Arméda spasy v Ceské republice, z.s.
Centrum socialnich sluzeb

VikyFovicka 3313 787 01 Sumperk

SMERNICE REDITELE ORGANIZACNI JEDNOTKY
CENTRA SOCIALNICH SLUZEB

PRAVIDLA PRO PODAVANI PODNET0, DOTAZO A STiZNOSTI
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Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moznosti podat stiznost, jakou
formou stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a
jakym zpiisobem a o moZnosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu; s t€mito postupy
jsou rovnéZ prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele

Kritérium 7b

Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkach provéreni vyfizeni stiznosti
ministerstvem, a to v pipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé,
kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ih(té.

Kritérium 7c¢

Poskytovatel informuje osoby o dalsich moZnostech podat stiznost na jeho zfizovatele,
popfipadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrZovani lidskych prav, a to véetné
jejich oznaceni.

Kazdy klient sluZby ma pravo vznaset dotazy a podavat stiznosti tykajici se kvality
poskytovani sluZeb, zplisobu jednéni a pfistupu pracovnikd zafizeni k fe3eni jejich
problémd, nebo na jednani jiného klienta. Pfipominku, podnét, stiznost povaZuje
poskytovatel za podnétny pfispévek ke zlepSeni poskytované socialni sluzby.
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1 Kompetence pFi FeSeni podnétili, pfipominek a konfliktnich
situaci

V rdmci poskytovanych socidlnich sluZeb se rozliSuji rlizné typy podnétl a zpétné vazby
ze strany klientd.

Podnéty, pripominky a dotazy

e Klienti mohou vznaset podnéty, navrhy na zlepSeni sluzeb &i provozu, nebo

pokladat dotazy tykajici se chodu sluzby.
o Tyto zéleZitosti jsou FeSeny operativné sociainimi pracovniky nebo vedoucim

socialni sluzby.
Reseni konfliktnich situaci mezi klienty

e Situace spojené s neshodami, souzitim nebo vzajemnymi problémy mezi klienty
(napf. konflikty mezi spolubydlicimi) jsou v kompetenci socidlnich pracovnikd,

pripadné vedouciho socialni sluzby.
o Tyto situace nejsou povazovany za stiznosti ve smyslu této smérnice, ale za
b&Zné provozni zaleZitosti, které je tfeba Fesit dialogem a mediaci.

Namitky vici poskytované socialni sluzbé (stiznosti ve smyslu smérnice)

e Pokud klient nebo jina osoba vyjadfuje nespokojenost s kvalitou nebo zplisobem
poskytovani socialni sluzby a domaha se napravy, jedna se o stiznost ve smyslu

této smérnice.
e StiZznost zahrnuje situace, kdy klient vytyka pochybeni zaméstnancl ¢i vedeni

nebo poukazuje na porudeni svych prav a opravnénych zajmd.
o Takové podnéty jsou postoupeny Fediteli organizace k daldimu feSeni.

Tento systém umoZiiuje efektivné rozliSovat mezi béZznymi podnéty, provoznimi
zéleZitostmi a formalnimi stiznostmi, pfi¢emz kaZda kategorie je feSena odpovidajicimi
kompetentnimi osobami.

Za stiznost je povaZovana nespokojenost klienta s poskytovanou socidlni
sluzbou. StiZznosti se rozumi pfedevsim takové podani klienta nebo jeho zastupce,
kdy se klient domaha svych prav a zajmd, nebo ve kterém je vytykana nespravna
innost vedeni a zaméstnanc vici klientovi. Jde o dosaZeni napravy kritizovaného
stavu poskytované sluzby.
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2 Pravidla pro podani stiznosti

1. Kazdy klient je pfi uzavirani smilouvy a dale prlibéZzné na setkani s klienty
seznamen s pravem a zptisobem podavani stiznosti (pfipadné prostrednictvim
pisemné informace, kterd visi'vedle schranky pro podavani stiznosti).

