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Cislo SQ 7a-c Platnost od: 1. 3. 2025
28. 2. 2025
Datum Podpis reditele

Kritérium 7a

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moznosti podat stiznost, jakou
formou stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a
jakym zplsobem a o moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu; s témito postupy
jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele;

Kritérium 7b

Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkach provéreni vyrizeni stiznosti
ministerstvem, a to v pripadé nesouhlasu osoby s vyrizenim stiznosti nebo v pripadé,
kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ihité;

Kritérium 7c

Poskytovatel informuje osoby o dalSich moznostech podat stiznost na jeho zfizovatele,
popripadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav, a to véetné
jejich oznaceni.

Anotace:

Kazdy uzivatel sluzby ma pravo vznaset podnéty, pfipominky a stiznosti tykajici
se kvality poskytovani sluzeb, zplsobu jednani a pfistupu pracovnikl zafizeni k FeSeni
jejich problémd, nebo na jednani jiného uzivatele. Podnéty, pfipominky a stiznosti
povazuje poskytovatel za podnétny prispévek ke zlepsSeni poskytované sluzby tak, aby
byla sluzba vice prizplsobena pozadavkim uzivatelQ.
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1 Definice pojmi

) Dotaz, pripominka: Zalezitost, kterou Ize okamZité vyresit. Je vyreSena
bez vétsich komplikaci na misté. Osoba, ktera dotaz podava, se mize obratit
pfimo na terénniho socialniho pracovnika nebo terénniho pracovnika, ktery
na tento dotaz odpovi. Pokud neni kompetentni k odpovédi, preda dotaz
prislusnému pracovnikovi. V pfipadé, Ze je dotaz zasadni, je uveden do
zapisu a feSen na nejblizsi poradé socialniho tymu.

) Podnét: Impuls ke zlepSeni kvality sluzby. Podnét Ize podat u terénniho
socialniho pracovnika nebo terénniho pracovnika, ktery tento podnét preda
kompetentnimu pracovnikovi. V pfipad€, Ze je podnét zasadni, je uveden do
zapisu a feSen na nejblizsi poradé socialniho tymu.

. Stiznost: Jedna se o zalezitost, ktera je dle vyjadreni stézovatele zavazna
a jednoznacné ji pojmenovava jako stiznost. Obecné Ize stiznost podat u
sluzbu konajiciho PvSS (pracovnika v soc. sluzbach), ktery nasledné seznami
stéZovatele s tim, jak se stiznost podava, projednava a resi.

Spory a neshody mezi uzivateli sluzby se netykaiji kritéria standardu 7 a-c ve smyslu
stiznosti na zplisob poskytovani socialni sluzby. Pokud to situace vyzaduje socialni
pracovnik je v roli mediatora, popfipadé je zplsob feSeni neshod mezi uzivateli
feSen na socialni poradé.
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Ve vySe uvedeném kontextu neshod mezi uZivateli, mdze byt stiznost na zplisob
poskytovani socialni sluzby podana ze strany uzivatele: Napr ,zaméstnanec neresil
moji stiznost, kdyZ jsem mu rikal, Ze mé okradli v parku Pepa s Lubosem.
Zamestnanec tuto situaci bagatelizoval, stéZujete si porad na nékoho a néco". Tato
situace je jiz predmétem stiznosti na zplsob poskytovani socialni sluzby.

2 Specifika pro podavani stiznosti v Terénnim programu

Specifika terénni socidlni sluzby vyZaduji zvlastni pravidla pro podavani
pfipominek, podnétd a stiznosti. Tato specifika maji znac¢né urcuijici vliv na moznosti
podavani pfipominek, podnétl a stiznosti v terénu a na jejich vyfizovani. Jsou to
predevsim:

e Rozsah kontaktu s uZivatelem, ten mlze trvat jen kratky okamzik.

e Anonymita - zaméstnanec musi ctit pravo uZivatele na anonymitu, ale zaroven
dostat jeho pravu podat stiznost, pak mlze byt obtizné uzivatele informovat o
jejim vyfizeni.

e Nepredvidatelnost Cetnosti setkani a nahodnost mista setkani. Zaméstnanec
nema jistotu kde, kdy a zda se vlibec s uZivatelem znovu setka.

Informace, které jsou predmétem stiznosti, mohou byt velmi tézko ovéfitelné.
Udalost, ktera je predmétem stiznosti, se mohla stat velmi davno.

Pres vySe uvedené okolnosti je nutné zachovat pro uzivatele Terénniho
programu moznost podat pripominku, podnét nebo stiznost na poskytovanou sluzbu.

3 Pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani pripominek, podnétli a
stiznosti

3.1 Podavani a evidence pripominek a podnéti

e Uzivatel mlze sdélit pfipominku nebo podnét pfimo pracovnikovi v terénu,
Pokud se stiznost tyka kvality poskytované sluzby, zapiSe ji do zaznamu o
terénni praci a preda vedouci pfimé prace.

