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Zde viozit elektronicky podpis schvalovatele

Podpis feditele socialni sluzby
PREAMBULE:

Smérnice feditele Socialné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi Kopfivnice, Armady spasy v Ceské republice, jsou se
vSsemi pravy, povinnostmi a dlisledky zdvazné pro vSsechny zaméstnance Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi
Kopfivnice Armady spasy v rozsahu jejich stanovené odpovédnosti a pracovné pravnich vztah( k zaméstnavateli.

STRUKTURA SMERNICE:
Obsah vnitfniho predpisu predstavuje strucné, vystizné a jasné informace k reSenému tématu. Soucdsti smérnice dale
mohou byt ptilohy. Jedna se o
- komentafe, kde jsou uvadény podrobnéjsi vysvétleni obsahu vnitfniho predpisu, citace zakond, pfiklady apod.;
- formulare predstavuji zdvazné dokumenty, které se nedaji upravovat;
- vzory obsahuji doporucené formulare, které je moziné upravovat dle potieb organizacnich jednotek nebo
formulare, které jsou koncipovany tak, Ze Cast je zavazna a €ast si pfizplsobuje organizacni jednotka dle svych
potreb.

UVODNI INFORMACE:

Smérnice Armady spasy, Socidlné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi Kopfivnice resi, Ze poskytovatel ma pisemné
zpracovana vnitfni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby,
a to ve formé srozumitelné osobdm; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje, poskytovatel informuje osoby
0 moznosti podat stiznost, jakou formou stiZznost podat, na koho je moZno se obracet, kdo bude stiZznost vytizovat a
jakym zplsobem a o moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz
prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele a je zdvazna pro vSechny zaméstnance socidlni sluzby Armady
spasy, Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi Kopfivnice.

GARANT SMERNICE: vedouci socialni sluzby
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1. VYMEZENIi POJMU: podnét, pfipominka, stiznost

Kazdy uzivatel socidlni sluzby, zakonny zastupce (opatrovnik), rodinny piislusnik nebo fyzicka ¢i pravnicka
osoba zastupujici zajem zajemce o sluzbu ¢i uzivatele socialni sluzby nebo dalsi osoba ma pravo vznaset
podnéty, pfipominky a podavat stiznosti tykajici se kvality poskytovani sluzeb, zplisobu jednani a piistupu
pracovnikil zafizeni k feSeni jejich problémii nebo jednani jiného uzivatele.

Podnét: ndpad, namét, myslenka.

Ptipominka: upozornéni na néco, co se netesilo nebo se nelibi

Podnéty a pfipominky fesi kompetentni zaméstnanec.

Stiznost: sdé€leni osoby, v némz zada proSetieni nebo napravu skutecnosti, ke které ma vyhrady nebo
ho poskodila, a kterou nemutize fesit vlastnimi prostfedky nebo jakakoliv stiznost k poskytovanym
sluzbam. Pracovniky je stiznost chapana jako pravo zajemce o sluzbu ¢i uZivatele sluzby a povazuji
Ji za ptilezitost ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb. Stiznost 1ze podavat Gstné, pisemné 1
anonymng.

Na poskytovani socidlnich sluzeb miZe podat stiznost:

a)
b)

f)

osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

osoba zmocnénad osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

2. PISEMNE INFORMACE K PODANI STIiZNOSTI

Kazdy zajemce o socidlni sluzbu a uzivatel socialni sluzby je pfi prvnim kontaktu s pracovnikem, sezndmen
s pravem a se zpusobem podavani stiznosti. Pravidla pro podavani stiZznosti jsou srozumitelné a pisemné
zpracovana a vyveéSena na nasténce na kazdém pracoviSti. Déle jsou uzivatelé pribézné informovani
kli¢ovymi pracovniky o moznosti podavat stiznosti a o pribéhu jejich vyfizeni.
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Poskytovatel socidlni sluzby mé4 povinnost zvetejnit pravidla pro podavani stiznosti. Tato pravidla jsou
uvedena:

e Na internetovych strankdch https://www.armadaspasy.cz/sluzby/socialne-aktivizacni-sluzby-pro-
rodiny-s-detmi/
eV socidlni sluzb¢ na nésténce

eV registru poskytovatell socidlnich sluzeb

3. ZPUSOBY PRO PODANI A VYRIZENI STiZNOSTi

Pracovnici sluzby informuji zdjemce o sluzbu a uzivatele socidlni sluzby o tom, Ze mé moznost podat stiznost,
jakym zptasobem ji mize podat, na koho se obratit a jakym zpusobem bude stiznost vytizena. Informuje je
také o pravu zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti.

StiZnosti se podavaji:

e Ustné (pfi ustnim podani vyhotovi zaméstnanec zapis stiznosti)
e nebo pisemné a to:
o anonymnim zpusobem (bez podpisu stéZovatele)
o osobnim doruc¢enim nebo postou na adresu: Horni 1112/21b, Kopiivnice
o elektronickou postou
o do schranky na stiznosti (stiznosti je mozno vlozit do schranky na stiznosti, ktera je umisténa na
adrese Horni 1112/21b, Kopfivnice, tj. u vchodu do budovy). Tato schranka je nalezité oznacena.

