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PREAMBULE:

Nafizeni Feditele Armady spasy v Ceské republice, z. s. (dale jen ,Armada spasy") jsou se véemi pravy,
povinnostmi a dlsledky zavazné pro zaméstnance Armady spasy v rozsahu jejich stanovené odpovédnosti
a pracovné pravnich vztahd k zaméstnavateli.

UVODNI INFORMACE:

Nafizeni popisuje pracovniklm a uzivateldim, jaké jsou moznosti podavani stiznosti. Charakterizuje proces
od podani stiznosti do vyfizeni stiznosti. Obsahem nafizeni jsou také kontakty na nadrazené organy.

Nafizeni je zavazné pro vSechny pracovniky socialni sluzby.

GARANT NARIZENI: Mgr. Milan Boh&¢, vedouci socidlnich sluzeb
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Seznam formulard

Priloha ¢.1 - Nadfizené organy a nezavislé instituce

Priloha ¢.2 - Protokol o stiznosti, pfipomince, podnétu

Pfiloha ¢.3 - Evidence kontroly schranky ddvéry

Priloha ¢.4 - Zaznam o stiznosti, pfipomince, podnétu pro uzivatele, pracovniky, tfeti osoby

Pfiloha ¢.5 - ZjednoduSeny postup pfi podani zadosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

1. Uvod

Smérnice upravuje pravidla pro socidlni sluzbu Nocleharna.

Hlavnim acelem socialni sluzby je poskytovani socialnich sluzeb v souladu se zakonem ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisu.

2. Vymezeni pojmi

Stiznost je vyjadreni nespokojenosti s kvalitou nebo zplsobem poskytovani sluzby — s danym stavem,
ktery nevyhovuje potfebam klienta nebo ktery se hrubé dotyka jeho osoby a vyzaduje feSeni a napravu.

Stiznost je podani ucinéné prevazné ve vlastnim zajmu uzivatele, kterym se stézovatel domaha ochrany
prav uzivatele. Je to informace nebo sdéleni o nekvalitnim, nespravném, neodborném, neadekvatnim
poskytovani sluzeb, pfistupu a chovani, vyzadujici odezvu.

Podnét je navrh, ktery podava uzivatel, pracovnik nebo treti osoba na zlepsSeni kvality socialnich sluzeb a
poskytovani sluzeb.

Pripominka je vyjadreni kritiky, pojmenovani nedostatku, ktery nedosahuje takové zavaznosti, aby mohl
byt povazovan za stiznost.
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3. Informovani o moznosti podavani stiznosti

a) Kazdy uZivatel je pri uzavirani smlouvy o poskytnuti sluzby informovan o moznosti podat stiznost,
jakou formou stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym
zplsobem a 0 moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti.

b) Informace podava pracovnik uZivateli predlozenim textu smérnice, s Ustnim vysvétlenim, nebo
Ustné prectenim s vysvétlenim. Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou zverejnény na
webovych strankach Armady spasy, https://www.armadaspasy.cz/sluzby/nocleharna-pro-muze-a-
zeny-krnov/ a na registru poskytovatell socialnich sluzeb MPSV.

c) Prokazatelné seznameni s touto smérnici a porozuméni, potvrzuje uZivatel uzavienim smlouvy o
poskytnuti sluzby.

d) Informace o zméné obsahu smérnice je vyvéSena po dobu 14 dni na nasténce. UZivatelé jsou s
touto informaci seznameni i v ramci komunitniho setkani.

e) Uzivateldm je k dispozici na denni mistnosti smérnice o podavani a vyfizovani stiznosti.

4. Podani stiznosti

1) Stiznost je mozné podat vSem pracovniklim sluzby, ti jsou povinni predat stiznost vedoucimu
socialni sluzby.
e Stiznosti na pracovnika sluzby se zabyva vedouci socidlni sluzby.
e Stiznosti na vedouciho sluzby se zabyva reditel organizacni jednotky.
e Se stiznosti na reditele organizacni jednotky stézovatel kontaktuje oblastniho reditele, narodniho
reditele nebo velitele Armady spasy.
e Osoby, které mohou podat stiznosti:
Na poskytovani socialnich sluzeb miZe podat stiznost:
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla poskytovana so-
cialni sluzba,
c) osoba blizka, nem{ze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba posky-
tovana, s ohledem na svij 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 socidlni sluzba, opravnény k za-
stupovani této osoby podle obc¢anského zakoniku, nebo
f) zaméstnanec poskytovatele.

2) Pracovnik v pfipadé potfeby poskytne uzivateli potfebnou miru podpory pfi sepsani stiznosti. K
dispozici ma kazdy pracovnik formular na zaznamenani stiznosti. Tento formular je pristupny pro
uZivatele i vedle schranky ddvéry.

