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SOP-AD-07abcd Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

Stiznost je vyjadreni nespokojenosti s kvalitou a zplsobem poskytovani socialni sluzby.
Nejedna se vSak pouze o vyjadieni nespokojenosti v negativnim slova smyslu, je mozné také
vyjadfit podnét, pfipominku &i navrh na poskytovani socialni sluzby.

o Pro struénost se bude dale uvadét jen ,stiznost®.

Stiznost je mozné podat pisemné (i anonymné) nebo Ustné, a to:
o 0sobné v zafizeni (napf. pracovnikovi v socialnich sluzbach, socialnimu pracovnikovi,
vedoucimu socialnich sluzeb)
o na adresu Armada spasy v Ceské republice, z. s., Nakladni 24, Opava 746 01
» telefonicky 773 770 184 (recepce), 773 770 371 (vedouci socialnich sluzeb)
= elektronickou postou opava@armadaspasy.cz
» do schranky stiznosti (viz nize)
o na Magistrat mésta Opavy, Odbor socialnich véci, Krnovska 71 C, Opava 746 01
MPSV CR, Odbor inspekce socialnich sluzeb, Na Pofiénim pravu 1/376, Praha 128 01,
o podatelna Magistratu hlavniho mésta Prahy, Jungmannova 35/29, Praha 110 00 -
registrator socialnich sluzeb,
o Ombudsman, KancelaF vefejného ochrance prav, Udolni 29, Brno 602 00.
Schranka stiznosti azylového domu je oznacena a umisténa v budové na zdi chodby v pfizemi.
Schranku vybira socialni pracovnik za pfitomnosti druhého pracovnika (svédka; napf.
socialniho pracovnika, vedouciho socialnich sluZeb, pracovnika v socialnich sluzbach)
zpravidla jednou za 7 dni (v pondéli).
Zapis o kontrole schranky probiha formou zapisu v NPV - Provoz. Zapis obsahuje datum,
zapisujici osobu a text s informaci o kontrole schranky.
Uzivatelé socialni sluzby jsou pfi podpisu smlouvy informovani o moznosti podavat stiznosti na
sluzbu, o pravidlech feSeni stiznosti, o tom, kde se nachazi schranka pro vhozeni stiznosti.
Informace jsou také vyvéSeny na nasténce v prvnim patfe a také u schranky stiznosti.
Stiznost mize podavat:
o UZivatel,
o zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce uzivatele,
o osoba blizka, nemuGze-li stiznost podat uzivatel s ohledem na zdravotni stav nebo
protoze zemrel,
o zmocnéna osoba,
o Clen domacnosti uzivatele
o zaméstnanec.
Stiznost je mozné podat do 1 roku od dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiZznosti.
StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti a pofizovat z ni kopie.

o

Postup pfi feSeni a vyfizovani stiznosti

abrwbN =

prijeti stiznosti

evidence stiznosti

proSetfeni stiznosti

rozhodnuti o stiznosti — opravnénost / neopravnénost stiznosti / pfijeti napravnych opatfeni
pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti sté€Zovateli (viz pfiloha smérnice)




¢ Prijata stiznost je zapsana do Evidence stiznosti, podnétl a pfipominek podle data podani nebo
vybéru ze schranky stiznosti.

o StéZovatel ma moznost si zvolit zastupce, ktery jej bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.
Zastupce musi byt pisemné povéren stéZovatelem.

¢ Vindividualnich pfipadech a pouze tehdy, souhlasi-li stim vSechny zucastnéné strany, se
v ramci proSetfeni vyuziva konfrontace.

o \lyfizeni stiznosti musi byt provedeno pisemn& odpovédnym pracovnikem (vedoucim
socialnich sluzeb) nejpozdéji do 30 dni, v odlvodnénych pfipadech nejpozdéji do dalSich 30
dni. V tomto pfipadé je stézovatel informovan o divodu prodlouzeni.

e Stiznost na pracovnika je vyfizovana jeho nadfizenym.

e Pracovnik povéfreny Setfenim stiznosti peclivé provéfi viechny relevantni okolnosti, posoudi
jejich divodnost a vypracuje navrh opatreni.

e V pfipadé, Ze hrozi stfet zajmu nebo obava z mozné podjatosti, je vyfizenim stiznosti povéfen
jiny vedouci pracovnik.

e Svyrozuménim je stéZovatel seznamen, v pfipadé anonymni stiznosti je vysledek Setfeni

vyvésen na nasténce v 1. nadzemnim podlazi azylového domu.

Bude-li stéZujici si osoba nespokojena s vyfizenim své stiznosti, mize se obratit na:

o feditele OJ Socialni sluzby Opava na adresu: Armada spasy v Ceské republice, z.s.,
Nakladni 24, Opava 746 01

o oblastniho feditele pro Severni Moravu: Armada spasy v Ceské republice, z.s.,
Palackého 741/25, Ostrava 702 00

o narodniho feditele socialnich sluzeb na adresu: Armada spasy v Ceské republice, z.s.,
Petrzilkova 2565/23, Praha — Stodulky 158 00

o na Magistrat mésta Opavy, Odbor socialnich véci, Krnovska 71 C, Opava 746 01

o stézoval mize pozadat MPSV o provéfeni vyfizeni stiznosti nesouhlasi-li s vyfizenim
stiznosti nebo v pfipadé, kdy nebyla stiznost vyfizena ve stanovené [haté (60 dna).

Podnéty a pfipominky
o Je mozné vznaset také podnéty a pfipominky. Postup je shodny s podavanim a vyfizovanim
stiznosti.
e K evidenci stiznosti, podnétl a pfipominek slouzi Evidence stiznosti, podnétl a pfipominek.
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