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Kritérium 7a

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moznosti podat stiznost, jakou
formou stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a
jakym zplsobem a o moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu; s témito
postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele;

Kritérium 7b

Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkach provéreni vyrizeni stiznosti
ministerstvem, a to v pripadé nesouhlasu osoby s vyrizenim stiznosti nebo v pripadeg,
kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené |hité;

Kritérium 7c

Poskytovatel informuje osoby o dalSich moZnostech podat stiznost na jeho
ztizovatele, popripadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav,
a to vcetné jejich oznaceni.

ANOTACE:

Vsouladu se Standardem kvality . 7. je rozpracovana Smérnice feditele
socialnich sluzeb (SRSS) ,Pravidla pro podavani stiznosti, podnétli a dotaz(".

Kazdy uZivatel sluzby a dalSi osoby ma pravo vznaset dotazy a podavat
stiznosti tykajici se kvality poskytovani sluzeb, zplsobu jednani a pfistupu pracovnikd{
zarizeni k feSeni jejich probléml, nebo na jednani jiného uzivatele. Pfipominku,
podnét, stiznost povaZuje poskytovatel za podnétny prispévek ke zlepsSeni
poskytované sluzby, tak, aby byla sluzba vice usita na miru uzivatelGm.

Stiznost je sdéleni osoby, v némz zada proSetreni nebo napravu skutecnosti,
ke které ma vyhrady nebo ho poskodila a kterou nemdze fesit vlastnimi prostredky
nebo jakakoliv stiznost k poskytovanym sluzbam.
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1 Definice pojmi

Dotaz, pripominka: Zalezitost, kterou Ize okamzité vyresit. Je vyreSena
bez vétsSich komplikaci na misté. Osoba, kterd dotaz podava, se mize
obratit pfimo na kompetentniho pracovnika.

Podnét: Impuls ke zlepSeni kvality sluzby. Obecné Ize podnét podat u
socialniho pracovnika, ktery tento podnét v pripadé potreby preda
prislusSnému zaméstnanci.

Stiznost: Jedna se o zalezitost, ktera je dle vyjadreni stézovatele zavazna
a jednoznacné ji pojmenovava jako stiznost. Obecné Ize stiznost podat u
socialniho pracovnika, ktery nasledné seznami stézovatele s tim, jak se
stiznost podava, projednava a resi.

2 Podavani stiznosti

1. Stiznost Ize podavat Ustné, pisemné. Obé formy téchto stiznosti je mozné
podat i anonymné.
UZivatel i zajemce o sluzbu maji pravo a moznost stézovat si na kvalitu nebo
zplsob poskytovani sluzby. Stiznost mdze podat také:

2.

osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

osoba blizka, nem{ze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na svi{j zdravotni stav nebo proto, zZe
zemrela,

osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo
zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb (dale jen ,stézovatel").
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3. Kazdy uzivatel je pfi uzavirani smlouvy a dale priibézné na setkani seznamen
se zplsobem podavani stiznosti. Schranky jsou umistény na adrese Starikova
4 — vedle bytu ¢ 4, Bratislavskda 40 — vedle prdjezdu, na Cejlu 51 u
vchodovych dveri.

4, Stiznosti je mozno podat socidlnim pracovnikdm, vedouci pfimé prace a
reditelce Centra socialnich sluzeb Stankova, prevence bezdomovectvi nebo
pisemné do schranky na stiznosti. Schranka je umisténa tak, ze nem{ze byt
monitorovana bezpecnostnimi kamerami ani zaméstnanci. Tim je zajiSténa
anonymita stéZovateld.

5. Stiznosti se podavaji pisemné nebo Ustné; pfi Ustnim podani vyhotovi
zaméstnanec, ktery stiznost pfijima, zapis do NPV3. Zapis bude predan
vedouci pfimé prace (popf. zastupujicimu pracovnikovi) k dalSimu reSeni.

6. V pripadé, Ze predmétem stiZznosti je rozporovani sankce, nema stiznost
odkladny ucinek.

3 Vy¥rizovani stiznosti

1. Kazda stiznost bude vyfizena rychle a bez zbytecnych pritahd, nejpozdéji do
tficeti (30) dnd po predani stiznosti. Odpovéd’ obdrzi podavatel stiznosti
vzdy pisemné. V pripadé anonymni stiznosti bude odpovéd vyvéSena na
nasténce v blizkosti schranky pro podavani stiznosti po dobu 14 dnd.