2. Stiznosti mdZe podat

a) osoba, které je nebo byla poskytovéna socidlni sluzba,

b) z&konny zastupce, opatrovnik nebo podpirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemiZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sv{j zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) dlen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidini sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

3. Stiznosti je moZno podat (stné viem zaméstnanclim Domova Pfistav nebo
pisemné do schranky na stiznosti. Obé formy (Ustni i pisemnou je mozné podat
i anonymnd). Schranka je umisténa tak, Ze nemlZe byt monitorovana
bezpetnostnimi kamerami ani sluzbu konajicimi pracovniky v socialnich
sluZbach. Tim je zajisténa anonymita stéZovateld.

4, PFi ustnim poddani, pokud neni stiznost anonymni vyhotovi zaméstnanec, ktery
stiznost pfijima, zapis, které obé strany podepisi. StéZovatel svym podpisem
stvrzuje, Ze je stiznost formulovana spravné a jednoznacné, tak jak ji stéZovatel
predklada. Zapis bude pfedan Fediteli organizacni jednotky (popf. zastupujicimu
pracovnikovi) nebo milZze byt také vhozen do schranky k dalSimu FeSeni.

5. V pfipadé, Ze predmétem stiznosti je rozporovani udéleného napomenuti nebo
ukonéeni slufby za porusovani pravidel, nema samotné podani stiZnosti
odkladny uéinek, pokud neni pfimo pisemné rozhodnuto jinak Feditelem

organizacni jednotky.

3 Povinnosti poskytovatele

1. KaZda stiznost je vyfizena do 30 dn{l ode dne, kdy mu byla doru€ena; tuto Ihiitu

miZe poskytovatel socidlnich sluzeb v odfivodnénych pripadech prodiouZit o

dal$ich 30 dnd; o prodlouZeni Ihiity a dlvodech jejiho prodlouzeni je povinen

informovat stéZovatele.

Pisemné informovat stéZovatele o zplisobu vyfizeni stiznosti,

Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplisobu jejich vyfizeni a

4. Umoznit st&Zovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a
pofizovat z ni kopie nebo vypisy.
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4 Vyfrizeni stiznosti:

1. Za vyfizeni stiznosti podanych do schranky stiznosti je odpovédny feditel
organizacni jednotky.

2. Pokud je zndmd osoba, kterd podala stiZznost obdrzi odpovéd na podanou
stiznost pisemné a osobné.

3. V pFipadé anonymni stiznosti bude odpovéd’ vyvéSena na nasténce v prostorach
Domova Pfistav po dobu 14 dnii. V pfipadé podané hromadné stiznosti (vice jak
3 osoby) bude odpovéd’ vyvéSena na nasténce.

4. Schrénku pro podavani stiznosti kontroluje a vybird minimainé 1 x tydné
vedouci socialni sluzby, ktery je za vybér a predani stiznosti fediteli
organizatni jednotky zodpovédny. V piipadé své dlouhodobé nepritomnosti
predava kli¢ a odpovédnost socidlnimu pracovnikovi.

5. Nesouhlasi-li st&Zovatel s vyFizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené Ihiité, miZe ve Ih(té 60 dnd ode dne doruceni informace o zplisobu
jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihiity pozadat ministerstvo o
provéreni vyfizeni této stiznosti

6. U kaZdé podané stiznosti provede Feditel organizadni jednotky nebo jim
povéfeny zaméstnanec zapis a spolu s odpovédi, pfipadné souvisejicimi
materialy ji uloZi do sloZky. SloZka s podanymi stiznostmi je uzaméena u feditele
organizacni jednotky.

7. Stiznosti jsou Ciselné evidovany; kaZdy rok je zapofata nova Ciselna fada
pocinajici Cislem 01 (ve formé 01/aktudlni rok).

8. Stiznosti jsou pravidelné 1x ro€né analyzovany — pfedevsim za Gcelem zjisténi,
zda nedochazi k opakovéni témat stiznosti, véetné prehodnoceni postupi jejich
fedeni atp.; vyhodnoceni analyzy je véci feditele organizaéni jednotky.

