Centrum socidlnich sluzeb Jindfichtv Hradec
Chranéné bydleni Naplno
Ceska 1175, 377 01 Jindfichlv Hradec

Plati pro sluzbu:

Vnitfni predpis - smérnice ¢. 105/2025
Pravidla pro vyrizovani stiznosti na poskytovani socialnich sluzeb

I. Obecnha ustanoveni

1. Poskytovatel socialni sluzby stanovil tato pravidla pro pFipad reseni situaci, kdy chce
opravnéna osoba podat stiznost na poskytovani socialnich sluzeb.

2. Opravnénou osobou (stézovatelem) je:
a) klient dané socialni sluzby;
b) jeho zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce;

c) osoba blizkd, pokud nemdZe stiznost podat klient s ohledem na svij zdravotni stav
nebo proto, Ze jiz zemrel;

d) osoba zmocnéna klientem;
e) clen domacnosti klienta, opravnény k jeho zastupovani podle ob¢anského zakoniku;

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

3. Stiznost mzZe byt poskytovateli socidlni sluzby podéna kdykoli ve Ih(t& 1 rok ode dne,
kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.

4. Poskytovatel chape stiznosti jako podnét ke zlepSeni poskytovani sluzby a kazdému
stéZzovateli (pfi zastupovani i danému klientovi) garantuje spravedlivé a bezpecné
proSetieni bez jakéhokoli rizika Ujmy.

5. S ohledem na cilovou skupinu klientd Chrané&ného bydleni Naplno, tj. lidi s intelektovym
znevyhodnénim, je Ukolem sluzeb a jejich pracovnikl jednotlivé stiznosti aktivné
a spravné vyhodnocovat a klientdm pomahat s jejich FeSenim. Je totiz obvyklé, Ze lidé
s intelektovym znevyhodnénim nedokazi svou nespokojenost vzdy spravné formulovat,
popf. jsou pro né pravidla této smérnice pfiliS slozitda k zapamatovani nebo porozuméni.

6. V praxi to znamend predevsim pravidelné zjitovat spokojenost ¢ nespokojenost klientl
v rGznych oblastech jejich Zivota (napf. pfi klientskych nebo planovacich schlzkach)
a s nespokojenosti pak pracovat jako se stiznosti ¢i podnétem k okamzitému feseni.

I1. Forma a zplsob Feseni stiznosti
1. Stiznost mdZe mit formu Ustni (zpravidla stiznosti malého rozsahu) nebo pisemnou.

Pisemna stiznost mize byt pfedéna osobné& kterémukoli zamé&stnanci sluzby, vloZena do
postovni schranky, zaslana postou, elektronicky nebo jakkoli jinak.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Ustni stiznosti nevyzaduji nasledné sepsani pisemnou formou v pfipadé, kdy jde
o stiznost malého rozsahu a lze docilit okamzité dohody mezi stézovatelem a druhou
stranou prfimo na misté (napf. bézné neshody spolubydlicich v chranéném bydleni,
drobna nedorozuméni atd.).

Tyto stiznosti malého rozsahu nepodléhaji ani dalsi evidenci a zplsobu fedeni dle této
smérnice. To ovSem neznamend, Ze jim neni vénovana nalezitd pozornost. Za jejich
FeSeni zodpovida tym asistentl danych domacnosti (nebo konkrétni asistent ve sméné)
a prib&h tedeni i jejich vysledek je vZdy transparentn& zaznamenan v Denni knize
a Deniku klienta v systému eQuip.

Pokud neni stézovatel s vyresenim spokojen, popr. se tymu nedafi najit uspokojivé
reseni, anebo se jedna celkové o =zavaznéjsi situaci ¢i problém, je stézovateli
doporuceno podat svou stiznost pisemné (zaméstnanec mu nabidne pomoc s jejim
sepsanim).

Pro pisemné sepsani stiznosti neni nutné vyuzit 2addny formuldi - stiznost mizZe byt
sepsana zcela volnou formou.

