Armdda spdsy, centrum socialnich sluZeb Starikova
Nizkoprahové centrum pro déti a mladez Jonas
Kubickova23, Brno, 625 00

SMERNICE REDITELKY SOCIALNICH SLUZEB
CENTRA SOCIALNICH SLUZEB

PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI

CisloSQ 7a - c Platnost od: 1. biezna 2025
28.2.2025 % V&g{ /
datum podpis redltelky

Kritérium 7a

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 zptisobem a 0 moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu; s témito postupy
jsou rovnéz prokazatelné sezndmeni zaméstnanci poskytovatele;

Kritérium 7b

Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podmmkach provéreni vyfizeni stiznosti
ministerstvem, a to v prlpade nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé,
kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ihité;

Kritérium 7c

Poskytovatel informuje osoby o dalSich mozZnostech podat stiznost na ]eho zfizovatele,
popiipadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrZzovani lidskych prav, a to vietné
jejich oznaceni.
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1 Definice pojmu

RozliSeni:

Podnét — jednd se o napad, namét, myslenku (napr. zorganizovat konkrétni
volnocasovou aktivitu).

Pripominka — upozornéni na néco, co se neresilo, upozornéni na néco, co se
nelibi (pf. uZivateli se nelibi, Ze nemdZe byt po celou dobu, co vyuZziva klub na pocitaci).

Stiznost — vyjadreni nespokojenosti s kvalitou, zplisobem poskytované sluzby
nebo s chovanim zaméstnance nebo jiného uZivatele.

Uzivatelé nebo osoby, kterym byla poskytovand socidlni sluzba maji pravo a
moznost stéZovat si na kvalitu nebo zplisob poskytovani sluzby (provoz klubu, program

klubu, pracovniky atd.). Stiznost m{Ze podat také:

e 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

o zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba

e 0soba blizka, nem{ze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze
zemrela

e 0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba

o Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku

e zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb (dale jen ,stézovatel")

- Lhdta podani stiznosti je 1 rok ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je
predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt stézovateli, nebo 0sobg,
které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera

neni zaroven stézovatelem, na Ujmu.
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2 Zpusob informovani uzivateld a pracovnikii

UZivatelé sluzby jsou o moznosti stéZzovat si informovani v procesu jednani se
zdjemcem o sluzbu. Informace mohou také ziskat kdykoliv pfimym dotazem na
pracovnika nebo ze zjednoduSeného navodu pro podavani stiznosti, ktery je vyvésen
u schranky stiznosti tzv. “Schranky stiznosti a pripominek”.

Pracovnici NCDM jsou s pravem uzivatele stéZovat si ¢i podavat pripominky ke
kvalité nebo zplsobu poskytovani socidlni sluzby a s procesem vyfizovani stiznosti

seznameni v ramci zaskolovani novych zaméstnancd.

3 Forma stiznosti

Stiznost mlze byt podana:
a) ustné
e pfimo na klubu pracovnikovi v pfimé praci, ten je povinen o této stiznosti
informovat zbytek tymu, popr. vedouci primé prace (VPP) nebo feditelce
socialni sluzby (RSS) na poradeé.
o telefonicky — VPP na telefonnim &isle 773 770 238, RSS na telefonnim
Cisle 737 215 425 nebo socialnimu pracovnikovi na telefonnim Cisle 773
770 239
Ustni stiznost redi pracovnik NCDM se st&Zovatelem na mist&, nejéastéii
formou rozhovoru.
b) pisemné
e do "schranky stiznosti a pripominek”, kterd se spolu s formulafi na
stiznosti (PFiloha ¢. 1, Formulaf na stiznosti) nachézi na zdi v chodbé
naproti WC. K této schrance je kli¢ povéSen na skfini v kancelafi
socialnich pracovnik@. Socidlni pracovnik jednou tydné za pritomnosti
daldiho pracovnika NCDM schranku vybird. O vybéru schranky je
proveden zapis do formulare, kterd je uvedeny v priloze Cislo 2

e e-mailem — na adresu kckornerova.brno@armadaspasy.cz

Obé formy stiznosti (Gstni i pisemnou) je mozné podat anonymné.
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4 Proces vyrizovani stiznosti

Lhita vyfizeni Zadosti je 30 dnl ode dne, kdy byla dorucena; tuto Ihitu mlze
poskytovatel socialnich sluzeb v odfivodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dnd;
npt.pokud NCDM nema k dispozici prostiedky nebo schopnosti k tomu, aby stiznost
mohla byt vyfizena vcas (napf. jedna-li centrum s treti osobou apod.). StéZzovatel musi
byt o prodlouzeni Ihlity informovan (jmenovité ¢i anonymné na nasténce).

