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Obecna ustanoveni

a) S timto dokumentem musi byt prokazatelné seznameni vSichni pracovnici sluzby. Seznam
proskolenych je archivovan u vedouciho.

b) Jakékoli poruSeni této smérnice bude povazovano za nedodrzeni pracovni kazné. Toto
nedodrzeni bude posuzovano v souladu s pracovnépravnimi predpisy CR a smérnicemi AS.



Uvod

UZivatel a dalSi osoby uvedené nize, maji pravo si stézovat, vyjadrit nespokojenost s kvalitou
nebo zplsobem poskytovani socialni sluzby. Socialni pracovnik informuje o moznosti podani
stiznosti, podnétu a pfipominky zajemce pfi uzavirani Smlouvy a nasledné uZivatele po celou
dobu poskytovani sluzby. Vnitfni smérnice je vyvésSena na nasténce v chodbé zazemi
Terénniho programu. Informace k podavani stiznosti jsou také zverejnény na webovych
strankach organizace a v Registru poskytovatell socialnich sluzeb. Zkracena forma podavani
stiznosti, podnétd je vyvéSena u schranky dlvéry.

UZivatel m{ze dale podat:
o Pripominku — upozornéni na néco, co se neresilo, upozornéni na néco, co se nelibi.

o Podnét — jedna se o napad, namét, myslenku.
o Pochvalu - vyjadreni spokojenosti s kvalitou nebo zplisobem poskytované sluzby.

I. Podavani stiznosti

Kdo miiZe podat stiznost (dale jen stéZovatel):

uzivatel nebo byvaly uzivatel socialni sluzby,
zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce uZivatele/byvalého uzivatele,
socialni sluzby,

o o0soba blizka, nemUze-li stiznost podat uZivatel/byvaly uzivatel socidlni sluzby, s
ohledem na svijj zdravotni stav nebo proto, ze zemrel,

o 0soba zmocnéna uzivatelem/byvalym uzivatelem,

o Clen domacnosti uzivatele/byvalého uzivatele na zakladé plné moci,

o zameéstnanec poskytovatele socialni sluzby.

Formy:

o Adresna — stéZovatel je znam.
o Anonymni — stézovatel chce zlstat v anonymité.

Zplsoby podani:

o Ustni - osobné nebo telefonicky.
o Pisemny — na libovolny papir nebo na formular (Evidencni list — priloha €. 2) nebo
prostrednictvim e-mailu.

II. Kam se obratit se stiznosti

Stézovatel mize predat/poslat stiznost kterémukoliv pracovnikovi sluzby. Kontakty na
pracovniky jsou predany pfi prvnim jednani se zajemcem o socialni sluzbu. Stiznost mlze byt
podana ve Ihidté 1 roku ode dne, kdy se zaleZitost, na kterou si stéZuje stala.



Stézovatel mlize podat stiznost, pfipominku & podnét do schranky dlvéry, ktera je vyvéSena
na chodbé v prizemi sidla sluzby na ul. Obrancl miru 3/619, Havifov - Sumbark.

Zjednodusena forma podani stiznosti je vyvéSena nad schrankou ddvéry.

III. Vyrizovani stiznosti

Stiznosti vyfizuje vedouci socidlni sluzby. V jeho nepfitomnosti (delSi nez jeden tyden) resi
stiznosti zastupce vedouciho. Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dni. V odlivodnénych pfipadech
mdze byt Ih{ta prodlouzena o dalSich 30 dni, napf. pokud nejsou k dispozici prostiedky nebo
schopnosti k tomu, aby mohla byt stiznost vyfizena v¢as (napf. docasna pracovni neschopnost)
nebo tomu brani jiné provozni ddvody. Stézovatel je o prodlouZeni Ihiity a d@vodu prodlouzeni
informovan. StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace vedené ohledné stiznosti a
porizovat z ni kopie nebo vypisy. Dokumentace ke stiznostem je uloZzena v kancelari vedouci
socialni sluzby v uzamykatelné skfini.

e Schranka divéry — vybira povéreny pracovnik za pritomnosti kolegy (svédka) kazdy
prvni pracovni den v tydnu. Pracovnici, ktefi vybrali schranku dlvéry provedou zapis
do tabulky Vyzvedavani obsahu schranky (viz. pfiloha ¢. 1). Jestlize ze Schranky dlveéry
vyzvednou jakykoliv financni obnos — neprodlené jej predaji vedoucimu socidlni sluzby.

e Pisemna stiznost — pracovnik, jenz obdrzel pisemnou stiznost (v¢. e-mailové), provede
zapis do Evidencniho listu (viz, priloha . 2).

o Ustni_stiznost — pracovnik, kterému byla sdélena Ustni stiznost, provede zapis do
Evidencniho listu (viz, priloha ¢. 2).