Prijaté pisemné stiznosti jsou neprodlené predany socialnimu Useku a je s nimi
nakladano presné dle nasledujicich pravidel.

Socialni pracovnik zapiSe kazdou pisemnou stiznost (viz pfiloha ¢. 1 této smérnice).
Nasledné o tom informuje reditelku organizace, ktera vyfidi stiznost sama nebo povéri
zameéstnance, ktefi se stiznosti budou zabyvat.

Pribé&h i vysledek fedeni stiznosti je zaznamendn do formuladfe Protokol o Fedeni
stiznosti (viz priloha ¢. 2 této smérnice).

Vysledna odpovéd na stiznost je vzdy pisemna a podepisuje ji reditelka organizace.
Stézovateli je odpovéd dorucena osobné nebo postou, a pokud je to technicky mozné,
nebo s ohledem na schopnosti stéZovatele dllezité, je doplnéna i o Ustni vysvétleni
(napf. pokud stéZovatel necte, Ci pokud lépe porozumi slovnimu vyjadreni).

Lhdta pro vyfizeni stiznosti je 30 dni a po¢itd se od okamziku predani pisemné stiznosti
prvnimu zaméstnanci sluzby.

Pouze v mimoradnych pFipadech, kdy nelze z objektivnich dlvodl stiznost vyresit v této
dobé&, se Ih(ta mizZe prodlouZit o daldich 30 dnl. St&%ovatel musi byt vzdy o této
prodlouzené lhité a ddvodech informovan.

Véechny vyfizené stiznosti jsou uloZzeny v Evidenci podnétl a stiznosti, kterd je
v kancelari reditelky organizace.

Stézovatel ma pravo nahlizet do veskeré dokumentace, kterou poskytovatel k reseni
stiznosti vede, a pofizovat si z ni kopie nebo vypisy.

Prokaze-li se opravnénost stiznosti, je tfeba pfijmout bezodkladné& takova opatfeni,
ktera zamezi opakovani situace.

S vysledkem FeSeni stiznosti a pfijatymi opatfenimi jsou vzdy seznameni vsichni
vedouci zaméstnanci, a to prostfednictvim porady vedeni.



16. Dle povahy véci mohou byt o feSeni stiznosti informovani i dalsi zaméstnanci, a to
prostfednictvim svych pfimych nadFfizenych.

17. Pfipadné postihy zaméstnance nepodléhaji zverejnéni. Zaklada-li konkrétni provinéni
zaméstnance ddvody k vyvozeni jeho pravni odpovédnosti, je pfipadné zvefejnéni
n&kterych Udajd pouze véci ptisluénych organd.

III. Nesouhlas s vyFizenim stiZnosti a moznosti jinych podani

1. Pokud stézovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi nebo nebyla vyfizena ve stanovené
Ihdt&, mize pozadat:
=  Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1
128 01 Praha 2
Telefon: 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz

o prové&feni vyfizeni stiznosti, a to ve |hité 60 dnd ode dne doruéeni informace
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0 zpusobu vyrizeni stiznosti nebo od uplynuti lhuty stanovené poskytovateli k vyrizeni
stiznosti.

2. Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnt ode dne, kdy mu byla Zadost doruéena,
nebo 90 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorudena, jestlize je tfeba vyzadat si
vyjadreni organl vefejné spravy nebo osob.

3. Je-li zadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli
socidlnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu
postupu prislusnému organu verejné spravy.

4. Poskytovatel socidlnich sluZzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve Ih(té& stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

5. Kromé vySe uvedeného postupu se st&Zovatel se svou stiznosti mize také kdykoli
obratit na nasledujici vefejné instituce:

=  Krajsky Urad JihoCeského Kraje
U Zimniho stadionu 1952/2
370 76 Ceské Budé&jovice
Telefon: 386 720 111, e-mail: posta@kraj-jihocesky.cz

= Vefejny ochrance prav — ombudsman
Udolni 39
602 00 Brno
Telefon: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Tento vnitFni piredpis — smérnice nabyva Gcinnosti dne 10. 9. 2025.