3) Stiznost je mozno podat Ustné osobné, telefonicky, elektronicky nebo pisemné.

e Pisemnou stiznost Ize dorucit postou, vhodit do schranky ddvéry (budova B, vlevo za
vstupnimi dvermi) ¢i predat pracovnik@im sluzby.
Pisemna stiznost mdze byt podana jménem stéZovatele nebo anonymné.
e Elektronicky lze stiZznost zaslat na pracovni email. Kontakty jsou k nalezeni ne webu
Armady spasy.
Elektronickou stiznost Ize zaslat jménem stéZovatele nebo anonymné.
e Telefonicky Ize stiznost podat na pracovni telefony. Kontakty jsou k nalezeni na webu
Armady spasy.
Telefonickou stiznost Ize podat jménem stézovatele nebo anonymné.
e Osobné Ize podat stiznost vSem pracovniklim sluzby.
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Schranku ddvéry kontroluji rano v pracovni dny dva povéfeni pracovnici. Stiznost pracovnici predaji
rediteli, ten stiznost preda k prosetreni povérenému pracovnikovi. Povéreni pracovnici kontroluji
schranku ddvéry, vedou evidenci o téchto kontrolach, kterou 1x tydné predavaiji rediteli k zaloZeni.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ihdté 1 roku ode
dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiznost nesmi byt stézovateli,
nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni
zaroven stézovatelem, na uUjmu.

Poskytovatel socialni sluzby ma povinnost umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou
vede o stiznosti, a porizovat z ni kopie nebo vypisy.

5. Vyrizeni stiznosti

1)

2)

3)
4)

Lhita na vyfizeni stiznost je do 30 dnl ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto Ihitu mdze

poskytovatel socialnich sluzeb v oddvodnénych prfipadech prodlouZzit o dalSich 30 dnl; o prodlouzeni

Ihtty a diivodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stézovatele.

Osoba povérena vyrizenim stiznosti kontaktuje zucastnéné osoby, proSetfi souvislosti a ucini

rozhodnuti o opravnénosti stiznosti, a pfipadné rozhodne o napravnych opatteni.

Rozhodnuti o zplisobu vyfizeni stiznost je stézovateli pfedano pisemné.

V pripadé anonymni stiznosti bude rozhodnuti sdéleno:

e VyvéSenim v pisemné formé na nasténce vedle schranky divéry v budové B na dobu jednoho
tydne.

6. Odvolani na nespokojenost s vyrizenim zadosti

StéZovatel ma moznost obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyFizenim stiznosti na nadrizeny organ
feditele organizacni jednotky nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav, s podnétem na
proSetieni postupu pfi vyrizeni stiznosti.

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyrizenim stiznosti nebo pokud stiznost nebyla vyfizena ve stanovené
Ihtté, mdze do 60 dnl ode dne doruceni informace o zplsobu vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
IhGty pozadat MPSV o prezkoumani vyrizeni stiznosti. V zadosti musi stéZovatel uvést divod, proc
Zada o prezkoumani.

7. Evidence a dalSi zpracovani stiznosti

Evidence a vyfizeni stiznosti je v pisemné formé.

O kazdé stiznosti je sepsan protokol.

Protokoly jsou cislovany zplsobem: aktualni rok/poradové Cislo. Kazdy rok zacina od /01.

Protokoly vyfizenych stiznosti jsou archivovany v kancelafi feditele.

Reditel stiznosti 1x za pdl roku vyhodnocuje. Zjistuje, zda nedochazi k opakovani témat stiznosti,
pripadné se v SirSim tymu zaméstnancl prehodnocuji zpdsoby poskytovani sluzeb.

Evidence podnétd a pfipominek je zaloZena u feditele.

8. Ministerstvo

Nesouhlasi-li st€Zovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyrizena ve
stanovené Ih(té, mize ve IhGté 60 dnli ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo



Nafrizeni reditele organizacni jednotky
NC7abc
Podavani a vyrizovani stiznosti
Datum platnosti od: 1.6.2025

od uplynuti stanovené Ihity pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni této stiznosti; v zadosti
stézovatel uvede divod, proc zada o provéreni vyfizeni stiznosti.
Ministerstvo na zadost stézovatele vyrizeni stiznosti provéri. Poskytovatel socialnich sluzeb je
povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyrizeni stiznosti.
Pfi provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organl verejné
spravy, popripadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi s poskytovanim socialni
sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé Zadosti ministerstva a v jim stanovené Ih{ité
vyjadreni poskytnout.
Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnénd, jde o
stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost, ktera
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.
Ministerstvo:
= proveéfi vyrizeni stiznosti do:
e 60 dnd ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo
e 90 dnll ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadreni
organl verejné spravy nebo osob podle odstavce 3,
= zpracuje pravidla pro provéreni vyfizeni stiznosti,
= vede evidenci o podanych Zadostech o provéreni vyrizeni stiznosti a o vysledku jejich
provéreni,
= umozni stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a pofizovat z néj kopie
Ci vypisy a
= pisemné vyrozumi stéZovatele a dotéeného poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku
provéreni vyrizeni stiznosti.
Je-li zadost o provéreni vyrizeni stiznosti opravnénd, uloZi ministerstvo poskytovateli socialnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovuijici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu prislusnému
organu verejné spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovuijici stav odstranit ve
Ih(té stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu."