9. Zaméstnanci dbaji na ochranu a bezpecnost stéZovatele. VSichni zlcastnéni
zaméstnanci zachovavaji mi¢enlivost o osobéach i skuteCnostech, kterych se
stiznosti dotykaji. Poruseni této micenlivosti je vnimano jako hrubé poruseni
pracovni kazné.

5 Vystup u podanych stiznosti.

Vysvétleni a edukace — Pokud bylo neopravnéné podani zplisobeno nedorozumeénim
nebo neznalosti pravidel sluzby, je vhodné klientovi (klientlim) situaci objasnit a
poskytnout potifebné informace.
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Jak se pozna, Ze stiznost je neopravnéna?
Neopravnénost stiznosti Ize urdit na zakladeé:

Diikazii a svédectvi — Pfezkoumani situace, vypovédi zacastnénych stran a pripadna
dokumentace (zaznamy, smlouvy, komunikace). -

Interniho Setieni — Hodnoceni priib&éhu poskytované sluzby a porovnani se stiznosti
klienta.

Posouzeni nezavislou osobou — Pokud je spor sloZity, m{Ze byt zapojena supervizni
nebo kontrolni autorita, ktera provede nezavislé vyhodnoceni.

Pravidel a postupi sluzby — Pokud poskytovatel postupoval v souladu s pfedpisy a
standardy, stiZznost se miZe ukazat jako neopravnéna.

Kone&né rozhodnuti o opravnénosti stiznosti mlize byt na vedoucim pracovnikovi
organizace nebo etické komisi.

JestliZze, je klientova nespokojenost opravnénda, odpovédnost za napravu
situace nese konkrétni zaméstnanec nebo zameéstnanci:

Pokud zaméstnanec pochybil v ramci svého profesionélniho jednani, je mozné tuto
chybu Fesit prostfednictvim supervize nebo dalSiho vzdélavani. V pfipadé zavazného
profesniho pochybeni, které vyvolava pochybnosti o jeho schopnosti vykonavat danou
praci, méZe dojit k pracovn&-pravnim opatfenim, véetné ukonéeni pracovniho poméru.

Pfiloha &. 1: Seznam nadfizenych nebo nezavislych organd.

ZAVERECNA USTANOVENI

Smérnice feditele organizatni jednotky byla vytvofena tymem pracovnikd sluzby
Domova Pfistav. Smérnice je platnd dnem podpisu Feditele organizacni jednotky.
Smérnice feditele organizaéni jednotky nabyva G¢innosti 01.03.2025. Pro zaméstnance
je smérnice pfistupna v systému Dokmistr a jsou povinni se s ni seznamit.
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Pfiloha ¢. 1

SEZNAM NADRIZENYCH NEBO NEZAVISLYCH ORGANO, NA KTERE SE
MOZETE OBRATIT, POKUD NEJSTE SPOKOJENI S VYRIZENIM STIZNOSTI

NADRIZENE ORGANY

Oblastni reditelstvi socialnich sluZeb Stredni Morava
Bc. David Jersak
VikyFovicka 1495
Sumperk
tel.: 737 215 438
e-mail: david.jersak@armadaspasy.cz

Armada spasy v Ceské republice, z.s.
Petrzilkova 2565/23, 158 00
Praha 5
Tel.: +420 251 106 424
e-mail: ustredi@armadaspasy.cz

NEZAVISLE ORGANY

Obcanska poradna Jekhetane, o.p.s.

Hlavni tfida 13/3

787 01 Sumperk

tel.: 725 101 815

e-mail: poradna.sumperk@jekhetane.cz
Méstky urad Sumperk odbor socialnich véci

Lautnerova 920

787 01 Sumperk 1

tel. 583 388 111

email posta@sumperk.cz
Ministerstvo prace a socialnich véci

MPSV CR

Na Pofi¢nim pravu 1/376

Praha 2

tel.: 950 191 111

e-mail: posta@mpsv.cz

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno
tel.: 542 542 888
e-mail: podatelna@ochrance.cz
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