Armada spasy v Ceské republice, z.s.,
Armada spasy, Centrum socialnich sluzeb Prerov
9. kvétna 107, 750 02 Prerov

SMERNICE VEDOUCIHO ORGANIZACNI JEDNOTKY

PRAVIDLA PRO PODAVANI PODNETU, DOTAZU A STIZNOSTI

CisloSQ 7a-c Platnost od: 1. bfezna 2025
28.2. 2025
Datum podpis vedouciho organizacni jednotky

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 zplsobem
a 0 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 vyfizeni stiznosti
ministerstvem, a to v pripadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v pripadé, kdy
stiznost nebyla vyfizena ve stanovené |h{té.

Kritérium 7c

Poskytovatel informuje osoby o dalSich moznostech podat stiznost na jeho zfizovatele,
popripadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav, a to véetné jejich
oznaceni.

Anotace:

Kazda uzivatelka sluzby ma pravo vznaset dotazy a podavat stiznosti tykajici se kvality
poskytovani sluzeb, zplsobu jednani a pFistupu pracovnikl zafizeni k FeSeni jejich problémd,
nebo na jednani jiné uzivatelky. Pripominku, podnét, stiznost povazuje poskytovatel za
podnétny prispévek ke zlepSeni poskytované sluzby, tak, aby byla sluzba vice usita na miru
uzivatelkdm. Stiznosti, pfipominky a podnéty predstavuji zpétnou vazbu, ktera poskytuje
azylovému domu cenné informace.
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1 Definice pojmii

RozliSeni:
Podnét - jednda se o ndpad, namét, myslenku (napf. zorganizovat konkrétni
volnocasovou aktivitu — vylet do jeskyni).

Pripominka — upozornéni na néco, co se neresilo, upozornéni na néco, co se nelibi
(pr.-uzivatelce se nelibi, ze déti jsou vecer prilis hlu¢né. UzZivatelka uvadi: “Nelibi se mi chovani
a pristup jiné uzivatelky, vyjadfuje se o mé vulgarné”).

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

Spory a neshody mezi uzivatelkami sluzby se netykaji kritéria standardu 7 a-c ve
smyslu stiznosti na zplsob poskytovani socidlni sluzby. UZivatelky jsou vedeny k
samostatnému reseni spolecného souziti. Pokud to situace vyzaduje socialni pracovnik je v
roli mediatora, popfipadé je zplsob feSeni neshod mezi uzivatelkami feSen na socialni
poradé.

Ve vySe uvedeném kontextu neshod mezi uzivatelkami, mize byt stiznost na zplsob
poskytovani socialni sluzby podana ze strany uZivatelky: Napr ,zaméstnanec neresil moji
Zadost na zmenu patra, protoZe se spolubydlicimi, ve spolecnych prostorech kuchyné
nerozumim, stdle mée vulgarné napadaji. Zaméstnanec tuto situaci bagatelizoval — Vy si
nerozumite s nikym". Tato situace je jiz predmétem stiznosti na zplisob poskytovani socialni
sluzby.

2 Podavani stiznosti

Uzivatelky jsou o pravu podat stiznosti pouceny pfi podpisu smlouvy. Vedouci organizacni
jednotky azylového domu informuje uzivatelky o moznosti podat stiznost na pravidelnych
setkanich s uZivatelkami 1 x mési¢né. Nasledné o tomto udéla zapis do NPV3 — Provoz. Pisemna
pravidla pro podavani stiznosti jsou umisténa u schranky uréené pro ukladani pisemnych
stiznosti.

Na poskytovani socialnich sluzeb mlze podat stiznost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,
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c) osoba blizka, nem{ze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, ze zemrela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni  sluzba,

e) clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obc¢anského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ihité 1 roku
ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt
stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a
ktera neni zaroven stéZovatelem, na djmu.

Pro podani stiznosti je urCena schranka, ktera je umisténa v prizemi naproti dvefim do
kancelari. DalSi moznosti, jak podat stiznost je predani pisemné stiznosti nebo Ustniho sdéleni
kterémukoliv pracovnikovi v pfimé praci a vedoucimu organizacni jednotky.