Kazdy stéZovatel ma moznost povérit jinou osobu k podani stiZnosti.

Stiznost se podéava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve lhite 1 roku ode dne, kdy
nastala skutecnost, kterd je predmétem stiznosti. Podéni stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je
nebo byla poskytovéana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a kterd neni zarovein stéZovatelem, na ijmu.

Za vyftizeni stiznosti je odpoveédny vedouci ptimé prace. Vedouci piimé prace vybird schranku stiznosti 1x
tydné (napt. kazdé utery) v doprovodu s dal$im pracovnikem. O této Cinnosti vede pisemny zaznam. V
pripad¢, ze se stiznost dotyka jeho osoby nebo vykonu jeho funkce, fesi stiznost vedouci sluzby, nebo feditel.
V pfipadé, Ze je stiznost podana na vedouci sluzby nebo feditele fesi stiznost oblastni feditel.

Odpovédny zaméstnanec osobné stiznost proveii tak, Ze véc projedna se vSemi zacastnénymi osobami, jichz


https://www.armadaspasy.cz/sluzby/socialne-aktivizacni-sluzby-pro-rodiny-s-detmi/
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se stiznost tyké a provede kontrolu napadenych skute¢nosti.

S vysledkem prosetieni stiznosti je stéZovatel pisemné seznamen, je-li znam. Slo-li o stiznost anonymni, pak
je vysledek prosSetfeni stiznosti vyvéSen na nasténce. O zverejnéni vysledku vyfizeni stiznosti rozhoduje
odpovédna osoba s ohledem na obsah stiznosti. Pokud je obsah citlivéjSiho charakteru a mohlo by dojit k
poskozeni zucastnénych stran, je vysledek vyfizeni stiznosti uloZzen v kancelafi vedouci pfimé prace socialni
sluzby a predlozen na vyzadani.

Zaméstnanci jsou s postupy piijimani a vyfizovani stiznosti seznameni v prubehu zaskoleni.

4. LHUTY PRO VYRIZENI A EVIDENCI STIZNOSTI

V zajmu uZivatele je k podani stiznosti opravnén kdokoli, nejen uZivatel/ka. Stiznost fesi vedouci pfimé prace.
Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dni, tuto |h(tu muizZe poskytovatel socidlnich sluzeb v odivodnénych
pfipadech prodlouZit o dalSich 30 dnl; o prodlouzeni Ih(ty a dlvodech jejiho prodlouZeni je povinen
informovat stéZovatele. StéZovatel bude vyrozumén pisemné a z vyfizeni stiznosti bude proveden zapis.
Jestlize stézovatel odmitne prevzit a podepsat odpovéd, mohou podepsat tuto skute¢nost dva svédci.

Pokud to umoznuje povaha pripominky nebo stiznosti, fesi se tato pfipominka nebo stiznost v co nejkratSim
case. Vedouci pfimé prace jednou roéné provadi analyzu stiznosti a pfipominek v navaznosti na kvalitu
poskytované socialni sluzby. Stiznosti, podnéty a pripominky k poskytovani socialni sluzby a dokumentace o
jejich vytizeni jsou uloZeny v Knize stiznosti v kancelafi pracovnik(.

Na poskytovani socialnich sluzeb mize podat stiznost osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, osoba
blizkd, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s ohledem na svij
zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela, osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k zastupovani této
osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

StéZovatel ma pravo do dokumentace, kterd je o stiznosti vedend, nahlizet a m(iZe z ni pofizovat kopie nebo
vypisy. O tomto jeho pravu je uzivatel informovan pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby.
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5. POSTUP PRI NESPOKOJENOSTI S VYRIZENIM STiZNOSTI

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyrizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyrizena ve stanovené lh(té, mlze ve
IhGté 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ih{ity pozadat
Ministerstvo prace a socialnich véci o provéreni vyrizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede davod, proc
Z4dd o provéreni vyfizeni stiznosti. O této moznosti je stéZzovatel informovan tim, kdo stiznost vyfizuje.

Zaméstnanci socidlni sluzby dbaji na ochranu a bezpecnost stéovatele. Ridi se Smérnici velitele
Armady spdsy SNV-0-03 K zabezpeceni osobnich dat. VSichni zi¢astnéni zaméstnanci zachovavaji mlcenlivost
o osobach i skutecnostech, kterych se stiznosti dotykaji. Poruseni této mléenlivosti je vnimano jako hrubé
poruseni pracovni kazné.

6. SEZNAM PRILOHY, FORMULARE A VZORY

1.1. Priloha ¢. 1 — Jak podat stiZznost
1.2. Formular ¢. 1 — Formular stiZznosti

1.3. Formular ¢. 2 — Zaznam stiznosti
1.4. Priloha ¢. 2 — Kontakty na odvolaci orgdny
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