AS, Socialni sluzby Frydek-Mistek a Frenstat pod Radhostém
Prevence bezdomovectvi Frydek-Mistek
Socialni rehabilitace

Stiznosti

1. Kdo muze stiznost podat

Stiznost na zplsob poskytovani socialni sluzby mize podat:

uzivatel nebo byvaly uzivatel sluzby,

zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce uzivatele, kterému je nebo byla
poskytovana socialni sluzby,

osoba blizka, nemuzZe-li stiznost podat uzivatel, kterému je nebo byla socialni
sluzba poskytnuta, s ohledem na svlij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrel,

osoba zmocnéna uzivatelem, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnéna k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku,

¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku,

zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

2. Formy podani stiznosti a jejich evidence

Ustni podani stiznosti_- pfimym sd&lenim jakémukoliv pracovnikovi PB F-M. Obsah
stiznosti pracovnik zapise do formulare Podani stiznosti. Souhlas s obsahem stiznosti
v pisemné podobé, stvrdi uzivatel podpisem na formulari. Nasledné provede
pracovnik zaevidovani stiznosti (PC — sdilené Frydek-Mistek — slozka Evidence
stiznosti) a provede kratky zapis o podani stiznosti s uvedenim evidencniho cisla
stiznosti v Zaznamu uzivatele (v programu NPV). Obsah stiZznosti se do zaznamu
uzivatele nezapisuje z divodu zachovani diskrétnosti a neovlivnitelnosti v dobé
prosetrovani stiznosti. Stiznost je nasledné predana k prosetreni nejblizsi pracovni
den reditelce sluzby (v dobé jeji nepritomnosti zastupu VPP).

zaslanim stiZnosti postou na adresu: Armada spasy, Prevence bezdomovectvi
Frydek-Mistek, Ceskoslovenské armady 797, 738 01 Frydek-Mistek. Prijatou stiZnost
postu prebirajici pracovnik zaeviduje v doslé posté a nasledné i v knize Evidence
stiznosti. Dosla stiznost je prilohou formulare Podani stiznosti, nahrazuje obsah
stiznosti. Zaevidovanou stiznost predaji pracovnici reditelce PB F-M nejblizsi
pracovni den (VPP).

Anonymné vloZenim do schranky diveéry, ktera je umisténa u vchodu do prostor
sluzby PB F-M. Tato schranka je pravidelné 1x tydné vybirana vidy dvéma
pracovniky. O vybéru je veden zaznam do formulare Vybér schrdnek ddvery.
V pripadé, Ze se ve schrance nachazi stiznost, je vybirajici pracovnik zodpovédny za
zaznamenani, evidenci a doruceni stiznosti reditelce, nebo jejimu zastupu, a to v
nejblizsi pracovni den. Stiznost je prilohou formulare Podani stiznosti.

predanim stiZnosti reditelce PB F-M, v dobé jeji pritomnosti a pracovni doby (7:00
hod. - 15:00 hod.). Reditelka provede evidenci stiznosti, vyplni formulai Podani
stiznosti, ktery uzivatel odsouhlasi podpisem, poté bude stiZnost prosetrena.
Elektronickou formou - Elektronickou postou na adresu zarizeni:
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Reditelka: petra.morcinkova@armadaspasy.cz
Vedouci primé prace: jakub.simoncic@armadaspasy.cz
Socialni pracovnik: ivana.polkova@armadaspasy.cz
Socialni pracovnik: eliska.kristkova@armadaspasy.cz
Socialni pracovnik: joel.blowers@armadaspasy.cz

Pracovnik, na jehoz adresu byla stiznost dorucena, zaeviduje stiznost do formulare
Evidence stiznosti a vyplni formular Podani stiznosti. Prijata stiznost je prilohou
formulare Podani stiznosti.

e Telefonicky - na telefonni isla pracovnikd PB F-M:

Reditelka: Mgr. Petra Morcinkova, DiS.: 737 215 433

VPP - Bc. Jakub Simonci¢ - 773 770 466
SP - Mgr. Ivana Polkova, DiS. - 773 770 386
SP - Bc. Eliska Kristkova - 773 770 463

SP - Bc. Joel Blowers - 773 770 464

Telefonickou stiznost, vyse uvedeni pracovnici, zapisi do formulare Podani stiznosti a
nasledné zaznamenaji do formulare Evidence stiznosti. Stiznost je predana reditelce,
i jejimu zastupci.