Ustné podana stiznost - Gstni podani stiznosti prijimaji viichni pracovnici v piimé
praci a vedouci organizacni jednotky. K zaznamenani stiznosti pracovnik pouziva formular (viz
priloha €. 1, Zapis Ustné podané stiznosti ze strany uZivatelky). Stiznost zaznamena dle slov a
minéni uZivatelky. Zapsanou stiznost da uZivatelce ke kontrole, zda byla takto myslena.

Pracovnik informuje vedouciho organizacni jednotky o sepsané stiznosti
prostfednictvim NPV3 - Provoz a preda vedouci organizacni jednotky.

Pisemné podana stiZznost — Uzivatelka ji m{ze vloZit do schranky na stiznosti nebo
predat osobné kterémukoli zaméstnanci, ktery ji preda vedoucimu organizacni jednotky, nebo
zaslat postou nebo emailem na adresu vedouciho organizacni jednotky AD.

Anonymné podana stiznost — za anonymni stiznost se povazuje psany dopis bez
identifikace autora. Anonymni stiznosti je mozno vlozit do k tomuto Ucelu zfizené schranky
umisténé v prizemi, kterou vybird kazdé uUtery pred setkanim s uzivatelkami vedouci
organizacni jednotky za pritomnosti druhého zaméstnance. DalSi moznosti, jak podat anonymni
stiznost je Ustni podani stiznosti u kteréhokoliv zaméstnance v pfimé praci, stim Ze si
stézovatel nepreje zverejnit svoje jméno. Anonymni stiznosti se vedouci organizacni jednotky
zabyva stejné peclivé jako ostatnimi stiznostmi. Takto podana stiznost se resSi na uternich
setkanich s uzivatelkami. Vedouci organizacni jednotky stiznost preCte a reaguje na ni
verbalné, pisemna odpovéd’ bude vyvésena na nasténce po dobu 14 dni. Odpoveéd' je soucasti
zapisu do NPV3 — Provoz z Uterniho setkani.

Ustné podany podnét nebo pfipominka - béhem Uterniho setkani a komunity je
prostor pro podavani podnétl a pfipominek, které se fesi ihned na misté. Vse je soucasti zapisu
z Uterniho setkani a komunity. UZivatelky maji moznosti Ustné podat podnét nebo pripominku
kdykoliv pracovnicim v socialnich sluzbach, socialnim pracovnicim a vedoucimu organizacni
jednotky béhem jejich pracovni doby.

Pisemné podany podnét nebo pfipominka - uZivatelka takto podany podnét nebo
pripominku vklada do schranky na stiznosti. ReSeni probiha na nejblizSim Uternim setkani s
uzivatelkami a komunité. VSe je soucasti zapisu z Uterniho setkani a komunity.
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Pripominky a podnéty, které nejsou zavazného razu, se resi bezodkladné.

Zvlast’ zavazné pripominky, podnéty a stiznosti se proberou na nejblizSi poradé
socialniho tymu, nebo celého personalu.

3 Povinnosti sluzby v oblasti podanych stiznosti

a) vyridit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto Ihdtu mdze
poskytovatel socialnich sluzeb v odlvodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnd;
o prodlouzeni Ihity a diivodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stézovatele.

b) pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,

c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpdsobu jejich vyfizeni.

d) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z
ni kopie nebo vypisy.

e) Schranka pro podavani stiznosti se kontroluje a vybira minimalné 1 x tydné ve
sloZzeni dvou osob (vedouci organizacni jednotky a dalsi osoba). O vybéru schranky

stiznosti je proveden zapis. ZpUsob zapisu je uvedeny v pfiloze ¢.3. Za kontrolu a vybér
je odpovédny vedouci organizacni jednotky, ktery ma také od schranky Klic.

4 Vyrizeni stiznosti

Podanou stiznost vedouci organizacni jednotky azylového domu prosetri
(vyslechne vSechny zucastnéné strany, zajisti svédky udalosti..). V pfipadé zjisténi
opravnénosti stiznosti provede nezbytna opatreni.

