CHRANENE BYDLENI ALBINNA

STANDARD KVALITY C. 7
STIZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Aktualizované znéni pro rok 2026

Poskytovatel: Chranéné bydleni ALBINNA
Druh sluzby: Chranéné bydleni
Cislo dokumentu: ........................cooovvvveiiiii

1. UCEL STANDARDU

Utelem tohoto standardu je zajistit, aby kaZdd osoba méla moZnost bezpe¢né, svobodné a
srozumitelné podat stiZnost na poskytovani socidlni sluZby a aby kaZda stiznost byla fadné
pfijata, evidovéna, objektivné provéfena a vyfizena.

Podani stiZnosti nesmi byt stéZovateli ani osobg, které se stiznost tjk4, na Gjmu.

StiZnosti jsou soucasné dileZitym zdrojem informaci pro zvySovani kvality poskytované socialni
sluzby.

2. PRAVNI ZAKLAD

Postup vychazi zejména z:

e zakona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluZzbach,

e § 88 pism. e),

e § 99a - stiznost na poskytovéni socilnich sluZeb,
e §99b — provéfeni vyfizeni stiznosti,

e vyhlasky €. 505/2006 Sb.,

e prilohy &. 2 vyhldsky — Standardu kvality &. 7.




3. KRITERIUM 7a — INFORMOVANI O PODANI A
VYRIZOVANI STIZNOSTI

Chranéné bydleni ALBINNA informuje osoby srozumitelnym zptisobem zejména:

e Ze maji pravo podat stiZnost,

e jak lze stiZnost podat,

e komu lze stiznost podat,

e kdo ji bude vyfizovat,

¢ jakym zplsobem bude vyfizovana,

¢ Z7e mohou k podani stiZnosti zmocnit jinou osobu.

Informace jsou pfizptisobeny schopnostem a komunikaénim potfebadm uZivatele.
Podle potfeby jsou pouzivéany:

e jednoduchy jazyk,
e Vétsi pismo,
e obrazky nebo piktogramy,
e slovni vysvétleni,
e opakované vysvétleni,
¢ jiny individualné vhodny zplisob komunikace.
S postupem jsou prokazatelné seznameni také zaméstnanci.

4. KDO MUZE PODAT STiZNOST

StiZznost miiZe v zakonem stanovenych pfipadech podat zejména:

1. osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

2. zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce,

3. osoba blizka, pokud osoba, které je nebo byla sluzba poskytovana, nemiiZe stiznost podat
s ohledem na sviij zdravotni stav nebo zemfela,

4, osoba zmocnéna uZzivatelem,

5. Clen domdcnosti opravnény osobu zastupovat podle obc¢anského zakoniku,

6. zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Chréanéné bydleni ALBINNA se mtiZe zabyvat také podnéty dalSich osob, zejména pokud
upozoriiuji na zdvaZné skutecnosti souvisejici s kvalitou sluZby nebo ochranou prav uZivateli.




5. LHUTA PRO PODANI{ STIZNOSTI

StiZnost podle § 99a zékona se poddva poskytovateli, proti kterému sméfuje.

StiZnost lze podat ve lhiité 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je piedmétem
stiznosti.

Pokud je podéni dorueno po této lhiit&, Chranéné bydleni ALBINNA miiZe podnét pfesto
proverit, zejména pokud obsahuje zdvaZné informace tykajici se prav uZivatelt nebo kvality
poskytované sluzby.

6. ZPUSOBY PODANT STIZNOSTI

StiZnost Ize podat:

[ astné,

[ pisemné,

1 dopisem,

LI elektronicky,

[J prostfednictvim datové schranky,

[ prostfednictvim schranky na stiZnosti,

[J prostfednictvim zmocnéné osoby,

O anonymn§,

[ jinym srozumitelnym zpiisobem odpovidajicim schopnostem uZivatele.
UZivatel nen{ povinen stiZnost formulovat pravnim nebo odbornym jazykem.

