Armada spasy v Ceské republice, z.s.
Dim pod Svahem - sluzba nasledné péce
Pod Svahem 284/1, 735 64 Havirov

Vnitrni smérnice €. 8
Vyrizovani stiznosti

|. KDO MUZE PODAT STiZNOST
Na poskytovani socialnich sluzeb muze 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, nemlze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, ze
zemrela,

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

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

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Il. NA CO MUZE PODAT STIiZNOST
Stiznost muze byt podana na:

a) kvalitu poskytované sluzby
b) zplsob jednani a pristup zaméstnanct sluzby
c) jednani jiného klienta apod.

I1l. JAK A KOMU PODAT STIiZNOST

Stiznost muze byt podana:

a) ustné - komukoliv z pracovnikl sluzby. Pracovnik nabidne klientovi moznost
sepsat stiznost spolecné, stiznost bude sepsana pisemné jen v pripadé
souhlasu klienta.

b) pisemné - pisemna stiznost mize byt predana komukoliv z pracovniku sluzby



c)

d)
e)

nebo mlze byt vhozena do schranky stiznosti.

elektronicky - prislusny adresat stiznost vytiskne a postupuje béznym
zpusobem pro pisemnou stiznost.

anonymné - stiznost nemusi byt podepsana klientem.

Ustné v ramci komunity - klient mGze fici stiznost béhem komunity. Stiznost
sepise a vytiskne pracovnik, ktery komunitu vedl a preda vedouci.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméruje,
a to ve lhaté 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 ujmu.

Stiznost muze byt predana:

pracovnikovi sluzby

vedouci sluzby

rediteli socialnich sluzeb Armady spasy v Havirové
oblastnimu rediteli Armady spasy MSK

narodnimu rediteli socialnich sluzeb Armady spasy
narodnimu veliteli Armady spasy

na Moravskoslezsky krajsky Urad

na Ministerstvo prace a socialnich véci v CR

na Cesky helsinsky vybor

verejnému ochranci prav

IV. JAK DLOUHO TRVA VYRIZENI STiZNOSTi

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen:

a)

vyridit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhitu maze
poskytovatel socialnich sluzeb v odGvodnénych pripadech prodlouzit o
dalsich 30 dnu; o prodlouzeni lhaty a divodech jejiho prodlouzeni je povinen
informovat stézovatele,

pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyrizeni stiznosti,

vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpusobu jejich vyfizeni a

) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZnosti,

a porizovat z ni kopie nebo vypisy.

Na pisemnou stiznost odpovida vedouci sluzby pisemné. Vzdy bude jednat se vsemi
zUcastnénymi osobami, jichz se stiznost tyka. Klienti mohou prizvat k jednani osobu
blizkou.



Odpovéd' ke stiznosti obdrzi osoba, ktera stiznost podala. V pripadé anonymni
stiznosti budou klienti seznameni s odpovédi na ranni komunité a poté bude
odpovéd’ vyvésena na nasténce po dobu 1 mésice.

V pripadé, ze osoba, ktera podala stiznost, nebude spokojena s odpovédi, mdze
postoupit stiznost nadrizenym zaméstnancim nebo nezavislym organim (viz.
Priloha C. 2).

Nesouhlasi-li stézovatel s vyrizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyrizena
ve stanovené lhité, mize rovnéz ve lhaté 60 dni ode dne doruceni informace
o zpusobu jejiho vyrizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat ministerstvo
o provéreni vyrizeni této stiznosti; v zadosti stéZzovatel uvede ddvod, pro¢ zada
0 proveéreni vyrizeni stiznosti.

Ministerstvo na Zzadost stéZovatele vyrizeni stiznosti provéri. Poskytovatel
socialnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pri provéreni
vyrizeni stiZznosti.

Pri provéreni vyrizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadreni
organl verejné spravy, popripadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz cinnost
souvisi s poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé
zadosti ministerstva a v jim stanovené Lhaté vyjadreni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéreni vyrizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné
neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provérena,
nebo o opakovanou Zadost, ktera neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci
ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Ministerstvo proveéri vyrizeni stiznosti do:

a) 60 dnu ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo

b) 90 dni ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je treba vyzadat
si vyjadreni organd verejné spravy nebo osob,

c) zpracuje pravidla pro provéreni vyrizeni stiznosti,

d) vede evidenci o podanych Zadostech o provéreni vyrizeni stiZznosti
a o vysledku jejich provéreni,

e) umozni stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané zadosti
a porizovat z néj kopie ¢i vypisy a

f) pisemné vyrozumi stéZovatele a dotceného poskytovatele socialnich sluzeb
o vysledku provéreni vyrizeni stiznosti.



V. OCHRANA PRI PODANI STiZNOSTi

Pri vyrizovani stiznosti je nutno ddsledné chranit prava a opravnéné zajmy
stéZovatele. Kazda stiznost se prosetfuje v celém rozsahu a na nikoho v prubéhu
Setreni neni vyvijen natlak.