Soucasné k tomuto dni rusim vnitFni predpis - smérnici ¢. 105/2024 Pravidla pro
vyFizovani stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovanych socialnich sluzeb ze dne
30. 8. 2024.

V Jindfrichové Hradci dne 16. 9. 2025

Mgr. Ales Adamec

zastupce reditelky
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Pfilohy:
1. Evidence pfijatych stiznosti
2. Protokol o Feseni stiznosti

3. Reknéte ndm, kdyz se Vam néco nelibi (pravidla ve forméatu snadného ¢teni)



Pfiloha €. 1 k vnitfnimu pfedpisu - smérnici ¢. 105/2025
Evidence stiznosti

Centrum socialnich sluzeb Jindfichtv Hradec
Chranéné bydleni Napino
Ceska 1175, 377 01 JindFichfv Hradec

Evidence stiznosti

seznam pfijatych stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb

7

Poradové cislo
/ rok:

Tyka se sluzby
(CHB ¢&i PSB):

Datum podani
stiznosti:

Jméno a prijmeni osoby,
ktera stiznost podala:

Datum a podpis pracovnika,
ktery stiznost zaevidoval:

Datum uzavreni
stiznosti:




Pfiloha €. 2 k vnitfnimu pfedpisu - smérnici ¢. 105/2025
Protokol o Feseni stiznosti

Centrum socidlnich sluzeb Jindfichliv Hradec
Chranéné bydleni Naplno
Ceské 1175, 377 01 Jindfich@v Hradec

Protokol o reseni stiznosti

Datum a misto Feseni:

Osoby povérené Fesenim
stiznosti (jméno, prijmeni):

DalSi zaicastnéné osoby:
(jméno, prijmeni)

Rozbor
stiznosti:

Prijata

opatreni:

Odpovéd’ stézovateli: Pisemné Datum:
(nehodici se Skrtnéte) Pisemné a ustné Datum:

Podpisy osob povérenych
reSenim stiznosti:

Podpis fFeditelky:




Pfiloha €. 3 k vnitfnimu pfedpisu - smérnici ¢. 105/2025
Reknéte nam, kdyz se Vam néco nelibi (pravidla ve formatu snadného cteni)

Je spravne si stézovat:

= kdyZ Vam nékdo ubliZuje.

Jak si mlzete stézovat?

nékomu Feknete nebo to napiSete.

= kdyZ o Vas nékdo mluvi osklivé.

= kdyZ Vam nékdo néco vzal nebo zakazal.
= kdyZ se Vam nelibi, jak se k Vam nékdo chova.
= kdyZ nedostavate néco, na co mate pravo.

= kdyZ mate pocit nespravedlnosti.

Reknéte nam,
kdyz se Vam néco nelibi!

Co je to stiznost? Stiznost je, kdyZ se Vam néco nelibi.

KdyZ se Vam néco nelibi, feknéte to hned nebo
najdéte nékoho, kdo to umi Fict za Vas.

Treba opatrovnika, asistenta nebo kamarada.

KdyZ se to nevyresi hned, miiZete stiZznost
napsat a dat Feditelce.

MidZete ji také poslat postou, e-mailem nebo po
nékterém zaméstnanci z Naplna.

Na kaZdou napsanou stiZznost Vam vidy dame
pisemnou odpovéd'.

Kvili Zadné stiZnosti se na Vas nebudeme
zlobit. Mate pravo si stéZovat!

KaZzdou Vasi stiZznost vyfidime nejpozdéji do

1 mésice.

KdyZ se Vam nase odpovéd’ na stiZznost nebude
libit, midZete ji nechat proset¥it na Ministerstvu
prace a socialnich véci.

Nebo si miZete st&Zovat i jinde — tifreba:

= na Krajském ofadé JihoZeského kraje
= u Vefejného ochrance prav