Pisemné stiznosti jsou rfeSeny na specialni poradé tymu, ktera je svolavana
podle potfeby. Socidlni pracovnik, ktery je odpovédny za vybér schranky divéry,
zodpovida také za vypracovani pisemného zaznamu o vyrizeni stiznosti.

Pracovnici NCDM se na specialni poradé tymu zabyvaji kazdou pisemnosti
nalezenou ve schrance dlvéry.

Ustni stiznosti se zaznamenavaiji u klienta do slozky v programu NPV 3 do
zélozky ,Jednani*. Socidlni pracovnik stiznost prepiSe do ,formuldfe na vyfrizeni
stiznosti". StéZovatel je seznamen s formulaci stiznosti, zda ji zaméstnanec spravné
pochopil a zapsal. Ustni stiznosti jsou fe$eny na specidlni poradé tymu, kterd je
svolavana podle potreby. Socialni pracovnik, ktery je odpovédny za zapis stiznosti do
formulare, zodpovida také za vypracovani pisemného zaznamu o vyfizeni stiznosti.
Obecné k procesu vyrizovani stiznosti:

e Socialni pracovnik dba na to, aby byla stiznost provérena v celém svém
rozsahu. Zjisti co nejvice informaci, které vedou k vyreSeni stiznosti
(napf. vyslechne svédky, zjisti, za jakych okolnosti k poruseni prav doslo)

o Stiznosti tykajici se pracovnikd vyfizuje reditelka socialnich sluzeb.

e Socialni pracovnik informuje VPP/RSS o pfijatych stiznostech, zavérech a
navrhovanych feenich. Povinnost informovat VPP/RSS je podminéna
tim, Ze dany mésic byla obdrzena alespon jedna stiznost.

Pokud se prokaze, ze je stiznost ze strany uZivatele neopravnéna, je uzivateli

doporucend omluva.
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Pokud se prokaze, Ze mira zavinéni je na strané pracovnika, je nutnd omluva
prislusnému uzivateli. V pripadé opakovaného poruseni nasleduje Ustni napomenuti

nebo pisemné napomenuti od reditelky socidlnich sluzeb.

5 Forma a struktura vysledného vyrizeni stiznosti

O vSech obdrzenych stiznostech a zplsobu jejich vyfizeni se vede pisemny
zdznam ve sloZce stiznosti. Tato slozka je uloZzena v uzamykatelné kancelafi socialniho
pracovnika centra.

Zaznam o vyrizeni pisemné stiznosti:

e datum podani (pokud neni uvedeno, tak datum vybrani ze schranky divéry),

e presnou formulaci stéZovatele,

e interpretaci stiznosti pracovnikem a zplisob objasnéni obsahu stiznosti v

pripadé, Ze obsah nebyl srozumitelny,

e informaci o tom, jak byla stiznost vyreSena.

Stiznosti vyfizuje z pravidla socialni pracovnik.

Pracovnik pisemné informuje stéZovatele o zplsobu vyfizeni jeho stiznosti. V
pripadé anonymni stiznosti, je stiznost spolu s odpovédi na ni vyvésena pracovnikem
centra na nasténku u schranky po dobu 14 dnl. Poté ji socidlni pracovnik zalozi do

slozky stiznosti.

Zaznam o vyrizeni Ustni stiznosti provadi pracovnik, jenZ se stézovatelem
stiznost resil
e oproti pisemné stiZznosti obsahuje navic informaci o tom, kterému z
pracovnikd byla stiznost predana
e ddle je stiznost i spolu s odpovédi zapsana do slozky uzivatele v
elektronickém systému NPV 3, a to formou jednani (intervence)
o Stiznost musi byt vyFizena co nejdfive, nejpozdéji vSak do 30 dni.
Ve vyjimecnych pfipadech se mdZe prodlouzit doba na vyfizeni stiznosti, a
to, pokud NCDM nema k dispozici prostredky nebo schopnosti k tomu, aby

stiznost mohla byt vyfizena véas (napf. jedna-li centrum s tfeti osobou
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apod.). Stézovatel musi byt o prodlouZeni Ihdty informovan (jmenovité Ci
anonymneé na nasténce).