9. Zaverecneé ustanoveni

1.

2.
3.

Zaméstnanci dbaji na ochranu a bezpe¢nost stéZovatele. Ridi se pfi tom smérnicemi velitele Armady
spasy o ochrané osobnich Udajl. Vsichni zG¢astnéni zaméstnanci zachovavaji mi¢enlivost o osobach
i skutecnostech, kterych se stiznosti dotykaji. Poruseni této micenlivosti je vnimano jako hrubé
poruseni pracovni kazné.

Text této smérnice je pfistupny vSem zaméstnanclim a vsichni jsou s nim prokazatelné seznameni.
Ucéinnost smérnice je vyznatena na 1. strané tohoto dokumentu. V pfipadé potfeby bude
novelizovana drive.



Nafrizeni reditele organizacni jednotky
NC7abc
Podavani a vyrizovani stiznosti
Datum platnosti od: 1.6.2025

Seznam nadrizenych organi a nezavislych instituci:

ﬁeditelv organizacni jednotky Krnov
Csl. Armady 837/36bcd, 794 01 Krnov

Nadfizené orgén¥ socialni sluzby:
Armada spasy v CR:

e Oblastni reditel: Palackého 25, 702 00 Ostrava Privoz, tel.: 777 497 001
e Narodni reditel: Petrzilkova 2565/23, Praha 5, 158 00, tel.: 251 106 425
e Narodni velitel: Petrzilkova 2565/23, Praha 5, 158 00, tel.: 251 106 428

Nezavislé instituce: .

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Poficnim pravu 1, Praha 2, 128 01, tel.: 950 191 111, E: posta@mpsv.cz,
Datova schranka: sc9aavg

Verejny ochrance prav
Udolni 39, Brno, 602 00, tel.: 542 542 888, E: podatelna@ochrance.cz

Méstsky Grad Krnov
Socialni odbor, Hlavni ndmésti 1, Krnov, 794 01, tel.: 554 697 111


mailto:posta@mpsv.cz
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Protokol o stiznosti, pripomince, podnétu

Cislo stiznosti:

Podano dne:

Podavatel stiznosti:

Strucny obsah stiznosti:

Pribéh vyrizovani stiznosti:

Rozhodnuti reditele:

podpis feditele

Ukonceno dne:

Protokol zaloZen dne:
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Evidence kontroly schranky dlvéry

Datum

Jména pracovnikil
povétena kontrolou
schranky divéry (dva
pracovnici)

Stru¢ny obsah stiznosti, na koho je stiznost
podana

Podpis pracovnikti
povétenych kontrolou
schranky (dva
pracovnici)
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Zaznam o stiznosti, pripomince, podnétu pro uzivatele, pracovniky a treti
osoby

Datum:

Jméno: Anonymng:

Oznalte jednu z | stiznost podnét pfipominka
moznosti:

Obsah:
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Zjednoduseny postupovat pri podani stiznosti na kvalitu nebo zplisob
poskytovani socialni sluzby

Kazdy uzivatel vyuzivajici nase socialni sluzby ma pravo si podat stiznost na kvalitu nebo zplisob
poskytovani sluzby.

Stiznost je mozné podat vSem pracovniklim sluzby, ti jsou povinni pfedat stiznost vedoucimu socialni
sluzby.

Stiznost mlze byt podana Ustné osobné, telefonicky, elektronicky nebo pisemné.

Pisemnou stiZznost mlzete také zaslat postou na adresu:
Armada spasy v Ceské republice, z.s.
Csl. armady 837/36 bcd
794 01 Krnov

Tento krok mdZete ucinit také osobné tak, Ze pisemnou stiznost mizete vhodit do schranky ddvéry, ktera
je umisténa na chodbé pfi vstupu do budovy ,B".

Stiznosti jsou vyfizovany do 30 pracovnich dnl od jejich doruceni s moznosti prodlouzeni o dalSich 30 dnd.
O tomto prodlouzeni je stézovatel informovan.

Pokud bude znam stézovatel, bude mu vysledek prosetfeni sdélen pisemné.

V pripadé anonymni stiznosti, bude vysledek prosetfeni zverejnén na nasténce nad schrankou ddvéry u
vchodu do budovy B, po dobu 1 tydne.

Pokud chcete podat stiznost na reditele, postupujte ji k nadfizeného organu Armady spasy. V tomto
pfipadé ji mlzete zaslat Oblastnimu Fediteli Armady spasy, pfipadné Narodnimu fediteli Armady spasy Ci
Narodnimu veliteli Armady spasy.

Adresy a kontakt na tyto nadfizené organy, jiné organizace a instituce jsou vyvéseny u schranky divéry na
budové B, na nasténce denni mistnosti budova D a na webovych strankach Armady spasy v Krnove.

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo pokud stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ih(ite,
mize do 60 dnll ode dne doruceni informace o zplsobu vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihty pozadat
MPSV o prezkoumani vyfizeni stiznosti. V Zadosti musi stéZovatel uvést dlivod, pro¢ zada o prezkoumani.
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