Jméno osoby, ktera si stézuje, muze byt zverejnéno jen s jejim souhlasem.

V. PRAVIDLA PRI PODANI STiZNOSTi

Kazdy klient je s pravidly pro podavani stiznosti seznamen pri nastupu do sluzby
a prostrednictvim pisemné informace, ktera visi vedle schranky stiznosti (Priloha C.
1).

Schranka stiznosti je umisténa na chodbé v prvnim patre zarizeni a je pravidelné
kontrolovana terapeutem s klientem ve funkci Séfa domu.

Kazda stiznost a jeji reseni je radné evidovano a ulozeno v kancelari vedouci
sluzby. Zpravidla jednou za pul roku je provedena analyza stiznosti. S vysledkem
analyzy stiznosti jsou seznameni vsichni pracovnici v ramci porady.

Prilohy:
Priloha €. 1 Pravidla pro podavani stiznosti ve zjednodusené formé pro klienty
Priloha ¢. 2 Seznam nadrizenych nebo nezavislych organd

V Havirové dne 1. 4.2025
Aktualizace k 1.3.2025

Bc. Lucie Palakova
vedouci sluZzeb nasledné péce



Priloha ¢. 1

PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI

M(iZu podat stiZnost?

Stiznost mizu podat jako: zajemce ) (o Na co si muzZu stéZovat?

o sluzbu, klient, rodinny prislusnik, ... na kvalitu poskytované sluzby

urceny zastupce ¢i jina dalsi osoba. ... Na zpusob jednani a pristup pracovniki
zarizeni

... Na jednani jiného klienta apod.

Musi byt stiznost vzdy napsana a podepsana?
StiZnost mGZu podat:
Ustné - stiznost miZu Fict komukoliv z pracovnikd, ktery ji v pfipadé mého souhlasu
se mnou pisemné sepise
Ustné na komunité - stiznost mGzu Fict i b&hem komunity
Pisemné - pisemnou stiznost mUzu predat komukoliv z pracovnik( zafizeni, nebo vhodit
do schranky stiznosti
Anonymné - stiznost nemusim podepsat, bude resena i nepodepsana stiznost

Schranka stiznosti
Schranka stiZnosti je umisténa na chodbé v prvnim patfe zarizeni a je pravidelné kontrolovana
pracovnikem s Séfem domu.

Co se déje se stiznosti dal?
Na stiznost dostanu odpovéd’ od vedouci,
ktera bude jednat se vSemi osobami,
kterych se stiznost tyka. K jednani

si mohu prizvat nékoho blizkého.

Stiznost spolecné s odpovédi je ulozena
v kancelari vedouci.

Jednou za pdl roku je provedena
analyza stiZnosti.

Kdy obdrzim odpovéd’ a jak?
Stiznost vyridi vedouci v co nejkrat$i dobé, nejpozdéji do 30 dnil od predani stiznosti. Odpovéd’
obdrzim ja, jako osoba, ktera si stézovala. V pripadé, ze stiznost nepodepisi, dozvim se odpovéd’
na ranni komunité. Potom bude odpovéd vyvésena na nasténce po dobu jednoho mésice.

Co délat, kdyz nejsem s odpovédi spokojeny?
MUzu se obratit na nadrizeného zaméstnance, nezavisly organ nebo na ministerstvo (MPSV).
Kontakty naleznu v priloze, ktera visi vedle schranky stiznosti s Pravidly pro podani stiznosti.

Dékujeme, ze vam zalezi na kvalité nasi sluzby. &

Priloha ¢. 2



SEZNAM NADRIZENYCH NEBO NEZAVISLYCH ORGANU,
NA KTERE SE MUZETE OBRATIT, POKUD NEJSTE SPOKOJENI
S VYRIZENIM STIZNOSTI

Oblastni reditel Armady spasy, primy nadrizeny nasledné sluzby:
Mgr. Jana Plackova, oblastni reditel
Palackého 741/25, 702 00 Ostrava
tel.: 777 497 001
email: jana.plackova@armadaspasy.cz

Zrizovatel sluzby nasledné péce:
Armada spasy v Ceské republice, z.s.
Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha 5
tel.: 251 106 424
email: ustredi@armadaspasy.cz

Moravskoslezsky krajsky urad:
Odbor socialnich véci
28. rijna 117, 702 18 Ostrava
tel.: 595 622 222
email: posta@msk.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci v CR:
Na Poricnim pravu 1, 128 01 Praha 2
tel.: 221 922 664
e-mail: posta@mpsv.cz

Cesky helsinsky vybor:
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
tel.: 770 127 828
e-mail: info@helcom.cz

Okresni soud Karvina - pobocka Havirov:
Dlouha Trida 1647/46a, 736 01 Havirov-Podlesi
tel.: 596 498 111
e-mail: podatelna.havirov@osoud.kna.justice.cz
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