Stiznost je vyfizena pfiméfenou odpovédi na vdechny jeji &asti, véetné
informace o prijatych opatrenich k vyfeseni situace, pfipadné s doporuc¢enim
dalSich moznosti vedoucich ke zlepSeni stavu, které je mozno vyuzit.

V pripadé podepsané stiznosti vyhotovi socidlni pracovnik zdznam o
vyrizeni ve dvou stejnopisech. Jeden stejnopis preda stéZovateli v pisemné
formé v zalepené obdlce, druhy zaloZi do slozky stiznosti.

Proti rozhodnuti o stiZznosti se stézovatel mlize odvolat. Samotné
odvolani bude posouzeno podle stejnych pravidel jako stiznost. Nesouhlasi-
li stéZovatel s vyrizenim stiznosti mtze provést ve Ihité 60 dnll ode dne
doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
Ihlity pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni této stiznosti. V Zadosti
stézovatel uvede dlvod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Stiznosti a zédznamy o jejich vyfizeni véetné odpovédi jsou archivovany a
skartovany dle smérnice reditelky socidlnich sluzeb Cislo 6. Stézovateli je
umoznéno nahlizet do dokumentace, kterou vede o jeho stiznosti, a

pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Stiznost u nadrizeného organu

Pracovnik informuje uzivatele i o moZnosti stéZovat si u nadfizeného organu, a

to napr. u:

Reditelka socidlnich sluzeb - Starfikova 6, 602 00 Brno, tel. 737 215 425,
email: ivana.kudelova@armadaspasy.cz

Oblastni feditelstvi (Stfedni a Jizni Moravy) Vikyrovicka 1495, 787 01 -
Sumperk Bc. David Jersék tel. 737 215 438, email:
david.jersak@armadaspasy.cz

Ustredi Armady spasy — narodni velitel. Kontakt: Petr¥ilkova 2565/23, 158
00 Praha- Stodflky, tel. 251 106 424

Stiznost u nezavislého organu
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Pracovnik informuje uZivatele i 0 moznosti stéZovat si u nezavislého organu, a to

napr. u:

Modra linka, o. s., Anenska 10/10, 602 00 Brno, tel.: 731 197 477, 608 902

410
Linka bezpedi, SdruZeni Linka bezpe¢i, Ustavni 95, 181 02 Praha 8, tel.:
116 111

Stiznost na Ministerstvo prace a socialnich véci

Pracovnik informuje uZivatele i o moznosti stéZovat si u Ministerstva prace a

socialnich véci:

Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha
2, tel.: +420 950 191 111

6 Srozumitelnost

a) srozumitelnost stiznosti

Pri podavani ustni stiznosti se pracovnici NCDM snaZi o pochopeni
podstaty problému, snazi se vyjasnit si s uzivatelem, jestli byl problém
opravdu uchopen spravné a odpovida tomu, co chtél uzivatel sdélit.

Na srozumitelnost sdéleni si pracovnik dava pozor zejména v komunikaci s
uzivatelem, ktery ma problém s vyjadfovanim (vék, smyslové postizeni,
snizena mentalni Uroven, porucha redi aj.).

Pracovnik uvede do zéznamu o Ustni stiznosti, ktera byla podana uzivatelem
s potizemi v komunikaci, jakym zplisobem se snaZil sdélovany obsah
objasnit.

V pripadé podepsané pisemné stiznosti, jejiz obsah neni srozumitelny a
pracovnikim NCDM je jeji autor znam, pracovnik povéfeny na specidini
cilem objasnit obsah stiznosti. Povéfenym pracovnikem nemdZe byt ten

pracovnik NCDM, proti kterému je stiznost pravdépodobné namifena.
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o« V pripadé anonymni pisemné stiznosti, jejiz obsah neni srozumitelny, je

stiznost odlozena jako neresitelna.

b) srozumitelnost odpovédi

e Pracovnici se snazi o srozumitelnost odpovédi na stiznost.

o Odpovéd, kterou je stiznost vyfizena, formuluji tak, aby byla adekvatni véku
a rozumovym schopnostem stéZovatele.

o Pokud st&%ovatel nerozumi formulaci vyfizeni stiznosti, pracovnik NCDM
povéfeny k vyfizeni stiznosti se mu snazi rozhovorem pomoci odpovédi
porozumét. Povéfenym pracovnikem nemize byt uréen ten pracovnik NCDM,

vici kterému je stiznost namirena.