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyrizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyrizena ve
stanovené Ihdté, mlize ve Ihdté 60 dnl ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni
této stiznosti. Viz pfiloha €. 1 Seznam nadfizenych a nezavislych organd.

Minimalné 1 x za rok provadi vedouci organizacni jednotky azylového domu
analyzu stiznosti a s vysledky seznamuje pracovni tym, ktery se spole¢né zabyva
zjisténymi udaji. Analyza stiznosti slouzi pro zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

5 Napravna opatreni
1. Pokud se prokaze, zZe je stiznost ze strany uzivatelky neopravnénad, je vhodna omluva.

2. Pokud se prokaze, Ze mira zavinéni je na strané zaméstnance (bagatelizace stiznosti,
nevyreseni stiznosti v terminu), je nutnd omluva prislusné uzivatelce. V pripadé
opakovaného poruseni nasleduje Ustni napomenuti nebo pisemné napomenuti.

6 Archivovani stiznosti

Kopie vSech stiznosti a odpovédi na né se zakladaji do zvlastni slozky v organizacni
jednotce.
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Pfiloha €. 1: Seznam nadfizenych organd
Priloha €. 2: Predtisk pro evidenci a zaznam prlibéhu Feseni stiznosti.

Priloha €. 3: Vzor tabulky na vybér stiznosti
Zavérecné ustanoveni
Vedouci organizacni jednotky organizacni jednotky a vedouci pfimé prace odpovidaji za

to, ze tento dokument je pro zaméstnance verejné pristupny na spolecném ulozisti. Smérnice
vedouciho organizacni jednotky nabyva Gc¢innost dnem vydani.
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Pfiloha C. 1: Seznam nadfizenych a nezavislych organi
Stiznost u nadrizeného organu

e Vedouci organizacni jednotky

Armada spasy, Centrum socialnich sluzeb Prerov
Bc. Renata Bicova

9. kvétna 2481/107

750 02 Prerov

email renata.bicova@armadaspasy.cz

telefon 773 770 243

e Oblastni reditel

Armada spasy, oblastni reditelstvi
Bc. David Jersak 5
Vikyrovicka 1495, 787 01 Sumperk
email: david.jersak@armadaspasy.cz
tel.: 737 215 438

o Ustredi Armady spasy
Armada spasy v Ceské republice, z.s.
Jan FrantiSek Krupa
Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha 5
email: jan.krupa@armadaspasy.cz
Tel: 737 215 424

Stiznost u nezavislého organu

Pracovnik informuje uzivatele i 0 moznosti stéZovat si u nezavislého organu, a to napr. u:
* Ombudsmana - vefejny ochrance prav. Kontakt: Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888

* Ministerstva préace a socialnich véci Ceské republiky, Na poficnim Pravu 3
76/1, 128 01 Praha 2, tel. Gstfedna: 221 921 111

' (vieskéhov helsinského vyboru — zabyva se lidskymi pravy a jejich porusovanim.
Kontakt: Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel. 950 191 111

* Modra linka, o. s., Anenska 10/10, 602 00 Brno, tel.: 731 197 477, 608 902 410

* Linka bezpei, SdruZeni Linka bezpeti, Ustavni 95, 181 00 Praha 8, Tel.: 116 111
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PORADNY PREROV:

* Poradna pro rodinu, Smetanova 9, 750 02 Prerov, tel: 731 447 458, 725 477 828, 775 864
677

* Ob¢anskd poradna Charita, Sitava 27, 750 02 Prerov, tel: 581 204 717, 777 729 521
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Priloha . 2: Predtisk pro evidenci a zaznam priibéhu Feseni stiznosti.

Protokol o stiznosti C.:

Podano dne:

Podavate/
stiZznosti:

Vyrizuje:

Strucny obsah:

Prdbéh vyrizeni:

Ukonceno dne: |Podpis:
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Priloha C. 3: Vzor tabulky na vybér stiznosti

Datum  vybéru
schranky  pro
stiznosti

Jméno vedouciho
organizacni  jednotky
organizacni jednotky -
podpis

Jméno dalsiho
zaméstnance - podpis

Obsah schranky