2. Za vyrizeni stiznosti je odpovédny vedouci pfimé prace a musi ziskat informace
od vSech zucastnénych stran.

3. Schranka pro podavani stiznosti se kontroluje a vybird minimalné 2x mésicné
za pritomnosti dvou socidlnich pracovnikd, ktefi toto zaznamenavaji do
podpisového archu (viz. Priloha €. 1). Jakmile je podpisovy arch zaplnén je
archivovan spolu se stiznostmi a reSenim stiznosti v kancelari u vedouci primé
prace a je nahrazen formulafem novym. Za kontrolu a vybér je odpovédny
vedouci pfimé prace.

4. Proti rozhodnuti o stiznosti se stézovatel miize odvolat. To mize
provést ve |hiité 60 dnl ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni
nebo od uplynuti stanovené Ihity pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni
této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede dlivod, pro¢ zada o provéreni vyfizeni
stiznosti.

Stiznost u nadrizeného organu
Pracovnik informuje uZivatele i o moznosti st€Zovat si u nadrizeného organu, a
to napf. u:
 Reditelka socidlnich sluzeb - Stafikova 6, 602 00 Brno, tel. 737 215 425
o Ustiedi Armady spasy — narodni velitel. Kontakt: Petrzilkova 2565/23,
158 00 Praha- Stodilky, tel. 251 106 424
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Stiznost u nezavislého organu
Pracovnik informuje uzivatele i o0 moznosti stéZovat si u nezavislého organu, a

to napf. u:
e Modra linka, o. s., Anenska 10/10, 602 00 Brno, tel.: 731 197 477, 608
902 410
e Linka bezpedi, SdruZeni Linka bezpedi, 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:
e Ministerstvo prace a socidlnich véci, Na Pori¢nim pravu 1/376, 128 00
Praha 2, tel.: +420 950 191 111

U kazdé podané stiznosti provede vedouci pfimé prace nebo jim povéreny
socialni pracovnik zapis do tiskopisu a spolu s odpovédi, pripadné souvisejicimi
materialy, ji ulozi k archivaci. Slozka s podanymi stiznostmi je uzamcena u
vedouci pfimé prace.

Stiznosti jsou pravidelné 1x rocné v lednu analyzovany (za predchozi rok) —
predevSim za UcCelem zjisténi, zda nedochazi k opakovani témat stiznosti,
vCetné prehodnoceni postupd jejich feseni atp. 5

Zaméstnanci dbaji na ochranu a bezpecCnost stézovatele. Ridi se Smérnici
velitele Armady spasy o ochrané osobnich Gdajd. Vsichni zGcéastnéni
zaméstnanci zachovavaji micenlivost o osobach i skutecnostech, kterych se
stiznosti dotykaji. Poruseni této micenlivosti je vnimano jako hrubé poruseni
pracovni kazné.

4 Napravna opatreni

1.

2.

Pokud se prokaze, Ze je stiznost ze strany stézovatele neopravnéna, socialni
pracovnik mize upozornit, Ze je vhodné, se omluvit.

Pokud se prokaze, ze mira zavinéni je na strané zaméstnance (bagatelizace
stiznosti, nevyreSeni stiznosti v terminu), je nutnd omluva pfislusSnému
uzivateli. O této omluvé zaméstnanec provede zapis do NPV3, ktery poté
v pisemné formé pfipoji k dané stiznosti. V pripadé opakovaného poruseni
nasleduje Ustni napomenuti nebo pisemné napomenuti zameéstnance.

Zavérecné ustanoveni
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Reditel organizacni jednotky a vedouci piimé prace odpovidaji za to, Ze tento dokument je
pro zaméstnance verejné pristupny na spolecném uloZisti. Smérnice reditele organizacni
jednotky nabyva Ucinnost dnem vydani.

S metodickym postupem ke standardu byl seznamen:

Jméno a prijmeni zaméstnance Podpis a datum

Priloha €. 1: Vzor tabulky na vybér stiznosti




Armdda spasy v Ceské republice, z.s.

Centrum sociadlnich sluZeb Starikova

Starkova 4, 602 00 Brno

Prevence bezdomovectvi
Terénni programy

Priloha €. 1: Vzor tabulky na vybér stiznosti

Datum vybéru
schranky pro
stiznosti

Jméno vedouciho
socialni sluzby -
podpis

Jméno dalsiho
zamestnance -
podpis

Obsah schranky
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