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PREAMBULE:

Narizeni reditele organizacni jednotky Armady spasy v Ceské republice, z.s. (dale jen ,Armada
spasy") jsou se vsemi pravy, povinnostmi a ddsledky zavazné pro zaméstnance Armady spasy
v rozsahu jejich stanovené odpovédnosti a pracovné pravnich vztaht k zaméstnavateli.

UVODNI INFORMACE:

Nafizeni popisuje zplsob, jakym pracovnici podavaji informace uzivatellm o moznosti
podavani stiznosti. Charakterizuje postup pfi podani stiznosti stejné jako jeji vyfizeni a evidenci.
Predklada také kontakty na nadfizené organy, na které se mize stéZovatel rovnéz obratit.

GARANT NARIZENI: Mgr. Milan Boh&¢, vedouci sociélnich sluzeb
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Podavani a vyrizovani stiznosti
Datum platnosti od: 5.6.2025

1) Uvod
a) Nafizeni upravuje pravidla pro socidlni sluzbu Azylovy d&im pro jednotlivce Armady
spasy Krnov.
b) Hlavnim ucelem socialni sluzby azylovy diim je poskytovani socialnich sluzeb

v souladu se zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdé&jsSich
predpisd.

2) Vymezeni pojmu

a) Stiznost je (na rozdil od pripominky ¢i podnétu) vyjadrena nespokojenost s Fizenim a
organizaci poskytovani sluzeb, nespokojenost s klicovym pracovnikem ¢i individualnim
planovanim, smluvné dohodnutymi skute¢nostmi nebo pfi potlacovani zakladnich prav
a svobod.

b) Pripominka je kazda vytka k poskytovanym sluzbam, kterou uzivatel neoznaci za
stiznost. Pripominka nevyZaduje pisemny zaznam a pisemnou zpétnou vazbu.

c) Navrh je prostfedkem k zvySeni kvality a zplisobu poskytovani sluzeb. Navrh rovnéz
nevyzaduje pisemny zaznam a pisemnou odpovéd'.

3) Informovani o moznosti podavat stiznosti

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

b) Informace podava pracovnik uzivateli predloZzenim textu narizeni, s Ustnim vysvétlenim,
nebo Ustné prectenim s vysvétlenim. Seznam nadrizenych organizaci a instituci, na
které je mozno se obratit pri podavani stiznosti, je uveden také na webovych strankach
Armady spasy v Krnové.

c) Prokazatelné seznameni s timto nafizenim a porozuméni potvrzuje uzivatel uzavienim
smlouvy o poskytnuti sluzby.

d) Uzivateldm je kdispozici smérnice o podavani a vyfizovani stiznosti a také
zjednoduseny srozumitelny material o podavani stiznosti (viz priloha ¢. 4). Tyto
dokumenty jsou umistény na jednotlivych nasténkach na budové C Azylového domu
pro muZze a ve slozce na chodbé Azylového domu pro zeny.

e) Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou zverejnény na webovych strankach
Armady spasy, https://www.armadaspasy.cz/sluzby/azylovy-dum-pro-muze-a-zeny-
krnov/ a na registru poskytovateld socialnich sluzeb MPSV.

4) Podani stiznosti
a) Stiznost je mozné podat vSem pracovniklm sluzby, ti jsou povinni predat stiznost
rediteli organizacni jednotky. V pfipadé jeho nepfitomnosti uréenému zastupci.
a. Stiznosti na pracovnika sluzby se zabyva vedouci socialni sluzby.
b. Stiznosti na vedouciho socialni sluzby se zabyva reditel organizacni jednotky.
c. Se stiznosti na feditele organizacni jednotky stézovatel kontaktuje oblastniho
feditele, narodniho feditele nebo velitele Armady spasy (viz priloha €. 1).
b) Osoby, které mohou podat stiznosti:
Na poskytovani socialnich sluzeb mlze podat stiznost:
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a. osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b. zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpdrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

c. osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, 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 zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

f. zaméstnanec poskytovatele.

c) V pripadech, kdy pracovnik pozoruje (napf. zrozhovorl s uZivateli, déni na
komunitach), Zze by mohlo dochazet k neuspokojivému poskytovani socialni sluzby, je
povinen podat navrh na prosSetfeni dané véci. Pracovnik v pfipadé potieby poskytne
uzivateli podporu pfi sepsani stiznosti. K dispozici ma formular Zaznam o stiznosti,
navrhu nebo pripomince (viz priloha €. 2).

