Narizeni vedog’ciho organizacni jednotky
Cislo o47p7
Podavani a vyrizovani stiznosti
pro socialni sluzbu
TERENNI PROGRAM

Datum platnosti od: 10. listopadu 2025

Ge rh ar Digitalné podepsal

Gerhard Karhan
Datum: 2025.11.06

Ka rh a n 13:04:26 +01'00'
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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 vztahl k zaméstnavateli.

STRUKTURA NARIZENI:

Obsah vnitfniho predpisu predstavuje strucné, vystizné a jasné informace k reSenému tématu.
Soucasti narizeni dale mohou byt pfilohy. Jedna se o

- komentare, kde jsou uvadény podrobnéjsi vysvétleni obsahu,
- formulare predstavuji zavazné dokumenty, které se nedaji upravovat;

UVODNI INFORMACE:

Nafizeni je zavazné pro vSechny pracovniky socialni sluzby.

GARANT NARIZENI: Gerhard Karhan (feditel)
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Datum platnosti od: 10. listopadu 2025
Uvod

Tato smérnice rusi vnitfni smémici reditele ¢. 04TP7 Podavani a vyrizovani stiznosti,
platnou od 1. kvétna 2025.

Smérnice upravuje pravidla pro socialni sluzbu Terénni program (dale jen TP).
Hlavnim Gcelem socialni sluzby Terénni program je poskytovani terénnich socialnich
sluzeb v souladu se zakonem ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpis.

Tato smérnice stanovuje pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na
poskytovani socialni sluzby Terénni program.

Informovani o moznosti podavat stiznosti

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

Informace podava pracovnik uZivateli s Ustnim vysvétlenim, nebo Ustnim prectenim s
vysvétlenim.

Prokazatelné seznameni s touto smérnici a porozumeéni, potvrzuje uZivatel uzavrenim
smlouvy o poskytnuti sluzby.

V pripadé aktualizace této smérnice, jsou vSichni uZivatelé se zménami seznameni
socialnim pracovnikem.

Podani stiznosti

Stiznosti nejsou zaméstnanci vnimany negativné, ale berou je jako zpétnou vazbu ke
zlepSeni, k ¢emuz vedou i uZivatele sluzby.

Stiznosti se podavaiji primo vedoucimu socialni sluzby. V pfipadé jeho nepritomnosti
uréenému zastupci.

UZivatel nemusi mit pouze stiznost, mdze podat i podnét nebo pfipominku, tykajici se
poskytovani socialni sluzby.

Stiznost mlze podat osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, zakonny
zastupce, opatrovnik nebo podpdrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluZba, osoba blizka, nemUZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela, osoba
zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, ¢len domacnosti
osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k zastupovani této
osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
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e) Stiznost je mozno podat ve Ihité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je
predmétem stiznosti.

f) Stiznost je mozno podat Ustné osobné, telefonicky nebo pisemné. Pisemné Ize stiznost
podat také postou adresovanou k rukam vedouciho sluzby, nebo vhodit do schranky
dvéry, ktera je umisténa u vchodu do budovy na Opavské 26, Krnov.

g) Schranku ddvéry kontroluje a vybird kazdé rano v pracovni dny vedouci sluzby,
pripadné jeho zastupce.

h) Pisemna stiznost mlze byt podana jménem stéZovatele, nebo anonymné.

i) Podani stiznosti na reditele:

o V tomto pripadé stézovatel kontaktuje nadfizeného reditele, tj. oblastniho
feditele, narodniho feditele, nebo velitele Armady spasy. Kontakty jsou uveden
v Priloze €. 1: “Nadrizené organy a nezavislé instituce”.

4. Vyrizeni stiznosti

a) Stiznosti vyfizuje vedouci socialni sluzby do 30 kalendainich dnl od vyzvednuti ze
schranky na stiznosti

b) Tuto IhGtu mlze poskytovatel v odlvodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dn(.
Od prodlouzeni Ihiity a dévodech jejiho prodlouZeni je povinnen informovat
stéZovatele.

c) Stiznosti na socialni pracovniky a vedouci pfimé prace vyfizuje zpravidla vedouci
socidlni sluzby. Stiznosti na vedouciho socialni sluzby vyfizuje vzdy feditel.