Formular (Evidencni list) pro podavani a vyrizovani stiznosti je k dispozici v kazdé kancelari
pracovnikl sluzby. Jakmile pracovnik provede zapis do pfislusné evidence, neprodlené preda
stiznost vedoucimu socialni sluzby k vyfizeni. Pfipominky, podnéty nebo pochvaly se resi na
nejblizsi spole¢né poradé tymu.

Vedouci socialni sluzby provéruje opravnénost stiznosti, zjistuje relevantni informace (rozhovor
se svédky, studium dokumentace, ...) a vysledek stiznosti zaznamena do Evidencniho listu (viz,
priloha €. 2).

Pokud se jedna o adresnou stiznost, je sté€Zovateli predan/zaslan pisemny zaznam o vysledku
reSeni stiznosti.

Pokud se jedna o anonymni stiznost, je pisemné vyrozuméni vyvéSeno na nasténce v predsini
Terénniho programu na adrese Obranc miru 619/3, 2. patro, a to po dobu 14 dni od doby
vyvéseni.

Pokud je stiznost opravnéna, spolu s vysledkem stiznosti, sdéli/zasle/vyvési vedouci socialni
sluzby také omluvu.

Vedouci socialni sluzby jednou ro¢né analyzuje stiznosti v ramci hodnoceni socialni sluzby.
Stiznost na zaméstnance je nejlépe podat jeho pfimému nadrizenému.

V pripadech d@vodnych stiznostni na zaméstnance se posuzuje mira a zavaznost pochybeni a
Cetnost stiznosti na jeho osobu. Dle toho jeho nadrfizeny stanovi vysi sankce od Ustniho
napomenuti, pfes pisemné napomenuti feditele organizacni jednotky. Jako zplisob odstranéni



nedostatkl zaméstnance (dle druhu pochybeni) mdze vedouci socialni sluzby navrhnout
supervizi, popf. tematické Skoleni nebo snizeni pohyblivé slozky mzdy.

IV. Odvolani se proti vyrizené stiznosti

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo pokud stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené Ihdté, mize ve Ihité 60 dnd ode dne doruceni informace o zplsobu vyfizeni nebo
od uplynuti stanovené Ihity pozadat ministerstvo o pfezkoumani vyfizeni stiznosti. V Zadosti
musi stéZovatel uvést dlivod, pro¢ zada o prezkoumani.

MPSV CR

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

Datova schranka: sc9aavg

Stézovatel ma moznost stézovat si také na dalsi nadfizené a nezavislé instituce.
Reditelstvi organizani jednotky

Adresa: Dvorakova 21, 736 01 Havifov—Mésto
marek.blahut@armadaspasy.cz

Oblastni reditelstvi
Adresa: Oblastni reditelstvi Armady spasy, Palackého 741/25, 70200 Ostrava — Privoz
jana.plackova@armadaspasy.cz

Narodni velitel Armady spasy
Adresa: Ustredi Armady spasy, Petrzilkova 2565/23, 15800 Praha 5
jan.krupa@armadaspasy.cz

Moravskoslezsky kraj
Adresa: 28. fijna 2771/17, 702 00 Ostrava

posta@msk.cz

nebo také u nezavislého organu

Verejny obhdjce prav
Adresa: Udolni 39, 60200 Brno
podatelna@ochrance.cz

V. Pracovni postup
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Pracovnik, ktery prevzal stiznost, pfipominku, podnét nebo pochvalu, provede zapis do
Evidencniho list (viz. Pfiloha €. 2)
V evidencnim listu zaznadi, zda se jedna o stiznost, pfipominku, podnét nebo pochvalu.
Pracovnik vyplni dalsi naleZitosti formulare:
a. Datum podani
b. Jméno osoby, popt. oznaci kolonku anonymni
c. Obsah (presnou formulaci)
Stiznost pracovnik preda neprodlené vedouci socidlni sluzby k vyfizeni.
vysledek je zaznamenan v zapisu z porady.
Vedouci socialni sluzby (dale jen VSS) provéruje opravnénost stiznosti.
VSS zaznamena do evidencniho listu

a. ResSeni
b. Datum vyreSeni
c. Podpis

VSS vysledek fesSeni stiznosti oznami stézovateli.
VSS evidencni list ulozi do Sanonu ,Stiznosti™ véetné pripadnych priloh.

10.VSS provede jednou za rok analyzu stiznosti a pripominek v ramci hodnoceni

socialni sluzby.



