@ kvc\?\“‘\(e Armada spasy
,. Azylovy dm ADELANTE Ostrava

U Novych vélcoven 1592/9a, 709 00 Ostrava — Marianské Hory a Hulvaky
PODAVANI STIZNOSTI

I. ZAKLADNI POIMY

Podnét = navrh zaméreny na zlepsSeni kvality poskytované sluzby.

Pripominka = vytka k poskytované sluzbé, kterou si uzivatel nepreje vnimat jako
stiznost.

Stiznost = vyjadreni nespokojenosti s kvalitou nebo zpdsobem poskytovanych sluzeb.

II.  KDO A KDY MUZE STiZNOST PODAT

1) Kazdy uzivatel sluzby ci zajemce o sluzbu,

2) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce uzivatele,

3) osoba blizka, nemdze-li stiznosti podat uZivatel s ohledem na zdravotni stav nebo
protoze zemrel,

4) zmocnéna osoba na zakladé pisemné potvrzené plné moci,

5) ¢len domacnosti uzivatele,

6) zaméstnanec.

Stiznost mlze byt podana az do 1 roku ode dne, kdy skutec¢nost, ktera je predmétem
stiznosti, nastala.

III. FORMY PODANI STiZNOSTI

1) Stézovatel mlze zOstat v anonymité, nebo sdélit svou totoznost.
2) Ustné — osobné, nebo telefonicky.

3) Pisemné — elektronicky, v papirové formé.

IV.  JAK PODAT STiZNOST

1) Stiznost je mozno podat vSem zaméstnancdm Azylového domu pro muze, nebo ji
vlozit do schranky stiznosti, ktera je umisténa na chodbé v pfizemi azylového domu.

2) Schranka pro podani stiznosti se vybira jednou tydné, a to v pondéli, povérenym
socialnim pracovnikem za pritomnosti vedouciho pfimé prace.

3) O stiznosti se vzdy vyhotovi zapis do evidence stiznosti.

4) Kazda stiznost bude prosSetfena a vyfizena bez zbytecnych pritahd, nejpozdéji do
30 dnd po predani stiznosti. V od@vodnénych pfipadech mdze byt Ih(ita prodlouzena
o dalSich 30 dni. Stézovatel musi byt o této skutecnosti i o dlvodech prodlouzeni
lhiity informovan.

5) Za proSetreni a vyrizeni stiznosti je odpovédny vedouci primé prace. ktery ma
moznost poveéfit proSetrenim stiznosti jiného pracovnika azylového domu.

6) U odlvodnénych stiznosti je v jejich vystupech uveden i zplsob provedeni napravy
(napt. zména metodickych postup(, provozni opravy).



V. VYJADRENI K STIZNOSTI

1) Vyjadreni ke stiznosti je predano primo stéZovateli osobné v pisemné podobég,
popripadé je mu zaslano na jim uvedenou adresu.

2) Redeni anonymni stiznosti je vyvéSeno na informacéni nasténce uZivatell vedle
sluzebni mistnosti po dobu 7dna.

3) Vyfizena stiznost je archivovana po dobu 5 let.

4) Po predani vyjadreni ke stiznosti je stézovatel informovan o moznosti podat
odvolani na zpdsob vyresSeni stiznosti na vyssi mista.

5) StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, kterd je vedena o stiznosti, a
porizovat z ni kopie nebo vypisy.

VI. INFORMOVANOST O MOZNOSTI PODAT SI STiZNOST
1) UZivatel je informovan o moznostech a zplsobech podavani stiznosti u uzavreni

smlouvy.

2) Informace o podani stiznosti jsou vyvéSeny na nasténce u mistnosti pracovnikd
v socialnich sluzbach v azylovém domé a primo u schranky stiznosti v prizemi
azylového domu.

3) Vramci porad s uzivateli jsou uZivatelé opakované informovani o moznostech
stéZovat si na kvalitu poskytované sluzby.

4) 1x ro¢né se provadi analyza stiznosti podanych ve sledovaném roce.

5) Analyzu stiznosti vyhotovi vedouci primé prace a seznami s vysledkem analyzy
ostatni zaméstnance socialni sluzby azylového domu ADELANTE.

6) Vysledky analyzy stiznosti je podkladem pro zkvalitnéni poskytovani sluzby.

VIL. MOZNOST PODAT SI ODVOLANI NA VYRESENOU STiZNOST
e Oblastni reditel Armady spasy v Moravskoslezském kraji: Jana Plackova, Palackého

741/25,702 00 Ostrava. T: 777 497 001, email: jana.plackova@armadaspasy.cz

e Narodni Feditel socialnich sluzeb, Ustfedi Armady spasy: Jan Frantidek Krupa,
Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha. T: 251 106 424, email:
ustredi@armadaspasy.cz

o Moravskoslezsky krajsky Ufad, vedouci odboru socidlnich véci, 28. Rijna 2771/117,
702 00 Ostrava. T: 595 622 222, email: posta@kr-moravskoslezsky.cz

e \Vefejny ochrance prav — ombudsman, Udoli 39, 602 00 Brno. T: 542 542 111,
email: podatelna@ochrance.cz

o Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5. T: 257 221 142, email:
info@helcom.cz

e MPSV CR, odbor socidlnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha. T:
221 921 111, email: posta@mpsv.cz

e StéZovatel mlze pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni stiznosti ve Ih{té
60dnd, pokud nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo, pokud stiznost nebyla
vyfizena ve stanovené Ihité. Dvod provéreni vyfizeni stiznosti musi byt v Zadosti
uveden.

Aktualizace dne: 1. 3. 2025
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