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7.1. Vyklad pojm(i

StéZovatel:

= osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

= osoba blizka, nemU(ze-li stiZnost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svlj zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

= osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

= zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Podnét: napad, navrh nebo rada pro zlepseni kvality ¢i zplsobu poskytovani sluzeb, nebo
jednani a pristupu pracovniku v zafizeni. Podnét se netyka poruseni prav, ale je navrhem na
zménu a zlepseni sluzby nad ramec bézné kvality.

Pripominka: postreh, rada ¢i upozornéni na nedostatky pri poskytovani sluzeb, zplsobu
jejich poskytovani, nebo jednani a pristupu pracovnik( v zafizeni. Pfipominka se netyka
poruseni prav, ale je navrhem na zménu a zlepseni sluzby nad ramec bézné kvality.

StiZnost: vyjadreni nespokojenosti s kvalitou nebo zpusobem poskytovani sluzby, ¢i s
jednanim nebo pristupem zaméstnancu, které vyzaduje pisemnou odezvu. Stiznost je
upozornéni na Ujmu a na poruseni prav stézZovatele.

Pochvala: vyjadreni spokojenosti s kvalitou nebo zplsobem poskytovani sluzby, jednanim
nebo pristupem zaméstnancd.

7.2. Informovani o moznosti podat si stiznost:

= Zajemci o sluzbu jsou informovani o moznosti podani stiznosti béhem jednani a pri
uzavirani smlouvy. Pri uzavirani smlouvy obdrzi uzivatel zjednoduseny postup pro
podavani stiznosti (priloha ¢. 3).

= Uzivatelé jsou pribézné informovani pracovniky o moznosti podat stiznost.
Smérnice o vyrizovani stiZznosti je umisténa na webovych strankach sluzby a také
nad schrankou podnét(, pfipominek a stiznosti umisténa v suterénu azylového domu
na chodbé pred vstupem do spolecenské mistnosti.

* Informace, jak podat stiznost lze najit v Registru poskytovatell socialnich sluzeb na webu
MPSV v Popisu realizace sluzby.

7.3 Pravidla pro podavani stiznosti

Lze podat stiznost ve lh(té 1 roku od dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem
stiznosti.

Povinnost prijmout stiznost ma kazdy pracovnik v zarizeni.

Stiznost mlze podat osoba adresné i anonymné.

Formy stiZnosti:

» Ustni se zdznamem pracovnika: lze fict komukoliv ze zaméstnancl, ktery spolecné s
osobou pisemné stiznost zaznamena do formulare a vhodi ji do schranky podnétd,
pripominek a stiznosti.

= Telefonicka se zaznamem pracovnika: telefonické podani prijima jakykoli zaméstnanec
zafizeni. Zaméstnanec zaznamena do formulare stiznost a vhodi ji do schranky podnétd,
pripominek a stiznosti.
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* Pisemna: lze predat komukoliv ze zaméstnancu zafizeni (zaméstnanec preda ihned,
nejpozdéji do 3 dnu vedoucimu primé prace) nebo vhodit do schranky podnétd,
pripominek a stiznosti. Stiznost ze zaslat postou na adresu zarizeni.

= Elektronicka: lze poslat e-mailem na e-mailovou adresu vedouci primé prace:
marek.plawny@armadaspasy.cz. Pokud je stiznost obdrzena e-mailem, je zaznamenana
do evidencniho listu a prilozena jeji vytisténa verze.

StiZznost smérovana na zaméstnance zarizeni, lze se obratit na jeho primého nadrizeného.
StiZnost smérovana na vedouci socialni sluzby, lze se obratit na nadrizeného - reditele
socialnich sluzeb Armady spasy v Haviroveé.

7.4. Pravidla pro vyrizovani stiznosti

» Schranka podnétl, pripominek a stiznosti: vybira se jednou tydné v pritomnosti dvou
pracovnik(, zpravidla vedouci pfimé prace a socialni pracovnik. Pracovnici, ktefi vybrali
tuto schranku, provedou zapis do tabulky s nazvem Vyzvedavani obsahu schranky pro
uzivatele (priloha ¢. 1) a pripadny dokument se zapise do evidencniho listu (priloha ¢.
2).

» StéZovatel je vidy pisemné informovan o zplsobu vyfizeni stiZnosti. Lh(ta pro
vyfizeni stiznosti je maximalné 30 dni od podani stiznosti. Tuto lhitu lze v odivodnénych
pripadech prodlouzit o dalSich 30 dn( (napr. nedostupnost klicovych osob pro vysetfeni
stiznosti, potfeba odborného posudku). StéZovatel je informovan o prodlouzeni lhity i o
divodech jejiho prodlouzeni. StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, kterou
poskytovatel vede o stiznosti, a je mu umoznéno z ni porizovat kopie nebo vypisy.

= Pri vyrizovani stiznosti je nutné dlsledné chranit prava a opravnéné zajmy
stéZovatele. Kazda stiznost se prosetruje v plném rozsahu a béhem setreni nesmi byt na
nikoho vyvijen natlak.

* Vysledek Setfeni je zaznamenan pisemné do formulare dané stiZznosti. V pripadé, ze
byla stiznost zaslana dopisem nebo e-mailem, je na ni pisemné odpovézeno. Nasledné je
proveden zapis o vyrizeni do evidence stiznosti vedené u vedouci primé prace.

= StiZnosti, podnéty, pripominky ¢i pochvaly eviduje vedouci primé prace. Vyrizené
stiznosti se archivuji v evidenci po dobu 5 let.

= Vedouci primé prace jednou za rok analyzuje stiznosti a pripominky k fungovani
sluzby. S vysledkem téchto analyz jsou seznameni vsichni zaméstnanci zarizeni v ramci
porady celého tymu.

7.5 Odvolani se proti vyrizené stiznosti

StéZovatel ma pravo podat pisemné odvolani proti vysledku nebo zplisobu vyfizeni stiznosti
a pozadat nadrizeny organ o prezkoumani, pokud neni s vysledkem spokojen.

Vedouci socialni sluzby:

Dvorakova 235/21, 736 01 Havirov-Mésto
Tel: 737 215 413

Email: andrea.schmidova@armadaspasy.cz

Reditelstvi socialnich sluZeb AS v Havifové:
Dvorakova 235/21, 736 01 Havirov-Mésto
Tel: 737 215 417

Email: marek.blahut@armadaspasy.cz

Oblastni reditelstvi Moravskoslezského kraje
Palackého 741/25, 702 00 Ostrava 1

Tel: 777 497 001

Email: jana.plackova@armadaspasy.cz
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Narodni reditel socialnich sluzeb Armady spasy
Jan Frantisek Krupa

Ustredi Armady spasy

Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha 5

Tel.: 251 106 427
Email:_jan.krupa@armadaspasy.cz

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyrizenim stiznosti nebo pokud stiznost nebyla vyrizena
ve stanovené |hité, miZze do 60 dni ode dne doruceni informace
o zpusobu vyrizeni nebo od uplynuti stanovené |hity poZadat ministerstvo
o prezkoumani vyrizeni stiznosti. V Zadosti musi stéZovatel uvést diivod, pro¢ Zada o
prezkoumani.

MPSV CR

Na Pori¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
Email: posta@mpsv.cz

Datova schranka: sc9aavg

Bc. Andrea Schmidova DiS.
vedouci socialnich sluzeb
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