Pracovnik je povinen uZivateli v pfipadé potfeby pomoci stiZnost zaznamenat.
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7. USTNI STIiZNOST

Pokud uZivatel poda stiZnost tistné, pracovnik:

1. stiZnost vyslechne,

nesniZuje jeji vyznam,

nesnazi se uzivatele od podani stiznosti odradit,

provede pisemny zdznam,

pokud je to moZné, oveéfi s uZivatelem spravnost zdznamu,
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6. preda stiZnost odpovédné osobé.

UZivatel neni povinen stiZnost sam sepsat.

8. ANONYMNI STIiZNOST

Chranéné bydleni ALBINNA umozZiiuje také anonymni podéni.

Schranka na stiZznosti je umisténa:

Schranka musi byt umisténa na misté umoZiujicim diskrétni a bezpecné podani.
Schranku vybird: .........ccooiiiiiiiii
Cetnost kontroly SChIANKY: ..........cccouvieiiiieiiiiieeiiiieeeiieeeiieereraererieerennee

Doporucuje se, aby schranku nevybiral zaméstnanec, ktery se pfimo podili na poskytovani péce
uZivatelim.

Anonymni stiznost se eviduje a provéfuje podle svého obsahu.

Vysledek anonymni stiZnosti miiZe byt zvefejnén vhodnym zpisobem, pokud tim nedojde k
poruSeni prav nebo soukromi dotCenych osob.

9. OCHRANA STEZOVATELE

Podani stiznosti nesmi byt nikomu na djmu.
Je zakazano zejména:

e vyhroZovat stéZovateli,

e omezovat jeho prava,

e zhorSit mu poskytovani podpory,

e zesméSiiovat jej,

e oznacovat jej za problémového,

e vytvafet nepiatelské prostredi,

e ukoncit sluzbu z divodu podani stiZnosti,

e jinym zpiisobem jej postihovat.
Stejnd ochrana se vztahuje také na uZivatele, kterého se stiznost tykd, pokud stiZnost podala jina
opravnéna osoba.




10. PRUJETI STIZNOSTI

Kazdy zaméstnanec, ktery stiznost pfijme:

* zachova divérnost,

e zaznamend datum pfijeti,

e zaznamend zplisob podani,

e zajisti pfedani odpovédné osobé,

¢ neprodlené FeSi situaci, pokud existuje bezprostfedni ohroZeni uZivatele,

Za evidenci stiznosti odpovida:

....................................................................................................

11. KDO STIZNOST VYRIZUJE

StiZznost vyTizuje:

StiZnost nesmi byt vyfizovina pouze osobou, proti jejimu? jednani pfimo sméfuje.
Pokud stiZnost sméfuje proti osobé bézné odpovédné za vy¥izovani stiznosti, predava se:

....................................................................................................

12. PROSETRENI{ STIZNOSTI

Odpovédné osoba:

=

prostuduje obsah stiZnosti,

zjisti rozhodné skute¢nosti,

vyslechne stéZovatele, je-li to vhodné,

ziska vyjadreni dot¢enych osab,

prostuduje relevantni dokumentaci,

posoudi dodrZovani prav uZivatele,

posoudi soulad s pravnimi pfedpisy a vnitfnimi pravidly,
stanovi zaver,

navrhne pfipadna napravnd opatfeni.

PO NDUAWN



Pfi vyfizovani musi byt zachovana objektivita, nestrannost a ochrana soukromi dotcenych osob.

13. LHUTA PRO VYRIZEN{

Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnii ode dne jejiho doruceni poskytovateli.
V odivodnénych piipadech lze lhiitu prodlouZit o dalSich 30 dni.
Pokud je lhtita prodlouZena, musi byt stéZovatel informovan:

¢ o prodlouZeni,
e 0 divodu prodlouZeni.

Datum prijeti: ...ooverrereiirire i

Zakladni Thiita do: .....coevveveniieiiiieninieriiieceaernenne
ProdlouZeno: [1 NE [1 ANO

Nova Thiita do: ...oovieininiiiiiiiiieeieiiie e eeens

Ditivod prodlouZeni:

....................................................................................................

14. VYRIZENI STIZNOSTI

Vysledek miiZe byt:

[J stiZnost opravnéna,

[ stiZnost CasteCné opravnéna,

[] stiZnost neopravnénd,

L] nelze jednoznacné prokazat,

] podani neni stiznosti podle § 99a — bude feSeno jako podnét / jinym postupem.
O zptisobu vyfizeni je stéZovatel pisemné informovan.