3.2 Podavani a evidence stiznosti

e Na poskytovani socialnich sluzeb mdZe podat stiznost
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,
c) osoba blizka, nemUZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni
sluzba poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,
d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
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e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo
f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Pracovnik v terénu se uzivatele podrobné doptava na okolnosti udalosti, jez je
predmétem stiznosti a ovéruje tak, zda se udalost skutecné tyka poskytované
sluzby nebo zaméstnanct Armady spasy.

3.3 Moznosti podani stiznosti v terénu

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to
ve |h(té 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.
Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osob&, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven
stéZovatelem, na Ujmu.

UZivatel mdZe podat stiznost standardnim zplsobem pfi navstévé zarizeni napf.
na NDC. Podle téchto pravidel je s ni pak nakladano. O této moznosti podani
stiznosti je uzivatel pracovnikem v terénu informovan.

UZivatel mlze sdélit stiznost pfimo pracovnikovi v terénu, ktery, pokud je to
mozné, stiznost na misté prosSetri. O této Ustni stiznosti pak pracovnik vyhotovi
zaznam, se kterym seznami sté€Zovatele (zda odpovida podané stiznosti).
UZivatel mlze podat pisemnou stiznost. Bude-li si to uZivatel pfat, bude mu
pracovnik ndpomocny pfi sepisovani.

3.4 Ustni stiznost

Terénni socialni pracovnik a terénni pracovnik je povinen ucinit pisemny zapis
do formulare viz piiloha €. 1 (formuldF Ustni stiznost).

Pisemny zapis zaméstnanec preda v co nejkratSim terminu vedoucimu primé
prace, ktery bude stiznost resit.

Pokud je stiznost na vedouciho pfimé prace, predava se stiznost fediteli
organizacni jednotky.

Pokud je stiznost na reditele organizacni jednotky, predava ji vedouci pfimé
prace oblastnimu rediteli.

3.5 Pisemna stiznost

Pisemna stiznost mdlze byt pfedana pfimo zaméstnanci, podana postou, mailem
nebo vhozenim do schranky stiznosti, ktera je umisténa v prostoru NDC.

Kazdy zaméstnanec, ktery prevezme pisemnou stiznost, je povinen ucinit
pisemny zapis do formulare viz priloha €. 2 (formular Pisemna stiznost) a prilozi
pisemnou stiznost uzivatele.

Pisemny zapis zaméstnanec preda v co nejkratSim terminu vedoucimu pfimé
prace.

Pokud je stiznost na vedouciho pfimé prace, predava se stiznost rediteli
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organizacni jednotky.

e Pokud je stiznost na reditele organizacni jednotky, predava ji vedouci primé
prace oblastnimu rediteli.

e Pisemné i Ustni stiznosti mohou byt anonymni.

Komu je mozné stiznost podat

e PrisluSnému terénnimu socialnimu pracovnikovi a terénnimu pracovnikovi.
e Vedoucimu primé prace.
e Rediteli organizacni jednotky.

4 Povinnosti sluzby v oblasti podanych stiznosti

a) vyridit stiznost do 30 dnli ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto Ihltu mlze
poskytovatel socidlnich sluzeb v odlvodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30
dnd; o prodlouzeni Ihity a dlvodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat
stéZovatele. Odpovéd’ obdrzi podavatel stiznosti vzdy pisemné. V pripadé anonymni
stiznosti bude odpovéd’ vyvéSena na nasténce vedle schranky pro podavani
stiznosti po dobu 14 dnd.

b) pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,
c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplsobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a
porizovat z ni kopie nebo vypisy.

5 Vyrizeni stiznosti, napravna opatreni
5.1 Odpovéd’ na stiznost

Pracovnik v terénu se s uzivatelem dohodne na misté a ¢asu predani odpovédi.
Tento Udaj je zapsan do formulare stiznosti. Pokud pracovnik uzivatele ve smluveny
¢as na smluveném misté nezastihne, bude odpovéd po dobu dalSich 30 dnl k
vyzvednuti u vedouci pfimé prace. Podari-li se uzivateli predat odpovéd’ na stiznost,
ucini zameéstnanec do druhého vyhotoveni zapis o predani a podepisSe se (napf. uzivatel
prevzal dne, podpis zaméstnance), podpis uZivatele o prevzeti neni z ddvodu zachovani
anonymity vyzadovan. Druhé vyhotoveni pisemné odpovédi je posléze zaloZzeno do
»evidence stiznosti® u vedouci pfimé prace, rovnéz i odpovédi, které se nepodafrilo
predat. O téchto moznostech a pravidlech je uZivatel podrobné informovan.