d) Pred vyfizenim stiznosti vedouci sluzby kontaktuje stéZovatele, pripadné dalsi
zUcCastnéné osoby, prosSetfi souvislosti k tématu stiznosti, a ucini rozhodnuti o
opravnénosti stiznosti, a pripadné o napravnych opatrenich.

e) Rozhodnuti o zplsobu vyfizeni stiznosti preda vedouci socialni sluzby stézovateli v
pisemné formé.

f) V pripadé anonymni stiznosti, vyvési vedouci socidlni sluzby pisemné rozhodnuti o
zplsobu vyfizeni stiznosti na nasténce Terénniho programu, ktera je umisténa v
prizemi v budové na Opavské 26. Stiznost zde bude vyvéSena po dobu 30
kalendarnich dng.

5. Odvolani pfi nespokojenosti s vyrizenim stiznosti

a) Nesouhlasi-li stéZzovatel s vyrizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené Ih(te, mize ve Ihité 60 dnli ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihiity pozadat ministerstvo o provéreni vytizeni
této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede divod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni
stiznosti.

b) Seznam nadfizenych organl a nezavislych instituci je zverejnén v Priloze ¢. 1:
“Nadrizené organy a nezavislé instituce”.
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StéZovatel ma moznost nahlizet do dokumentace, kterou vede poskytovatel sluzby o
stiznosti a pofizovat si z ni kopie nebo vypisy.

Evidence a dalsi zpracovani stiznosti

Kazda stiznost je =zapsana vedouci socidlnich sluzeb do protokolu o
stiznosti/podnétu/pripomince, viz Priloha ¢. 2: “Protokol 0
stiznosti/podnétu/pripomince”.

Protokoly jsou cislovany zplsobem: aktualni rok/01. Kazdy rok zacina od /01.
Protokoly vyfizenych stiznosti jsou archivovany v kancelafi vedouciho socialni sluzby.
Stiznosti jsou 1x za rok vyhodnocovany a jsou soucasti roc¢niho hodnoceni kvality
socialni sluzby dle standardu ¢.15. Je zjiStovano, zda nedochazi k opakovani témat
stiznosti, pfipadné se v SirSim tymu zaméstnancd prehodnocuji zplsoby poskytovani
sluzeb apod.

Zavérecna ustanoveni

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

Text této smérnice je pristupny véem zaméstnanctim a vSichni jsou s nim
prokazatelné seznameni.

Ucinnost smérnice je vyznacena na 1. strané tohoto dokumentu. V pfipadé potieby
bude novelizovana drive.

Seznam priloh

Priloha ¢. 1 — 04TP7 Nadrizené organy a nezavislé instituce

Priloha €. 2 — 04TP7 Protokol o stiznosti/podnétu/pripomince
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ARMADA SPASY Priloha & 1 - 04TP7

Terénni program, Opavska 26, Krnov

NADRIZENE ORGANY A NEZAVISLE INSTITUCE

SLEDUJICI DODRZOVANI LIDSKYCH PRAV, NA KTERE SE MUZE
STEZOVATEL
OBRATIT V PRIPADE NESPOKOJENOSTI S VYRIZENIM STIZNOSTI

1. Nadrizené organy:
o Armada spasy v CR:
e Oblastni reditel: Palackého 741/25, Ostrava — Moravska Ostrava a Privoz,
702 00, tel.: 777 497 001
¢ Narodni reditel: Petrzilkova 2565/23, Praha 5, 158 00, tel.: 734 852 214
(asistentka)
e Narodni velitel: Petrzilkova 2565/23, Praha 5, 158 00, tel.: 251 106 424

2. Nezavislé instituce:
 Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pori¢nim pravu 1, Praha 2, 128 01, tel.: 221 922 664
o Cesky helsinsky vybor
Ostrovského 253/3, Praha 5, 150 00, tel.: 220 515 188
e Verejny ochrance prav
Udolni 39, Brno, 602 00, tel.: 542 542 111
e Méstsky Grad Krnov
Socialni odbor, Hlavni namésti 1, Krnov, 794 01, tel.: 554 697 111
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PROTOKOL O STIZNOSTI/PODNETU/PRIPOMINCE

Cislo stiznosti: Podsno dne:

Podavatel stiznosti:

Strucny obsah stiznosti:

Pribéh vyrizovani stiznosti;

Rozhodnuti reditele:

Ukonceno dne:

podpis reditele Protokol zaloZen dne:
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