VNITRNI SMERNICE REDITELE k naplfiovani standard(
kvality socialnich sluzeb Armady spasy,
NiZKOPRAHOVE ZARIZEN| PRO DETI A MLADEZ
KAMARAD KOPRIVNICE

Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialni sluzby

PREAMBULE:

Smérnice feditele socialni sluzby Armady spasy, Nizkoprahového zafizeni pro déti a mladez
Kamarad jsou se vSemi pravy, povinnostmi a dUsledky zdvazné pro zaméstnance socialni sluzby
Armady spasy, Nizkoprahového zafizeni pro déti a mladez Kamarad v rozsahu jejich stanovené
odpovédnosti a pracovné pravnich vztahl k zaméstnavateli.

1. Podani stiznosti

Uzivatel ma pravo si stéZovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby. O tomto
jeho pravu je uzivatel informovany pfi uzavirani smlouvy, pracovnik jde s uzivatelem
ukazat, kde se schranka davéry nachazi a kde visi formulare. O pravu na podani stiznosti
jsou uZivatelé informovani i v prlbéhu klubl (praxe — v pfipadé potfeby v pribéhu
poskytovani socialni sluzby, napf. u konfliktnich situaci na klubu, u sankce, je uzivateli
navrhnuta moZznost si na feSeni situace stézovat, vyjadfit se, prostfednictvim schranky
diveéry).

V prostorach socialni sluzby je umisténa schranka dtveéry, ktera slouZzi ke vloZeni stiznosti,
podnétl a pfipominek.

Dobra praxe — schranku dlivéry mohou vyuzit uzZivatelé také v pfipadé, Ze se pracovnikovi
stydi néco fict, chtéji se na néco zeptat, napsat, co je trapi, ale nevi, jak to fict, lze
anonymneé i pod jménem, prezdivkou. Postup odpovédi je stejny, jako u stiznosti, pfipadné
probéhne domluva na odpovéd jinym vhodnym zplsobem, voli si uZivatel.

2. Informace o podani stiznosti

Poskytovatel socialni sluzby ma povinnost zverejnit pravidla pro podavani stiznosti. Tato
pravidla jsou uvedena:

e na internetovych strankach https://www.armadaspasy.cz/sluzby/nizkoprahove-

zarizeni-pro-deti-a-mladez-kamarad/
e Vsocialnisluzbé u schranky dveéry
e Vregistru poskytovatel( socialnich sluzeb
Informacni letak o tom, jak stiznost podat, je zpracovan srozumitelné vzhledem k cilové
skupiné a je vyvéSeny na herné a u schranky dlveéry.

Formulare k zapsani stiznosti jsou viditelné vyvéseny u schranky dveéry.
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3. Lhata podani stiznosti

StiZznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméruje, a to ve lhaté 1
roku ode dne, kdy nastala skuteCnost, ktera je predmeétem 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 ujmu.

4. Kdo muze podat stiZnost

Zastupce podani stiznosti
V zajmu uzivatele je k podani stiznosti opravnén kdokoli, nejen uzivatel/ka.
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,

c. osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,

d. osobazmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e. Clendomacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f. zaméstnanec poskytovatele sociadlnich sluzeb
5. Vyfrizeni stiznosti

Stiznosti jsou pfedany vedouci pfimé prace k vyfizeni. V pfipadé, Ze se stiznost tyka jeho,
stiznost fesivedouci socialni sluzby, pokud se tyka jeho osoby, fesi reditel socialni sluzby.

Zaméstnanci socialni sluzby Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez Kamarad dbaji na
ochranu a bezpeénost st&Zovatele. Ridi se Smérnici velitele Armady spasy SNV-0-03 K
zabezpeceni osobnich dat. VSichni zi¢astnéni zameéstnanci zachovavaji mléenlivost o
osobach i skuteCnostech, kterych se stiznosti dotykaji. PoruSeni této mlcéenlivosti je
vnimano jako hrubé poruseni pracovni kazné.

LhGta vyFizeni stiznosti


https://www.armadaspasy.eu/index.php?forceDownload=0&action=downloadBinary&presenter=User%3ADocument&primaryKey=2115
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Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dni, tuto lhGtu mUzZe poskytovatel socidlnich sluzeb v
odivodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnl; o prodlouzZeni lhty a ddvodech
jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele.