Tento formulaf je uzivateldm k dispozici vedle schranky dlvéry ¢i na stejném misté
jako zjednoduseny postup podavani stiznosti.

d) Stiznost je mozno podat ustné osobné, telefonicky, pisemné nebo elektronicky. V
bodech a, b, c Ize podat stiznost jménem stéZovatele nebo anonymné.

a. Pisemné Ize stiznost podat postou na adresu: Armada spasy v Ceské republice,
z.s., Socialni sluzby Krnov, Csl. Armady 837/36b, 794 01, Krnov nebo vhodit do
schranky dlveéry, ktera je umisténa na chodbé pfi vstupu do budovy B ¢i predat
pracovniklim socialni sluzby,

b. Elektronicky Ize zaslat na pracovni e-mail, kontakty jsou dostupné na webovych
strankach Armady spasy v Krnové,

c. Telefonicky Ize stiznost podat pracovniklm jejich kontaktovanim na sluzebni
telefonni Cisla, ktera jsou uvedena na webovych strankach Armady spasy
v Krnove,

d. Osobné Ize stiznost podat vSem pracovnik@im socialni sluzby.

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 Ujmu.

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

Schranku dlvéry kontroluji rano v pracovni dny dva povéreni pracovnici. Stiznost pracovnici
predaiji fediteli, ten stiznost preda k prosetieni povérenému pracovnikovi. Povéreni pracovnici
kontroluji schranku ddvéry, vedou evidenci o téchto kontrolach, kterou 1x mési¢né predavaji
rediteli k zalozeni.

5) Vyrizeni stiZznosti
a) Stiznosti vyfizuje feditel, nebo jim povéreny pracovnik do 30 kalendarnich dnl od
doruceni s maximalnim prodlouzenim o dalSich 30 dni. S timto prodlouzenim a jeho
dbvodech musi byt stéZzovatel seznamen.
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Pred vyrizenim stiznosti feditel nebo povérena osoba kontaktuje stéZovatele (pokud je
znam), pripadné dalsi zlicastnéné osoby. ProSetti souvislosti k tématu stiznosti a ucini
rozhodnuti o opravnénosti stiznosti, pfipadné o napravnych opatfenich.

Rozhodnuti o zplisobu vyfizeni stiznosti je predano stéZzovateli pisemné.

V pripadé anonymni stiznosti je rozhodnuti sdéleno budto vyvésenim pisemného
sdéleni na nasténce nad schrankou ddvéry v budové B po dobu jednoho tydne nebo
formou, kterou byla takova stiznost podana. Vysledek anonymni stiznosti je mozné také
sdélit pfi domovnich setkanich.

6) Odvolani pri nespokojenosti s vyrizenim stiznosti

a)

b)

StéZovatel ma moznost obratit se v pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
nadfizeny organ nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
proSetieni postupu pfi vyrizeni stiznosti.

Seznam nadrizenych organl a nezavislych instituci je zvefejnén v priloze €. 1 tohoto
narizeni, rovnéz je dostupny na webovych strankach Armady spasy v Krnové.

7) Evidence a dalsSi zpracovani stiznosti

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)

Stiznost prijima reditel, ktery povéfi prislusného pracovnika k dalSimu postupu,
Evidence a vyrizeni stiznosti je v pisemné formé,

O kazdé stiznosti je sepsan povérenym pracovnikem protokol (viz pfiloha €. 3),
Protokoly jsou cislovany zplsobem: aktualni rok/01. Kazdy rok zacina od /01.
Protokoly vyFizenych stiznosti jsou archivovany v kancelafi reditele.