3. Vyrizeni podanych stiznosti

Vyrizovani podanych stiznosti provadi reditelka PB F-M, v dobé jeji dlouhodobé
nepritomnosti ji povéfeny zastup (VPP). Reditelka posoudi po prostudovani stiznosti, zda
se jedna o pripominku, podmét, nebo stiZnost. V pripadé podnétu a pripominky
informuje osobu, ktera ji podala o moznostech jejich reseni. U anonymniho podani
podnétu nebo pripominky je postup stejny jako u stiZznosti.

Reditelka (VPP), dle povahy stiZznosti, se osobné zabyva prosetfenim dané
stiznosti.

Pokud neni vyrizeni stiznosti v kompetenci sluzby PB F-M, doporuci stézovateli
instituci, ktera se danym tématem stiznosti zabyva. StéZovateli je nabidnuta
pomoc s podanim stiznosti.

Pri prosetrovani stiznosti je postupovano vzdy diskrétné (napr. nejmenujeme
stéZzovatele, aby nedochazelo k obvinovani; minimalizuje se kontakt stézovatele
s potencialnim vinikem. Béhem Setreni je na Ucastniky nahlizeno jako na osoby,
které se nedopustily zavinéni.)

V pripadé stiznosti na pracovnika neni stiZnost resena s celym personalem.
Setfeni probiha diskrétné, napr. Feditelka nejmenuje pracovnika.

Kazda stiznost se prosetfuje v celém rozsahu a na nikoho v prubéhu setfeni neni
vyvijen natlak. Jsou radné prosetreny vsechny uvedené skutecnosti stiznosti.

V pripadé opakované stiznosti jednim podavatelem, reditelka zarizeni
prezkouma, zda plGvodni stiznost byla vyfizena a nastavené opravné prostredky
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jsou funkcni. Jsou-li zjisténa nova fakta Ci pochybeni, postup je stejny jako by
stézovatel podal novou stiznost. Pokud ne, stézovatel je odkazan na predchozi
vyrizeni stiznosti.

Pri reseni stiznosti lze vyuzit tyto prostredky:
e Studium dokumentace, ktera bezprostredné s obsahem stiznosti souvisi.
e Rozhovor s osobami (svédky stiznosti, osobami, na které je podana stiznost a
dalsi), které mohu prispét k objasnéni stiznosti.
e Kontrolni &innost zamérena na dodrzovani pracovnich postupt a metod prace.
e Pozorovani

4. Termin podani a vyrizeni stiznosti

e Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému je vedena.

e Stiznost musi byt podana do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je
predmétem stiznosti.

e Podana stiznost je vyrizena do 30 -ti dn(i od data podani. Doba pro vyrizeni se mize
v oduvodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dnl. O této skutecnosti je
stézovatel vzdy informovan.

5. Zpusoby vyjadreni ke stiznosti

e Vyjadreni ke stiZznosti je predano primo stéZovateli v pisemné podobé. Prijeti
stiZnosti stéZovatelem je stvrzeno podpisem. Pokud neni moznost predat
stéZovateli vyresenou stiznost osobné je mu zaslana doporucené na
korespondencni Ci trvalou adresu jeho bydlisté.

e U anonymni stiZznosti je reseni stiznosti vyvéseno na informacni nasténce sluzby
PB F-M po dobu 14 -ti dnd.

e StéZovatel je vzdy informovan o moznosti podat odvolani na zpusob vyreseni
stiznosti, a to na vyssi mista.

e Sluzba vede pisemnou evidenci o podanych stiZnostech a zplsobu jejich
vyrizeni.
Na pozadani stézovatele umoznime nahlizet do dokumentace, kterou vedeme o stiznosti.

