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PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

1.

2.

Stiznost je vyjadieni nespokojenosti s kvalitou a zplisobem poskytovani socialni sluzby. Je
mozné také vyjadrit podnét, pripominku nebo navrh na poskytovani socialni sluzby.
Stiznost mlze podavat:

- uzivatel,

- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpdrce uZivatele,

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

zemrel,

- zmocnéna osoba, ktera je pisemné povérena stézovatelem

- Clen domacnosti uZivatele

- zaméstnanec

Stiznost, podnét, dotaz v socialni sluzbé Nocleharna pro muze je mozné podat pisemné

(i anonymné) nebo Ustné a to:

- osobé v zarizeni (pracovnikovi v socidlnich sluzbach, socidlnimu pracovnikovi,
vedoucimu primé prace, vedoucimu socialnich sluzeb), ktery provede zaznam o pfijeti
stiznosti y

- na adresu Armada spasy v Ceské republice, z.s., Nakladni 390/24, 746 01 Opava

- telefonicky 773 770 184, 773 770 371

- emailem: opava@armadaspasy.cz

- do schranky stiznosti

- na Magistrat mesta Opavy, Odbor socialnich veci, Krnovska 71 C, Opava 746 01

- MPSV CR, Na Pori¢nim pravu 1/376, Praha 128 01

- Podatelna Magistratu hlavniho mésta Prahy, Jungmannova 35/29, Praha 110 00 -
registrator socialnich sluzeb )

- Ombudsman, Kancelar verejného ochrance prav, Udolni 29, Brno 602 00

Schranka stiznosti pro socialni sluzbu Nocleharna pro muze je umisténa v chodbicce u

kancelare pro denni sménu.

Odpovédnost za vybér schranky pro nocleharnu ma vedouci pfimé prace. Ten schranku

vybird za pritomnosti druhého pracovnika, svédka (socialni pracovnik, pracovnik v

socialnich sluzbach, vedouci socialnich sluzeb). Uvedenou schranku vybiraji prvni pracovni

den v tydnu, minimalné jednou za 7 dni.

Pfi Ustnim podani, pracovnik, ktery stiznost pfijima, vyhotovi zaznam z Ustni stiznosti a

preda jej vedoucimu socialnich sluzeb.




11.

12.

13.

Pracovnici sluzby jsou povinni se zabyvat i anonymnimi stiznostmi. Odpovéd’ na anonymni
stiznost se vyvési na nasténku v denni mistnosti sluzby Nocleharna pro muze po dobu 7
dnd. O feSeni stiznosti je vyhotoven pisemny zaznam.

Odpovédnost za odpovéd’ ma vedouci socialnich sluzeb.

Stiznost na pracovnika vyfizuje jemu nadrizeny pracovnik.

. Stiznost je mozné podat do 1 roku od dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem

stiznosti.

StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti a pofizovat z ni
kopie.

Vyfizeni stiznosti musi byt provedeno pisemné odpovédnym pracovnikem v co nejkratSim
Case, nejpozdéji do 30 dni. V odlvodnénych pripadech je mozné vytizeni stiznosti
prodlouzit o dalSich 30 dnl. V pfipadé prodlouzeni vyfizeni stiznosti informujeme
stéZovatele o prodlouzeni a ddvodu.

Kazda stiznost je pisemné dolozena a archivovana u vedouciho socialnich sluzeb.

Postup reseni stiznosti
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10.

11.

12.

13.

14.

Prijeti stiznosti - stiznost se pfijima Ustné, pisemné, telefonicky, elektronicky a do schranky
stiznosti

Evidence stiznosti — pisemné provedeni zaznamu do Zapisu stiznosti a do Evidence
stiznosti, podnétd a pripominek

Projednani stiznosti - viz kapitola Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti

Rozhodnuti o stiznosti - opravnénost, neopravnénost stiznosti, pfijeti napravnych opatreni
Vyrozumeéni stiznosti — pisemné vyhotoveni Vyhodnoceni stiznosti

Prijata stiznost je zapsana do Evidence stiznosti, podnét a pfipominek podle data podani
nebo vybéru ze schranky stiznosti

StéZovatel ma moznost si zvolit zastupce, ktery jej bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.
Zastupce musi byt pisemné povéren stézovatelem.

V individualnich pripadech a pouze tehdy, souhlasi - li s tim vSechny z(c¢astnéné strany, se
v ramci proSetreni, vyuziva konfrontace.

Pracovnik povéreny Setfenim stiznosti, peclivé provéri vsechny relevantni skutecnosti,
posoudi jejich d@ivodnost a vypracuje navrh opatteni.

V pripadé, ze hrozi stfet zajml nebo obava z mozné podjatosti, je vyfizenim stiznosti
poveéren jiny vedouci pracovnik.

S vyrozuménim je stézovatel pisemné seznamen, v pripadé anonymni stiznosti je vysledek
vyvésen na nasténce v prostorach jidelny sluzby Nocleharna pro muze po dobu 7 dng.
Bude-li stézujici si osoba nespokojena s vyfizenim své stiznosti, mize tuto
stiznost podat k: 3

rediteli OJ Socialni sluzby Opava, na adresu: Armada spasy v Ceské republice, z.s., Nakladni
390/24, Opava, tel: 737 215 427. 5

Oblastnimu rediteli pro Severni Moravu: Armada spasy v Ceské republice z. s., Palackého
741/25, 702 00 Ostrava 1. 5

Narodnimu rediteli socidlnich sluzeb na adresu: Armada spasy v Ceské republice z. s.,
PetrZilkova 2565/23, 158 00 Praha - Stod(lky, email: jan.krupa@armadaspasy.cz.
MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH VECI, Inspekce socialnich sluzeb,128 01 Praha 2,
telefon: 221 922 141

Magistrat hlavniho mésta Prahy, odbor socialnich véci, Oddéleni socialni péce, Charvatova
145/9, 11000 Praha 1, (registrujici organ) Tel: +420 236 004 194

StéZovatel mize, ve |h(té 60 dnd, pozadat MPSV o provérfeni vyfizeni stiznosti nesouhlasi-
li s vyFizenim stiznosti, nebo v pfipadé, kdy nebyla stiznost vyfizena ve stanovené Ih{ité.
Stézovatel v Zadosti uvede dlvod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Minimalné 1 x za rok provadi vedouci socidlnich sluZeb analyzu stiznosti a podnétd a s



vysledky seznamuje pracovni tym, ktery se spolecné zabyva zjisténymi Gdaji. Analyza
stiznosti slouzi pro zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Podnéty a pripominky
Je mozné vznaset také podnéty a pripominky. Postup je shodny s podavanim a vyfizovanim
stiznosti. K evidenci stiznosti, podnétll a pfipominek slouzi Evidence stiznosti, podnétl a

pripominek.
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