Navrhy a pfipominky jsou 1x ro¢né vyhodnocovany vedoucim socialnich sluzeb po
konzultaci se socialnim tymem. Evidence navrhl a pfipominek je zaloZzena u vedouciho
socialni sluzby. V pripadé, Ze jsou navrhy a pripominky shledany jako pfinosné pro
zkvalitnéni socialni sluzby, jsou zapracovany do chodu sluzby a pracovnich postup(. O
vysledku téchto vyhodnoceni jsou uzivatelé informovani na nasténkach jednotlivych
budov pfipadné na domovnich setkanich.

Reditel stiznosti 1x za rok vyhodnocuje. ZjiStuje, zda nedochazi k opakovani témat
stiznosti, pripadné se v SirSim tymu zaméstnancl prehodnocuji zplisoby poskytovani
sluzeb.

8) Ministerstvo prace a socialnich véci

a)

b)

d)

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanovené Ihdté, mdze ve Ihdté 60 dnl ode dne doruceni informace o
zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené |hiity pozadat ministerstvo o
provéreni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede ddvod, pro¢ zada o
provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo na zadost stéZzovatele vyrizeni stiznosti provéri. Poskytovatel socidlnich
sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyrizeni stiznosti.
Pri provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organd
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 Ihdté vyjadreni poskytnout.

Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni 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.
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e) Ministerstvo:

a. provéri vyrizeni stiznosti do:
1. 60 dnl ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, nebo
2. 90 dnl ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si
vyjadfeni organd verejné spravy nebo osob uvedenych v kapitole 4,

b. zpracuje pravidla pro provéreni vyfizeni stiznosti,

c. vede evidenci o podanych zZadostech o provéreni vyfizeni stiznosti a o vysledku
jejich provéreni,

d. umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a porizovat
z néj kopie Ci vypisy a pisemné vyrozumi stézovatele a dotéeného poskytovatele
socialnich sluzeb o vysledku provéreni vyrizeni stiznosti.

Je-li Zadost o provéreni vyrizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli socialnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfislusSnému
organu verejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen nevyhovuijici stav odstranit
ve Ih(té stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu."

9) Zavérecna ustanoveni

a) Zaméstnanci dbaji na ochranu a bezpecnost stéZovatele. Ridi se pfi tom smérnicemi
velitele Armady spasy o ochrané osobnich udajd. VSichni zucastnéni zaméstnanci
zachovavaji micenlivost o osobach i skuteCnostech, kterych se stiznosti dotykaiji.
Poruseni této micenlivosti je vnimano jako hrubé poruseni pracovni kazné.

b) Text tohoto nafizeni je pfistupny vsem zaméstnancim a vsichni jsou s nim prokazatelné
seznameni.

¢) Ucinnost nafizeni je vyznacena na 1. strané tohoto dokumentu. V pripadé potreby bude
aktualizovana drive.

10) Seznam priloh
a) Priloha¢. 1 NF:{OJ — ¢. AD7abcd — Nadfizené organy a nezavislé instituce
b) Pfiloha ¢. 2 NROJ - &. AD7abcd — Zaznam o stiznosti, navrhu nebo pFipomince
c) Pfiloha €. 3 NROJ - ¢. AD7abcd - Protokol o stiznosti
d) Priloha €. 4 NROJ — . AD7abcd — ZjednoduSeny postup pro podani stiznosti
e) Priloha ¢. 5 NROJ — ¢. AD7abcd — Evidence kontrol schranky dévéry
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Azylovy diim Krnov

NADRIZENE ORGANY A NEZAVISLE INSTITUCE
1. Nadrizené organy Socialnich sluzeb Krnov:

Armada spasy v CR:

Oblastni feditel: Mgr. Jana Plackova — Palackého 741/25, Ostrava 1, 702 00,
tel.: 777 497 001

Narodni feditel: Jan FrantiSek Krupa — Petrzilkova 2565/23, Praha 5, 158
00, tel.: 251 106 425

Narodni velitel: mjr. Richard Wilfred Erick De Vree — Petrzilkova 2565/23.
Praha 5, 158 00, tel.: 251 106 428