Nesouhlasi-li stéZzovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené lhaté, mlze ve lhaté 60 dnl ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhlty pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o
provéreni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ Zada o provéreni
vyfizeni stiznosti. O této moznosti je stéZovatel informovan tim, kdo stiznost vyfizuje.

Pokud to umoznuje povaha pfipominky nebo stiznosti, feSi se tato pfipominka nebo
stiznost v co nejkrat$im Case.

6. Zpusob vyfizeni stiznosti

Poskytoval je povinen pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiZnosti.
Poskytovatel ma k tomuto pfipravené formulafe.

Pravo na podani anonymni stiznosti

Pokud se jedna o stiznost anonymni vhozenou do schranky dlvéry na herné, je pisemna
odpovéd vyvésena na oznacené nasténce k tomu urcéené, ta je umisténa na nasténce u
schranky duavéry. StéZzovateli je jeho pravo podat stiznost anonymné srozumitelnym
zpusobem vysvétleno pfi uzavirani smlouvy.

Pokud se jedna o anonymni stiznost vhozenou do venkovni schranky, bude vysledek
vyfizeni stiznosti zvefejnén pisemné v prosklené vitriné poskytovatele socialni sluzby
umisténé u Méstského ufadu meésta Kopfivnice. O zvefejnéni vysledku vyfizeni stiznosti
rozhoduje odpoveédna osoba s ohledem na obsah stiznosti. Pokud je obsah citlivéjSiho
charakteru a mohlo by dojit k poSkozeni za¢astnénych stran, je vysledek vyfizeni stiznosti
ulozen v kancelafi vedouci pfimé prace socialni sluzby a predlozen na vyzadani.

V pfipadé podepsané stiznosti je odpovéd stézovateli predana pisemné. U uzivatell
sluzby je v pfipadé potieby doplnéno Ustné s vysvétlenim s ohledem na specifika cilové
skupiny.

7. Vybér schranky dlavéry

Schranka se vybira kazdé pondéli, za pfitomnosti dvou pracovnikd.
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Vybéry schranky dlivéry jsou zaznamenavany do sesitu “Zaznam vybéru schranky davéry”,
ktery je umistény v kanceléfi pracovnikll. Je zde uvedeno datum, pocet vhozenych
stiznosti, jména pracovnik(, ktefi schranku vybirali a jejich podpisy.

8. Misto pro podani stiznosti pro vefrejnost

Na budové ze strany hlavniho vchodu socialni sluzby je umisténa poStovni schranka,
oznacend nazvem organizace a “Schranka stiZnosti” kam muZe vhazovat stiZnosti,
podnéty a pfipominky Siroka vefejnost, tfeti osoba, ktera zastupuje uzivatele Ci dalsi
osoby.

9. Forma a obsah stiznosti
Stiznost je mozné podat:
e Ustné (formulafe u schranky davéry uvnité budovy)

e pisemné (formulafe u schranky dlvéry, pfipadné jakykoli papir (z praxe - cilova
skupina Casto vyuziva dostupny papir na kresleni volné dostupny na herné)

e o0sobnim doruc¢enim nebo postou na adresu Francouzska 1181, 742 21 Kopfivnice
(oznaCena Schranka stiznosti — posStovni schranka na budoveé)

e elektronicky
e anonymneé (bez podpisu)
Forma stiznosti

Pripominka je nazor k jiz stanovenym pravidlim a podminkam v zafizeni.

Podnét je navrh na zlepSeni nebo upraveni podminek, pravidel, pribéhu sluzby.

Stiznost je upozornéni na nespravedlnost, poruseni prav nebo mozné poskozeni zajmu
uzivatele v ramci stanovenych pravidel a podminek v socialni sluzbé.

Pripominku, podnét nebo stiZznost lze pfedat socialnim pracovnikiim v zafizeni.