7 Zavérecné ustanoveni

Reditel organizaéni jednotky a vedouci pfimé prace odpovidaji za to, Ze tento dokument je pro
zaméstnance verejné pristupny na spole¢ném ulozisti. Smérnice feditele organizacni jednotky
nabyva Gc¢innost dnem vydani.

SEZNAM PRILOH:

Priloha Cislo 1: Formular na stiznosti
Priloha ¢&islo 2: Evidence vybéru schranky dévery
Priloha ¢islo 3: Zjednoduseny navod pro uzivatele

Priloha ¢&islo 4: Formular na vyfizeni stiznosti
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Priloha cislo 1

Formular na stiznosti

Jméno nebo prezdivka (nemusis$ vypliovat — mdzes zlstat v anonymité):

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

Pokud chces, mizesS na sebe zanechat kontakt, v tom pripadé ti odpovéd’ na stiznost
zasleme na uvedeny Kontakt: ..........cocoovvieiiicieeceeee e

Na stiznost bude odpovézeno nejpozdéji do 30 dnli, v pripadé prodlouzeni Ihiity
pro odpovéd’ budes informovan osobné nebo pomoci nasténky. Odpovéd’ na anonymni
stiznosti budou vyvéseny na nasténce po dobu 14 dnl. Pokud bys chtél situaci resit
osobné primo s nami, neboj se prijit a spolecné mlizeme najit cestu k vyreSeni tvé
stiznosti.

Tym DZivipen

Vyplriuje pracovnik:
Prdibéh vyfizeni stiznosti:

Stiznost vyfizena dne ..........ccccoveevenen. PodpiS.....ccoeeeveeeeienee,
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Priloha cCislo 2

Evidence vybéru schranky dlivéry

Datum vybéru " Podet stiznosti Podpis pracovnika | Podpis pracovniké
schranky
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Priloha cislo 3

Zjednoduseny navod pro uZivatele

Néco se mi ne/libi! Chci si stéZzovat!

Pokud se ti néco nelibi, nebo mas ndpad, jak zlepsit dosavadni fungovani klubu atd.,

mdzesS se na nas obratit.

10.

L.

Svoje stiznost, napady a navrhy nam mdzes fict nebo napsat na formulaf a hodit
do "schranky stiZznosti a pripominek”.

“Schranka stiznosti a pfipominek” je umisténa na zdi, na chodbé u vstupu do
centra.

NemusiS se bat, Ze se bude nékdo zlobit, kdyZ ndam napiSeS. Navic se nemusis
podepisovat, takze ani nebudeme védét, kdo nam napsal.

Pokud se stiznost tyka néceho na klubu (napf. co by se mélo koupit, co by se mélo
zménit, otviraci doba klubu...) —> obracej se na kteréhokoli pracovnika centra.
Pokud se stiznost tyka nékterého z pracovniké —> obracej se na vedouci nebo
reditelku.

Pokud se stiznost tyka vedouci —> obracej se na reditelku.

StéZovat si mzes i u nezavislych instituci — Modra linka tel.: 731 197 477, 608
902 410 nebo Linka bezpedi tel.: 116 111

Stiznosti jsou ze schranky vybirany pravidelné jedenkrat za tyden.

Odpovéd’ bys mél dostat co nejdfive, nejpozdéji vSak do 28 dnd, pfi prodlouzeni
lhGty budesS upozornén.

Pokud se nepodepises, odpoveéd’ bude vyvésena u schranky stiznosti po dobu 14
dnd.

Kdyz se podepises, dame pak odpovéd’ pfimo tobé do rukou.
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Priloha cislo 4

Formular na vyfrizeni stiznosti

Stiznost obdrzena dne:

Znéni stiznosti:

Vyfrizena dne:

Odpovéd’ tymu NCDM:

Podpis zodpovédného pracovnika:

Pokud neni stéZovatel s vyfizenim stiznosti spokojeny, ma moznost se proti
tomuto rozhodnuti odvolat. Radi Ti sdélime na koho se mdze$ obratit. Informace

s telefonnimi Cisly a maily jsou u schranky mna stiznosti.