StéZovatel z ni mlze poridit kopie nebo vypisy.

Pokud je stiZnost odlvodnéna, musi byt v jejim vystupu uveden i zplsob provedeni napravy
(napf. zména pracovnich postupl, zména metodickych pravidel). Personalni opatreni ve
vystupu nejsou uvedena (napr. vytykaci dopis, odebrani osobniho ohodnoceni aj.)

U&innost napravnych opatreni je provérena pul roku od jejich stanoveni.
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Vyrizena stiznost je archivovana po dobu 5 -ti let.

6. Informovanost uZivatelll o moznosti podavat podnéty, pripominky a stiznosti

e Informace o moznosti a zpUsobu podavani stiznosti jsou uzivateli predany pri jednani
o uzavreni smlouvy o poskytovani socialni sluzby, kdy je uzivatel seznamovan se svymi
pravy a povinnostmi.

e V pisemné podobé jsou uzivateli predany v Informacnim letaku.

e Informace o moznosti a zplUsobu podavani stiznosti jsou vyvéSeny na informacni
nasténce sluzby.

e Pri individualnim planovani s uzivatelem klicovy pracovnik opétovné informuje
uzivatele o moznosti stéZovat si.

7. Odvolani na zpUsob vyrizeni stiznosti
V pripadé, Ze ma stéZovatel pochybnosti o postupu pri vyrizovani stiznosti ze strany PB F-

M, mdze si podat odvolani na niZe uvedené instituce. V Zadosti stéZovatel uvede ddvod,
proC Zada o provéreni vyrizeni stiznosti:

Zrizovatel sluzby Prevence bezdomovectvi F-M:

e Mgr. Jana Plackova- oblastni reditel Armady spasy v Moravskoslezském kraji,

A: Palackého 741/25, 702 00 Ostrava.
T: +420 777 497 001

email: jana.plackova@armadaspasy.cz
Datova schranka: iacap5u

e Jan Frantidek Krupa - narodni feditel socialnich sluzeb, Ustfedi Armady spasy,

A: Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha.
T: +420 251 106 424
email: ustredi@armadaspasy.cz

MozZnost provéreni vyrizeni stiznosti v ramci MPSV:

Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky, odbor socialnich véci,
A: Na Pori¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha.
T: +420 950 191 111
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E-mail: posta@mpsv.cz
Datova schranka: sc9aavg

¢ Nesouhlasi-li stézovatel s vyrizenim stiznosti, nebo nebyla-li stiznost vyrizena ve
stanovené lhaté, maze ve lhaté 60 dnu ode dne doruceni informace o zplsobu
jejiho vyrizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat ministerstvo prace a
socialnich véci o provéreni vyrizeni této stiznosti; v zadosti stéZovatel uvede
divod, pro¢ zada o provéreni vyrizeni stiznosti. Ministerstvo provéri vyrizeni

stiznosti do:

o 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo

o 90 dn0 ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestliZze je treba vyzadat si
vyjadreni organl verejné spravy, popripadé fyzickych a pravnickych osob,

jejichZ ¢innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby.

Ostatni instituce:

e Moravskoslezsky krajsky Urad, vedouci odboru socialnich véci

A: 28. fijna 2771/117, 702 00 Ostrava.
T: +420 595 622 150

E-mail: posta@kr-moravskoslezsky.cz
Datova schranka: 8x6bxsd

e Verejny ochrance prav - Ombudsman,

A: Udolni 39, 602 00 Brno.
T: +420 542 542 111
E-mail: podatelna@ochrance.cz

o Cesky helsinsky vybor

A: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5.
T: +420 257 221 142
E-mail: info@helcom.cz
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