2. Nezavislé instituce:

Ministerstvo prace a socialnich véci CR

Na Pofi¢nim pravu 1/376, Praha 2, 128 01, tel.: 221 921 111 nebo 950 191
111, email: posta@mpsv.cz, datova schranka: sc9aavg

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 216/21, Praha 5, 150 00, tel.: 770 127 828

Verejny ochrance prav JUDr. Stanislav KfeCek

Udolni 39, Brno, 602 00, tel.: 542 542 888

Okresni soud v Bruntale, pobocka v Krnoveé:

Revolucéni 965/60, Krnov, 794 01, tel.: 554 786 212

Méstsky urad Krnov

Odbor socialni a Skolstvi, Vodni 2148/1, Krnov, 794 01, tel.: 554 697 565


mailto:posta@mpsv.cz
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Zaznam o stiznosti, navrhu nebo pripomince

Datum:
Jméno: | Anonymné:
Oznacte jednu z moznosti:  a) stiznost b) navrh C) pripominka

Obsah:
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Azylovy diim Krnov

Priloha & 3 NROJ — EAD7abed

PROTOKOL O STIZNOSTI

Cislo stiznosti:

Podano dne:

Podavatel stiznosti:

Strucny obsah stiznosti:

Prlbéh vyfizovani stiznosti:

Rozhodnuti feditele:

podpis reditele

Ukonceno dne:

Protokol zalozen dne:




ARMADA SPASY Priloha & 4 NROJ — & AD7abcd

Azylovy diim Krnov

Zjednoduseny postup pro podani stiznosti na kvalitu nebo
zplisob poskytovani socialni sluzby

1. Kazdy uzivatel vyuzivajici nase socidlni sluzby ma pravo si podat stiznost na kvalitu
nebo zplsob poskytovani sluzby.

2. Stiznosti je mozné podat vSem pracovniklm. Ti jsou povinni predat stiznost fediteli
organizacni jednotky.

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

4. Pisemnou stiznost Ize zaslat postou na nize uvedenou adresu Ci elektronicky na e-
mailové adresy dostupné na webovych strankach Armady spasy v Krnové.

Armada spasy v Ceské republice, z.s.
Csl. armady 837/36b
794 01 Krnov

5. Tento krok mize uzivatel ucinit také tak, ze pisemnou stiznost vhodi do schranky
dveéry, ktera je umisténa na chodbé pti vstupu do budovy ,B".

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

7. Pokud bude stiznost podepsana osobou stézovatele, bude ji vysledek prosetreni sdélen
pisemné, nebo osobné.

8. V pripadé nepodepsané (anonymni) stiznosti, bude vysledek proSetreni zverejnén na
nasténce nad schrankou ddvéry u vchodu do budovy B, po dobu 1 tydne nebo dle zplsobu,

“vVv/

domovnim setkani.

9. Stiznosti podavané na reditele se podavaiji nadfizenému organu Armady spasy. UzZivatel
se v takovém pripadé mlze obratit na Oblastniho feditele Armady spasy, pfipadné na
Narodniho feditele Armady spasy Ci na Narodniho velitele Armady spasy.

Adresy a kontakty na tyto nadfizené organy, jiné organizace a instituce jsou uvedeny v pfiloze
C. 1 Narizeni reditele organizacni jednotky Podavani a vyrizovani stiznosti. Tento dokument je
k nahlédnuti na informacnich nasténkach na budové C a na chodbé azylového domu pro zeny
na budové B. Seznam s nadfizenymi organy a nezavislymi institucemi je také na webovych
strankach Armady spasy v Krnové.

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo pokud stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené |h{té, mize do 60 dnd ode dne doruceni informace o zplisobu vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené |hiity poZzadat MPSV o prezkoumani vyfizeni stiznosti. V Zadosti musi
stézovatel uvést divod, proc zada o prezkoumani.
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Evidence kontrol schranky divéry

Datum

Jména dvou povérenych
pracovnik{

Strucny obsah stiznosti, na koho je stiznost
podana

Podpis dvou povérenych
pracovnikd
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