Armada spasy v CR, . s. STIZNOSTI, Vnitfni  smérnice
— DUm pro Zeny a matky
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I. UVOD

Tato smérnice je urena pro organizacni jednotku DOm pro Zeny a matky s détmi
ADELANTE Ostrava. Stanovuje pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, podnétli a
pripominek na poskytovanou socialni sluzbu.

II. PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTi, PODNETO A
PRIPOMINEK

Stiznost je vyjadreni nespokojenosti s kvalitou a zptisobem poskytovani socidlni sluzby.
Pripominka, podnét je navrh di kritika na zlepSeni poskytovani sluzby.

Podavat stiznosti, podnéty Ci pripominky tykajici se kvality poskytované sluzby,

zplsobu jednani a pfistupu pracovnikl zafizeni k feSeni jejich neptiznivé socialni situace

mdze:

uzivatel nebo byvaly uzivatel socialni sluzby,

zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpUlrce uZivatele,

osoba blizka, nemdze-li stiznost podat uZivatel s ohledem na zdravotni stav nebo

protoze zemrel,

zmocnéna osoba na zakladé pIné moci,

e Clen domacnosti uzivatele, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku,

e zameéstnanec poskytovatele socialni sluzby.

Informace o moznosti a zplisobu podavani stiznosti jsou uzivateli predany:
e pii jednani o uzavieni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby, kdy je uZivatel
seznamovan se svymi pravy a povinnostmi,
e jednotlivych schranek ddvéry v jeji zkracené podobé, viz. PFiloha €. 1,
e na rannich setkanich s uzivateli,
e na webovych strankach socialni sluzby.

Stiznost, podnét Ci pripominku je mozné podat pisemné (i anonymné), istné, ci
elektronicky, a to bud’ pracovnikovi v socialnich sluzbach, socialnimu pracovnikovi nebo
vedouci socialni sluzby a to:
e 0sobné primo v zafizeni, 5
e zaslanim postou na adresu Armada spasy v Ceské republice z. s., Azylovy d@im
pro zeny a matky s détmi ADELANTE Ostrava, Generala Piky 2980/25, 702 00
Ostrava-Fifejdy,
e vhozenim do schranky ddvéry, a to v jakékoli podobé (predepsany formular,
volna forma textu,...)
o telefonicky — telefonni Cisla jsou uvedena na nasténce a na webovych strankach
azylového domu.
e zaslanim elektronickou poStou na adresu vedouci socidlni sluzby:




michaela.horalska@armadaspasy.cz.

5) PFi osobnim obdrzeni stiznosti, preda dany pracovnik stiznost-vedouci socialni sluzby.
V pripadé nepfitomnosti vedouci socidlni sluzby na azylovém domé, vhodi pracovnik
stiznost do schranky d@véry a ucini o tom zapis do provozu v programu NPV3.

6) Schranek dlivéry je celkem 5. Prvni schranka je umisténa v prostoru u hlavnich dvefi,
dalsi 3 jsou umistény u kazdého schodisté a posledni je umisténa v prostorach klubu pro
déti. Odpovédnost za vybér schranky ma vedouci socialni sluzby, ktera ji vybira prvni
pracovni den po nedéli za pritomnosti svédka — dalsiho pracovnika. Evidence o vybéru
ze schranek ddvéry je zapisovana do pFilohy €. 2.

7) PFi Gstnim podani stiznosti vyhotovi pracovnik se stéZovatelem zapis ve formulari
pro podani Ustni stiznosti, viz. priloha C. 3, ktery obé strany podepisi. Nasledné o
tom pracovnik ucini zapis do provozu NPV3 a preda stiznost vedouci socialni sluzby.
V pripadé nepritomnosti vedouci socidlni sluzby na azylovém domé, vhodi vyplnény
formular do schranky divéry a ucini o tom rovnéz zapis do provozu v programu NPV3.

8) Pri telefonickém podani stiznosti — vyhotovi pracovnik zapis ve formulari pro
podani uastni stiznosti, viz. priloha €. 3. Nasledné o tom pracovnik ucini zapis do
provozu NPV3 a preda stiznost vedouci socialni sluzby. V pripadé nepritomnosti vedouci
socialni sluzby na azylovém domé, vhodi vypinény formulaf do schranky dlvéry a ucini
o tom rovnéz zapis do provozu v programu NPV3.

9) Pri obdrzeni stiznosti skrze postu (vc. elektronické) — zaeviduje vedouci socidlni
sluzby stiznost do Knihy stiznosti a znéni stiznosti zalozi i vytiskne do Sanonu stiznosti.

10)Stiznost se mlize poskytovateli podat do 1 roku od dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je
predmétem stiZnosti.

11) Postup pFi vyfizovani a Feseni stiznosti, podnétii a pfipominek:

Viyfizovani podanych stiznosti provadi vedouci socidlni sluzby, v dobé jeji dlouhodobé
nepritomnosti ji povéreny zastup (socialni pracovnik, reditel).

Stiznost na pracovnika vyrizuje jemu nadrizeny pracovnik.

Pri proSetfovani stiznosti je postupovano vzdy diskrétné (napf. nejmenujeme stézovatele,
aby nedochazelo k obvinovani; minimalizuje se kontakt stéZovatele s potencialnim vinikem.
Béhem Setfeni je na Ucastniky nahlizeno jako na osoby, které se nedopustily zavinéni.)

