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SMERNICE REDITELE ORGANIZACNI JEDNOTKY
CENTRA SOCIALNICH SLUZEB

PRAVIDLA PRO PODAVANI PODNETU, DOTAZUO A STiZNOSTi

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 dotazy a podavat stiznosti tykajici se
kvality poskytovani sluzeb, zplsobu jednani a pfistupu pracovnikl zafizeni k feSeni
jejich probléml, nebo na jednani jiného uzivatele. Pfipominku, podnét, stiznost
povazuje poskytovatel za podnétny prispévek ke zlepseni poskytované sluzby, tak, aby
byla sluzba vice usitd na miru uzivatelGm.

Pfipominka, podnét, stiznost (dale jen stiznost) je sdéleni osoby, v némz zada
proSetfeni nebo napravu skutec¢nosti, ke které ma vyhrady nebo ho poskodila a kterou
nem{Ze fesit vlastnimi prostfedky nebo jakakoliv stiznost k poskytovanym sluzbam.
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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 mdze obratit
primo na kompetentniho pracovnika. Obecné Ize dotaz, pfipominku podat u
sluzbu konajiciho pracovnika v socialnich sluzbach, ktery tento dotaz preda
kompetentnimu pracovnikovi. V pripadé€, ze je dotaz zasadni, je uveden do
zapisu a feSen na nejblizsi poradé socialniho tymu.

Podnét: Impuls ke zlepSeni kvality sluzby. Obecné Ize podnét podat u
sluzbu konajiciho pracovnika v socialnich sluzbach, 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 pracovnika v socialnich 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 zplsob poskytovani socidlni sluzby. UZivatelé jsou vedeni
k samostatnému reSeni spole¢ného souZiti. Pokud to situace vyzaduje socialni
pracovnik je v roli mediatora, popfipadé je zplsob feSeni neshod mezi uZivateli
feSen na socialni poradeé.

Ve vySe uvedeném kontextu neshod mezi uZivateli, mlze byt stiznost na zplsob
poskytovani socialni sluzby podana ze strany uzivatele: Napr ,zaméstnanec neresil
moji stiznost, Ze mé pan Novéak (uzivatel NDC) vulgarné napada. Zameéstnanec tuto
situaci bagatelizoval — Vi si nerozumite s nikym". Tato situace je jiz predmétem
stiznosti na zplisob poskytovani socialni sluzby.
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2 Podavani stiznosti

1. Na poskytovani socidlnich sluzeb mlize podat stiznost
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce 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 svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,
d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
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.

2. Stiznost Ize podavat ustné, pisemné, v obou pripadech je mozné stiznost podat
pod jménem stéZovatele nebo anonymné.

3. Kazdy uzivatel je pfi uzavirani smlouvy a dale prlibézné na setkani s uzivateli
seznamen s pravem a zplsobem podavani stiznosti (pfipadné prostiednictvim
pisemné informace, ktera visi na nasténce vedle schranky pro podavani
stiznosti).

4, Stiznosti je mozno podat véem zaméstnanctim azylového domu nebo pisemné
do schranky na stiznosti. Schranka je umisténa tak, Ze nemlze byt
monitorovana bezpecnostnimi kamerami ani sluzbou konajicimi pracovniky. Tim
je zajiSténa anonymita stéZovateld.

5. Stiznosti se podavaji pisemné nebo Ustné; pfi Ustnim podani vyhotovi
zaméstnanec, ktery stiznost pfijima, zapis z ustniho podani stiznosti. S timto
zapisem je seznamen stézovatel. Tim je zaruceno, Ze je spravné uvedena oblast,
na kterou si osoba stézuje. Zapis bude predan rediteli (popr. zastupujicimu
pracovnikovi) k dalSimu reSeni.

6. 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.

3 Povinnosti sluzby v oblasti podanych stiznosti

a) vyridit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto Ihdtu mize
poskytovatel socidlnich sluzeb v odlvodnénych pfipadech 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
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d) umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a
porizovat z ni kopie nebo vypisy.

Vyrizovani stiznosti

1.

Za vyrizeni stiznosti je odpovédny reditel organizacni jednotky a je povinen
hovorit se vSemi zdcastnénymi stranami.

Schranka pro podavani stiznosti se kontroluje a vybira minimainé 1 x tydné ve
slozeni dvou osob (vedouci socidlni sluzby nebo vedouci pfimé prace a dalsi
osoba). O vybéru schranky stiznosti je proveden zapis. Zplsob zapisu je
uvedeny v priloze ¢.3. Za kontrolu a vybér jsou odpovédni vedouci socialni
sluzby a vedouci primé prace, kteri maji také od schranky Klic.

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle nebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanovené |hité, mize ve Ihdté 60 dnd ode dne doruceni informace
o0 zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity pozadat ministerstvo
0 provéreni vyrizeni této stiznosti.

U kazdé podané stiznosti a pribéhu jejiho feseni provede feditel organizacni
jednotky nebo jim povéreny zaméstnanec zapis do tiskopisu a spolu s odpovédi,
pripadné souvisejicimi materidly ji ulozi k archivaci. Slozka s podanymi
stiznostmi je uzamcena v kancelafi vedouciho socialni sluzby a vedouci pfimé
prace, nebo u jim povéreného zaméstnance.

Stiznosti jsou Ciselné evidovany; kazdy rok je zapocata nova Ciselna rada
pocinajici Cislem 01 (ve formé 01/aktualni rok).

Stiznosti jsou pravidelné 1x rocné v prosinci analyzovany — predevsim za
UCelem zjisténi, zda nedochazi k opakovani témat stiznosti, vcetné
prehodnoceni postupd jejich feseni atp.; vyhodnoceni analyzy je véci jednani
uzsiho socialniho tymu.

Zaméstnanci dbaji na ochranu a bezpecnost sté7ovatele. Ridi se Smérnici
velitele Armady spasy o ochrané osobnich Udajd. VSichni zGcastnéni
zaméstnanci zachovavaji mlcenlivost o osobach i skutecnostech, kterych se
stiznosti dotykaji. Poruseni této micenlivosti je vnimano jako hrubé poruseni
pracovni kazné.
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5 Napravna opatreni

1. Pokud se prokaze, ze je stiznost ze strany uZivatele neopravnéna, je vhodna
omluva (napf. stiznost mezi uzivateli), na omluvé zaméstnanci netrvame.

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

Priloha €. 1: Seznam nadrizenych nebo nezavislych organd.
Priloha €. 2: Predtisk pro evidenci a zaznam pribéhu feSeni stiznosti.
Priloha €. 3: Vzor tabulky na vybér stiznosti.

6 Zavérecneé ustanoveni

Reditel organizacni jednotky a vedouci pfimé prace odpovidaji za to, Ze tento dokument je pro
zameéstnance verejné pristupny na spolecném ulozisti. Smérnice reditele organizacni jednotky
nabyva ucinnost dnem vydani.

PRILOHA & 1 SEZNAM NADRIZENYCH NEBO NEZAVISLYCH ORGANU, NA KTERE SE
MUZETE OBRATIT, POKUD NEJSTE SPOKOJENI S VYRIZENIM STIZNOSTI

NADRIZENE ORGANY

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

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

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 Pori¢nim 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