Vyfizeni musi byt srozumitelné a musi obsahovat zejména:

e co bylo provéfovano,

e co bylo zjiSténo,

e ZAVéEr,

e piipadna napravna opatfeni,



* pouceni o moZnosti pozadat MPSV o provéfeni vyfizeni stiZnosti.

15. PISEMNA EVIDENCE STiZNOSTI

Chranéné bydleni ALBINNA vede pisemnou evidenci podanych stiznosti a zptisobu jejich
vyFizeni.

Evidence miiZe byt vedena listinné nebo elektronicky.
Obsahuje zejména:

e evidencni ¢islo,

e datum prijeti,

e stéZovatele, je-li znam,
e piedmét stiznosti,

e zplisob podéani,

e osobu odpovédnou za vyfizeni,
e Ihitu,

e pripadné prodlouZeni,
e datum vyfizeni,

e zpisob vyfizeni,

e pfijata opatfeni.

16. NAHLIZENT DO DOKUMENTACE

StéZovateli je umoZnéno nahliZet do dokumentace vedené o jeho stiZnosti.

StéZovatel md moZnost pofizovat z této dokumentace kopie nebo vypisy v rozsahu stanoveném
pravnimi predpisy.

O nahliZeni 1ze provést zaznam.

17. KRITERIUM 7b — PROVERENT VYRIZEN{
STIZNOSTI MPSV

Pokud stéZovatel;

¢ nesouhlasi se zplisobem vyfizeni své stiZnosti, nebo
e poskytovatel stiZnost nevyiidil v zdkonné lhtté,



milZe poZadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéfeni vyrizeni stiZnosti.

Zé&dost musi byt podéna do 60 dnii ode dne doruceni informace o zplisobu vyfizeni stiZnosti
nebo ode dne, kdy marné uplynula lhita pro jeji vyfizeni.

StéZovatel v Zadosti uvede divod, pro¢ Zad4 o provéfeni.

Chréanéné bydleni ALBINNA o této moZnosti stéZovatele srozumitelné informuje.

18. SOUCINNOST S MPSV

Pokud MPSYV provéfuje vyfizeni stiznosti, Chranéné bydleni ALBINNA poskytne poZadovanou
soucinnost.

Pokud ministerstvo zjisti nevyhovujici stav a uloZi poskytovateli jeho odstranéni, poskytovatel:
e piijme nipravnd opatfeni,

e odstrani nevyhovujici stav ve stanovené 1hiité,

e poda ministerstvu pisemnou zpravu o splnéni uloZené povinnosti.

19. KRITERIUM 7c — DALSI MOZNOSTI PODANI
STIZNOSTI

UZzivatelé jsou informovani také o dal§ich moZnostech obratit se na:

Zrizovatele / zakladatele poskytovatele:

KONtaKE: ..ot e e
Ministerstvo préce a socialnich véci CR

Z4dost o provéfeni vyfizeni stiZznosti podle § 99b lze podat Ministerstvu prace a socialnich véci.
Instituce sledujici dodrZovani lidskych prav a zédkladnich svobod

Verejny ochrance prav

Uzivatel je informovan srozumitelnym zpiisobem o mozZnostech a ptisobnosti jednotlivych
instituci.




20. VYHODNOCOVANI STIZNOSTI

Minimélné jednou roéné jsou stiznosti souhrnné vyhodnoceny.
Sleduje se zejména:

e pocet stiZnosti,

¢ jejich pfedmét,

¢ Opravneénost,

¢ opakujici se problémy,

e prijat4 opatieni,

e Ucinnost opatieni,

e mozZnosti zlepSeni kvality sluzby.

Vysledky se vyuZivaji ke zvySovéni kvality Chranéného bydleni ALBINNA.




FORMULAR C. 1 - PODANI STIZNOSTI

Evidencni Cislo: .......cccvvivveviiiiiinienininnn.

L L 0 A 2 L1 =) PPN

[ uZivatel

U byvaly uZivatel

[ opatrovnik / zastupce
[ osoba blizka

[] zmocnénd osoba

[ zaméstnanec

(] anonymni

Ol jiné

StiZnost se tyka:

....................................................................................................