Pro pisemnou formu stiznosti maji pracovnici pfipravené formulare viditelné umisténé u
schranky dlvéry. Jsou zpracovany tak, aby byly pro cilovou skupinu srozumitelné, s
obrazky. V pfipadé potfeby pracovnik dopomaha (z praxe — uzivatelé se zeptaji, jak to
funguje, chtéji néco napsat, pracovnik dopomaha, vysvétluje moznosti, pfecte formular,
do zapisovani nijak nezasahuje, nenavadi uzivatele, nabizi moznost zapsat a uzivatel
diktuje, poskytne diskrétni prostor bokem od ostatnich — kontaktni mistnost, aby byla
zaruCena anonymita a bezpecny prostor).
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Pokud podava uzivatel stiznost ustni formou, pracovnik stiznost zapisuje do
pfipraveného formulare.

10. Evidence stiZnosti a zpUsobu jejich vyfizeni

Poskytoval socialni sluzby je povinen vést pisemnou evidenci podanych stiznosti a
zpUsobu jejich vyfizeni. Stiznosti, podnéty a pfipominky k poskytovani socialni sluzby a
dokumentace o jejich vyfizeni jsou uloZzeny v Knize stiZznosti v kancelafi pracovnik(.

StéZovatel ma pravo do dokumentace, ktera je o stiznosti vedend, nahlizet a mUze z ni
pofizovat kopie nebo vypisy. O tomto jeho pravu je uzivatel informovan pfi uzavirani
smlouvy o poskytovani socialni sluzby.

V pfipadg, Ze je stiznost, podminka, Ci pfipominka oznac¢ena jménem uzivatele, feSeni
situace je zaznamenano v elektronickém programu NPV v jeho karté.

Vedouci pfimé prace analyzuje stiznosti a pfipominky pro hodnoceni kvality socialni
sluzby v ramci Metodického postupu €. 28 a Vnitfni smeérnice kvality €. 15 vzdy jednou za
rok.

Vystup z analyzy stiznosti je také soucasti vyrocni zpravy socialni sluzby a pracovnici jsou
s nim seznameni na hodnotici poradé.

Pracovnici jsou si védomi, Ze podnéty a stiznosti slouZzi k rozvoji kvality sluzby, pracovnici
se podnéty k poskytovani sluzby zabyvaji také na tymovych poradach v pribéhu roku,
odpovédi na stiznosti a situace, které stiznost ¢i podnét vyvolaly konzultuji v tymu, v
pfipadé potfeby s vedoucim socialni sluzby.

1. Odvolani

Uzivatel/ka ma pravo podat pisemné odvoldni proti vyfizeni stiznosti, pokud neni se
stavajicim vyfizeni spokojen/a.

Nesouhlasi-li stéZzovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené lhaté, maze ve lhaté 60 dnl ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Lhlty pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o
provéreni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZzovatel uvede dlvod, pro¢ Zada o provéreni
vyfizeni stiznosti. O této moznosti je stézovatel informovan tim, kdo stiznost vyfizuje.
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Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofiénim pravu 1/376

128 01 Praha 2

Telefon: +420950191111

Datova schranka: sc9aavg

IC: 00551023

Narodni velitel Armady spasy v Ceské republice, z.s.
Mjr. Richard Wilfred Erick De Vree
Ustiedi Armady spasy

Petrzilkova 2565/23

158 00 Praha Stodulky

Kancelar vefejného ochrance prav (ombudsman):
Udolni 39

602 00 Brno

Jak se na ombudsmana obratit:

o formou obycejného dopisu zaslaného posStou nebo osobné odevzdaného

e prostfednictvim interaktivniho formulafe, ktery je potfeba podle navodu vyplnit

(portal.ochrance.cz)

e prostfednictvim e-mailu zaslaného na adresu podatelna@ochrance.cz

e deti@ochrance.cz - tento email je ur¢en pouze détem a nactiletym

e o0sobné na adrese vefejného ochrance prav
o Telefonicky: 542 542 888
Pomoc verejného ochrance prav (ombudsmana) je bezplatna.

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21
150 00 Praha 5

Obcanska poradna v Kopfivnici

Stefanikova 1163, Kopfivnice, 742 21

Tel: 556 879 634

E-mail: obcanskaporadna@czp-msk.cz, opnj@czp-msk.cz
Web: www.czp-msk.cz
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