V pripadé stiznosti na pracovnika neni stiznost feSena s celym personalem. Setfeni probiha
diskrétné, napr. vedouci nejmenuje pracovnika.

e Prijeti — prijeti stiznosti je zapsano v provozu programu NPV3. Napf.
.Dnes jsem obdrzela Ustni stiznost, vypsan formular a predan k vyfizeni
vedouci socialni sluzby."
- ,Dnes jsem obdrzela Ustni stiznost, vypsan formuladf a vhozen do schranky
dbvéry."
- ,Dnes jsem obesla v doprovodu zaméstnance XY vSechny schranky stiznosti,
ve schrance €. 1 byla 1 stiznost."
e Evidence — vybér schranky dlvéry je zapisovan do formulare ,Evidence vybér{
ze schranky ddvéry — priloha €. 2, dale do Knihy stiznosti — kde se chronologicky
zapiSi vSechny prijaté stiznosti (vC. Ustnich, telefonickych, pfijatych postou,
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elektronickou postou). Formulare, pisemné znéni stiznosti i vyrozumeéni jsou
souhrnné ukladany do Sanonu stiznosti.

Evidence stiznosti je uloZena v kancelafi vedouci socidlni sluzby.

Prosetreni (studium dokumentace, rozhovory s osobami, které mohou prispét
k objasnéni stiznosti, kontrolni cinnost zamérena na dodrzovani pracovnich
postupll a metod prace, pozorovani).

Rozhodnuti — opravnénost/ neopravnénost/ prijeti opatfeni (napf. omluva,
rozhovor s uzivatelkou, zména pracovnich postupl, vytykaci dopis apod.)
Pisemné vyrozumeéni o vyrizeni stiznosti, podnétu Ci pripominky.

Anonymni stiznost je vyvésena 30 dni na nasténce u recepce.

Informace o osobach uvedenych ve stiznosti (podani) jsou pfisné dverné.

Pokud si anonymni osoba podavajici stiznost nepreje, aby byla stiznost vyvéSena na
nasténce, ma na to pravo a nebude tak ¢inéno — musi to vSak byt ve stiznosti uvedeno — ze
nepozaduje zpravu o vyreSeni stiznosti. Stiznost bude i takto vyrizena a zalozena.

Pokud neni vyfizeni stiznosti v kompetenci azylového domu, doporuéi vedouci socialni sluzby
stéZovateli instituci, ktera se danym tématem stiznosti zabyva. Stézovateli je nabidnuta
pomoc s podanim stiznosti.

12) Socialni sluzba je povinna:
e Vyridit stiznost do 30 dnl (v odlvodnénych pfipadech + 30 dnl — o ddvodu
prodlouzeni informuje stézovatele).
e Pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti.
e Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpdlsobu jejich vyfizeni.
e Umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a porizovat z ni
kopie nebo vypisy,

13) Pokud osoba podavajici stiznost neni spokojena s vyrizenim stiznosti nebo s
rozhodnutim poskytovatele, ma pravo obratit se na zfizovatele a dalsi instituce:

° reditele ADELANTE:

Mgr. Tomas Hruska, Armada spasy v Ceské republice z. s.,

U Novych vélcoven 1571/9, 709 00 Ostrava-Marianské Hory a Hulvaky,
tel.: 773 770 120, email: tomas.hruska@armadaspasy.cz

Datova schranka: iacap5u

° oblastni reditelku pro Severni Moravu:

Mgr. Jana Plactkova, Armada spasy v Ceské republice z. s.,
Palackého 741/25, 702 00 Moravska Ostrava a Pfivoz,
tel.: 777 497 001, email: jana.plackova@armadaspasy.cz
Datova schranka: iacap5u

° narodniho feditele socidlnich sluzeb:

Jan Franti$ek Krupa, Arméda spasy v Ceské republice z. s.,
PetrZilkova 2565/23, 158 00 Praha — Stoduilky,

tel.: 251 106 424, email: jan.krupa@armadaspasy.cz
Datova schranka: iacap5u

° Krajsky urad Moravskoslezského kraje,
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28. fijna 2771/117, 702 00 Ostrava,
email: posta@msk.cz
Datova schranka: 8x6bxsd

StéZovatel mlize pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni stiznosti v pfipadé, ze

- jiz byla stiznost feSena na jinych mistech a stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti,
_ - nebyla stiznost vyfeSena ve stanovené Ihiite.
Zadost musi byt podana do 60 dnd od obdrZeni informace o vyfizeni stiznosti nebo od
uplynuti stanovené Ihity. V Zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ zada o provéreni vyfizeni
stiznosti.

° Inspekce socidlnich sluzeb, Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Poficnim pravu 1/376,

128 01 Praha 2,

email: posta@mpsv.cz

Datova schranka: sc9aavg

Pokud neni stézovatel spokojeny s tim, co udélala inspekce socialnich sluzeb nebo krajsky
Urad, midZete se obratit na ombudsmana. Ombudsman zkontroluje, jestli inspekce nebo
krajsky Urad postupovaly spravné.

° Verejny ochrance prav (ombudsman)
Kancelar verejného ochrance prav

Udolni 39

602 00 Brno

email: podatelna@ochrance.cz

Datova schranka: jzbadky

14) Minimalné 1 x za rok provadi vedouci socialni sluzby analyzu stiznost, podnét
a pripominek. S vysledky seznamuje pracovni tym, ktery se spole¢né zabyva zjisténymi
Udaji. Analyza stiznosti slouzi pro zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Prilohy smérnice C. 7:

- Pfiloha €. 1 Vytah ze smérnice €. 7 — k vyvésSeni u schranky dlveéry
- Pfiloha ¢. 2 Evidence vybér( ze schranek ddvéry

- Priloha ¢. 3 Formular pro podani Ustni stiznosti

feditel ADELANTE Ostrava
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