Podpis, pokud nejde o anonymni podani: .................ooiiiiiiiiiinn,




Datum: ...............oonnn.n. Cas: cooveiiiii e
HESt0: .ottt
SHZNOSE PFijal/a ..........ocoouviiiiiiiiiiii e,

Stézovatel uvedl:

....................................................................................................

Byl zaznam stéZovateli pFecten / vysvétlen?
[0 ANO O NE

Podpis pracovnika: ...............ooooiiiiiiiiii e,

FORMULAR C. 3 — EVIDENCE STiZNOSTI

Zptisob Datum
C. Datum Pfedmét  podani Vyfizuje  Lhiita vyfizeni  Vysledek




FORMULAR C. 4 - PROTOKOL O PROSETRENI

EvidenCni Gislo: .......ccccevvvviiiviiiiiiiinnnnn.
Predmeét stiznosti:

----------------------------------------------------------------------------------------------------
....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................

Zavér:

[J opravnéna

[J CasteCné opravnéna

L] neopravnéna

[ nelze jednoznacné prokazat

Napravna opatreni:

Odpovédna osoba: ..............ccceeeieiiinnnn Termin: ...........cooeivennnee




FORMULAR C. 5-PISEMNE VYRIZENI STIZNOSTI
Véiena pani / VaZeny pane,

dne......cooeiviiiiinnls jsme prijali Vasi stiznost tykajici se:

StiZnost byla proSetfena.

Bylo zjiSténo:

....................................................................................................
....................................................................................................

....................................................................................................

Pokud s vyfizenim stiZnosti nesouhlasite, miiZete poZadat Ministerstvo price a socidlnich véci o
provéreni jejiho vyfizeni podle § 99b zdkona ¢. 108/2006 Sb. Tuto Zadost je tfeba podat ve lhiitd
stanovené zakonem.

VyFil/a: ...

BN ..o




FORMULAR C. 6 - ZAZNAM O PRODLOUZENI
LHUTY

Datum doruceni: .............coveviiiiiiiiiiinenin.
Pavodni lhiita: ...............cooveviiiiniienne.

Lhiita prodlouZena do: .............cccovviieiiiiiiinnns
Diivod prodlouZeni:

StéZovatel informovandne: ...,
Zpisob informovaNI: ...........cooviiiiiiiiiiiii
Odpoveédna 0soba: .........c.oeiiiiiiiiii

POAPIS: ..ot e




FORMULAR C. 7 - ZAZNAM O NAHLIZENI DO
DOKUMENTACE

Datum nahlizeni: ...............coovvivvivinennnnnn,
StéZovatel:

[] nahliZel do dokumentace

L1 poridil vypis

LI poZadal o kopii

[ pfevzal kopii

Rozsah dokumentace:

....................................................................................................




FORMULAR C. 8 - ROCNI VYHODNOCENI
STiZNOSTI

Rok: ....coovvviiiieiiiennennn,

Celkovy pocet stiZnosti: ....................
Opravnénych: ....................

Castecné opravnénych: ....................
Neopravnénych: ....................

Anonymnich: ....................

Pocet pripadii s prodlouzenou lhitou: ....................
Pocet Zadosti o provéreni MPSV: ....................
NejcCastéjsi oblasti stiZnosti:

....................................................................................................
....................................................................................................
----------------------------------------------------------------------------------------------------
....................................................................................................

....................................................................................................

Vyhodnotil/a: ... ..o e

Datum: .......coovvvviineniiiinnnen Podpis: ....c.ocovvviiiiiiiiiiiii




KONTROLNI LIST STANDARDU C. 7 PRO
INSPEKC[] méme aktudlni zvefejnéna pravidla pro
stiznosti

0 uZivatelé védi, jak stiZnost podat

[ informace jsou pFizplisobeny cilové skuping

L] je moZna tstni forma

[1 je moZné pisemnd forma

(] je moZn4 elektronick4 forma

LI je moZné anonymni podéni

[ uZivatel miZe zmocnit jinou osobu

[J zaméstnanci jsou prokazatelné seznameni s postupem
O je jasné urceno, kdo stiZznosti pFijima