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti podle nebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanovené |hité, mize ve Ihtté 60 dnl ode dne doruceni informace o
zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity pozadat ministerstvo o
provéfeni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede dlivod, pro¢ zada o
provéreni vyfizeni stiznosti.
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5.2 Napravna opatreni

e Pokud se prokaze, zZe je stiznost ze strany uzivatele neopravnéna je vhodna
omluva.

e Pokud se prokaze, ze mira zavinéni je na strané zaméstnance (bagatelizace
stiznosti, nevyreseni stiznosti v terminu), je nutna omluva prislusnému uzivateli.
V pripadé opakovaného poruseni nasleduje Ustni napomenuti nebo pisemné
napomenuti.

6 Postup analyzovani pripominek, podnétti a stiznosti

Reditel organizacni jednotky zafizeni minimalné 1 x za rok provadi analyzu
pripominek, podnétll a stiznosti. Obsahem analyzy jsou kvantitativni Gdaje o poctu
podanych stiznosti (podnétdl a pfipominek) a jejich kategorie (opravnéna,
neopravnéna, nelze stanovit a anonymni), dale kdo reSil a odpovidal na stiznosti.
Analyza obsahuje také textovou Cast, ve které jsou v obecné roviné podstatné
informace o stiznostech, pfipominkach a podnétech. Vystupem analyzy jsou zavéry
smeérujici ke zkvalithovani sluzby. Tyto zavéry jsou probrany v prisluSném pracovnim
tymu a stanoveny cile pro nasledujici obdobi. S moznosti podavani stiznosti jsou
seznameni uzivatelé prostrednictvim terénniho socialniho pracovnika pfi uzavirani dstni
smlouvy. Zameéstnanci dbaji na ochranu a bezpecnost stézovatele. VSichni zicastnéni
zaméstnanci zachovavaji micenlivost o osobach i skutecnostech, kterych se stiznost
dotyka. Poruseni pravidla mi¢enlivosti je vnimano jako hrubé poruseni pracovni kazné.

7 Schranka na stiznosti

e Je umisténa v prostorach objektu Centra socidlnich sluzeb Josefa Korbela na
nizkoprahovém dennim centru. Schranku kontroluji vedouci socialni sluzby a vedouci
primé prace vzdy jednou tydné.

e Zaméstnanec kompetentni k reSeni stiznosti vyslechne vSechny zlcastnéné
strany (pokud je to mozné).

Na zakladé zjisténych informaci udéla rozhodnuti.
Své rozhodnuti sdéli zGCastnénym stranam a o rozhodnuti ucini pisemny
zaznam.

e Pisemny zaznam je predan stéZovateli oproti podpisu (pokud je pfitomen). V
pfipadé anonymni stiznosti je rozhodnuti vyvéSeno na nasténce po dobu 30 dnd.

e Stiznost je feSena ihned, nejpozdé&ji do 30 dnd. V pfipadé, Ze stiznost neni v
tomto terminu mozno vyresit, je o prodlouzené dobé stézovatel informovan
(pokud je to mozné).
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e Stiznosti jsou uloZeny a jednou ro¢né je provadéna analyza stiznosti, za kterou
zodpovida reditel organizacni jednotky.

e V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se uzivatel mdze obratit (odvolat)
k nadfizenému organu (narodnimu Ffediteli rezidencnich socialnich sluzeb).
Obratit se mlZe také na nezavisly organ (Vefejny ochrance prav, Cesky
helsinsky vybor). Reditel organizacni jednotky je na pozadani ndpomocen pri
zprostredkovani kontaktu.

8 Zaveérecné ustanoveni

Reditel organiza¢ni jednotky a vedouci pfimé prace odpovidaji za to, Ze tento dokument
je pro zameéstnance verejné pristupny na spolecném uloziSti. Smérnice reditele
organizacni jednotky nabyva Uc¢innost dnem vydani.

9 SEZNAM NADRIZENYCH NEBO NEZAVISLYCH ORGANO,
Pokud nejste spokojeni s vyfizenim stiznosti, mdzete se obratit na:

NADRIZENE ORGANY

« na oblastniho reditele:
Armada spasy v Ceské republice, z.s.
David Jersak
Vikyrovicka 1495, 787 01 Sumperk
email: david.jersak@armadaspasy.cz
tel.: 737 215438

« na narodniho reditele socialni sluzeb
Armada spasy v Ceské republice, z.s.
Jan FrantiSek Krupa
sidlo: Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha 5
email: jan.krupa@armadaspasy.cz
Tel: 737 215 424
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NEZAVISLE ORGANY

na obcanskou poradnu:
Obcanska poradna
Anenska 10

602 00 Brno

Tel.: 545 241 828

na Ministerstvo prace a socialnich véci:
MPSV CR

Na Poricnim pravu 1/376

128 01 Praha 2

tel.: 950 191 111

e-mail: posta@mpsv.cz

na verejného ochrance prav (ombudsman):
Verejny ochrance prav

Udolni 39

602 00 Brno

tel.: 542 542111

e-mail: kancelar@ochrance.cz