L1 je jasné urceno, kdo je vyfizuje

[0 vedeme pisemnou evidenci

[J sledujeme zdkonnou lhiitu 30 dnil

[J méame upraveno prodlouZeni o dal3ich 30 dnt

[ stéZovatel dostava pisemné vyfizeni

[ umoZiiujeme nahliZeni do dokumentace

L] informujeme o moZnosti provéfeni MPSV

0 informujeme o dalSich moZnostech podle kritéria 7c
[ chranime stéZovatele pfed tijmou

[ stiZnosti vyuZividme ke zvySovéni kvality

O provddime pravidelné vyhodnocovani




7ZAZNAM O SEZNAMENI ZAMESTNANCU

Potvrzuji, Ze jsem byl/a sezndmen/a s pravidly Standardu kvality €. 7 a s postupem pfi pfijimani,
evidenci a vyfizovani stiznosti.

Jméno
zameéstnance Funkce Datum Podpis

SCHVALENI]

Zpracoval/a: ... ..o e
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CHRANENE BYDLEN{ ALBINNA

KQNTAKTY PRO PODAVANI sTiZNOSTiI A OCHRANU PRAV
UZIVATELU

U#zivatel socidlni sluzby md pravo podat stiZznost na Kkvalitu nebo zptisob poskytovani socialni
sluzby. Podéni stiZnosti nesmi byt uZivateli na Gjmu.

Pokud uZivatel neni spokojen s vyfizenim stiZnosti poskytovatelem nebo se chce obratit na jinou
instituci, miZe vyuZit néasledujici kontakty.

1. Ministerstvo prace a socialnich véci — inspekce socidlnich sluZeb

Ministerstvo préce a socialnich véci

Odd#leni vjkonu a metodiky akreditaci, vzd&lavéni a inspekci socidlnich sluZeb, socidlni prace a
SPOD

Podskalska 19

128 00 Praha 2

Telefon: 950 192 275
E-mail: posta@mpsv.gov.cz

MPSV zajiSt'uje vykon inspekce poskytovani socialnich sluzeb a zabyva se rovnéz stiznostmi a
podnéty vztahujicimi se k procesu poskytovani socialnich sluZeb.

2. Krajsky ufad Moravskoslezského kraje

Moravskoslezsky kraj — Krajsky urad
Odbor socilnich véci

28. fijna 2771/117

702 00 Ostrava

Telefon tstiedna: 595 622 222
E-mail podatelny: posta@msk.cz
Datova schranka: 8x6bxsd

Oddéleni socialnich sluZeb:

Mgr. Denisa Labounkova, DiS., MBA
povéfena vedenim oddéleni socidlnich sluZeb
Telefon: 595 622 930

Stiznost nebo jiny podnét 1ze krajskému Gfadu podat pisemné, elektronicky, datovou schrankou,
osobn& nebo ustné do protokolu.



3. Vefejny ochrdnce prav — ombudsman

Kancelar vefejného ochrance prav a ochrance prav déti
Udolni 39

602 00 Brno

Infolinka: 542 542 888
E-mail: podatelna@ochrance.cz
Datovi schranka: jzSadky

Infolinka je dostupné v pracovni dny od 8:00 do 16:00 hodin.

Na ombudsmana se lze obratit zejména v p¥ipadech, kdy se uZivatel domnivé, Ze jsou
porusovéna jeho prava, diistojnost nebo je s nim nespravné zachazeno.

_

DULEZITE INFORMACE PRO UZIVATELE

UZivatel m4 pravo:

® podat stiZznost tstné nebo pisemné,

* poZadat jinou osobu, aby mu se sepsdnim nebo podanim stiZnosti pomohla,
* podat stiZnost prostfednictvim svého zistupce,

¢ podat stiznost bez obavy z postihu nebo zhorseni poskytované péce,

* byt informovén o zplsobu vyfizeni stiZnosti,

e obritit se na nezdvislou instituci, pokud neni s vyfizenim stiZnosti spokojen.

Chranéné bydleni ALBINNA
Datum aktualizace kontaktt: 18. 8. 2026

Dokument je soucésti pravidel pro poddvani a vytizovéni stiZnosti a ochranu prav uZivatelt
socialnf sluzby.



