Centrum socialnich sluzeb Armady spasy Karlovy vary
Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez 6 — 15 let

Smeérnice ¢. 19

Vhnitini pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

Tato smérnice urCuje, jakym zplsobem je moZné podat stiznost na kvalitu poskytovani sluzby
nebo na zameéstnance a jak bude s jejich stiznosti dale nakladano. O moznosti a zplsobu podavani
stiznosti je informovan kazdy zajemce pred uzavienim dohody (v ramci prvokontaktu) o
poskytovani sluzby. Tato smérnice je urcena pracovnikim v pfimé péci a jejich primym
nadfizenym.

1. Vymezeni pojmi

Stiznost je vyjadrena nespokojenost s kvalitou a zplisobem poskytovani sluzeb Nizkoprahového
zarizeni pro déti a mladez 6 — 15 let (dale jen NZDM) a s pristupem pracovnik NZDM. O stiznost
se jedna vzdy, pokud sdéleni takto stéZovatel oznaci, bez ohledu na jeho obsah. Kazda stiznost se
musi vzdy pisemné zaznamenat do dennich zaznam{, provozu a zaméstnanec vyhotovi o feseni
stiznosti zapis. Pokud se stiznost tyka zaméstnance NZDM, zapis a feSeni stiznosti provadi vedouci
NZDM,

Podnét je napad na zlepseni sluzby. Podnéty jsou projednavany jak s uzivateli, tak na socidlni a
provozni poradé. Zaznamenavaji se do knihy dennich zaznam@ a do NPV3 — provoz.

Pripominka je vyjadreni nazoru uzivatele na urcitou véc, uZivatel nechce véc dale resit, nenazve
ji stiznosti. (napf. vyjadri nazor na urcité pravidlo v klubu). Pripominky jsou fesSeny jak s uzivateli,
tak na socidlni a provozni poradé. Zaznamendvaji se do do knihy dennich zaznam{ a do NPV3 —
provoz.

2. Kdo mtize podat stiznost, podnét i pripominku.

Stiznost, podnét a pripominku mdzZe podat zdjemce o poskytovani sluzby (osoba, ktera se
seznamuje se zafizenim a pracovnici ji poskytuji zakladni informace o NZDM), uzivatel sluzby, jeho
zakonny zastupce (rodic), nebo v zastoupeni uzivatele i dalSi osoby.

Osoba podavaiici stiznost jako zastupce uZivatele musi byt povérena pisemné.

3. Zptisob podani stiznosti, podnétu a pripominky

Stiznost, podnét a pfipominku je mozné podat:
« pisemné
o Ustné
« anonymné do schranky ddvéry
« nebo prostrednictvim e-mailu.

« Pisemné se podava na adresu: Centrum socialnich sluzeb — NZDM, Armada spasy,
vedouci primé prace NZDM, Jugoslavska 16, 360 01 Karlovy Vary.

« Ustné je mozné stiznost, podnét a pripominku podat kterémukoliv pracovnikovi NZDM
nebo primo vedouci pfimé prace NZDM ul. Jugoslavska 16, 360 01 Karlovy Vary.

« Anonymné se podava do schranky dlivéry umisténé v kazdém z klub& NZDM. Schranku
kontroluje a vybira vedouci pfimé prace se zaméstnanci NZDM 1x mésicné. Pripadné sdélit
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v hodnoticim dotazniku sluzby (probiha 1x rocné).

« E-mailova adresa pro podavani stiznosti je: petra.pospisilova@armadaspasy.cz

4. Zpusob vyfizeni stiznosti, podnétu a pripominky

Pfijmout stiznost, pfipominku i podnét mlze kterykoliv zaméstnanec NZDM. Zaméstnanec, na
kterého se stézovatel se stiznosti (podnétem i pripominkou) obrati tuto zapiSe. O prijaté stiznosti
(podnétu a pripominky) neprodlené informuje vedouci pfimé prace nebo socialniho pracovnika,

Vv

Socialni pracovnik NZDM o pfrijaté stiznosti (podnétu, pfipominky) neprodlené informuje vedouci
NZDM. Pokud socialni pracovnik fesi stiznost (podnét, pripominku) sam o vysledku reseni
informuje vedouci NZDM jesté pred samotnym predanim feSeni stiznosti stézovateli nebo
uzivateldm (pokud se jedna o anonymni stiznost).

Pokud se stiznost tyka nékterého ze zameéstnancl, je o tom zaméstnanec, kterého se stiznost tyka
do 3 pracovnich dnd informovan.

Stiznosti reSi vedouci NZDM nebo socialni pracovnik NZDM, ¢i pracovnik v socidlnich sluzbach.
Kazda stiznost (pfipominka, podnét) — Ustni, pisemna, e-mailova i anonymni musi byt vyresena a
stézovateli(Gim) vyfizena.

Odpovéd' na anonymné podanou stiznost (podnét a pripominku) se vyvési na nasténku v NZDM,
tak aby si ji mohli uZivatelé precist. Vzhledem k cilové skupiné NZDM a moznosti, Ze si néktefi
uzivatelé nebudou moci odpovéd' na stiznost precist je anonymni stiznost predana uzivatellim také
ustné.

Stiznost (podmét, pripominka) musi byt vyfizena bezodkladné, ale nejpozdéji (tj. vyreSena a
odpovéd’ predana stézovateli /zaslana, sdélena nebo zverejnéna/) do 40 dnd od jejiho podani. O
vyreSeni stiznosti (podnétu, pripominky) je informovana jak osoba, ktera stiznost podala, tak i
0soba, jiz se stiznost tyka.

Pokud neni stézovatel spokojen s vyfizenim stiznosti, mlze se opét obratit na vedouci NZDM
nebo si dale stézovat Vedoucimu organizacni jednotky (VO3J).

Stiznost na zafizeni nebo jeho pracovniky je také mozno predat dale na tento kontakt:
Armada spasy v Ceské republice z.s, Petrzilkova 2565/23, Praha 5, 15800 - Ustiedi AS

5. Evidence stiznosti, pfipominek a podnétd

Za spravnou evidenci stiznosti (podnétl a pfipominek) je zodpovédna vedouci NZDM. VSechny i se
zapisem o jejich vyreSeni jsou evidovany a archivovany v uzamcené skiini v kancelari vedouci
NZDM,

Kazdy zapis o prijaté stiznosti (podnétu, pripominky) obsahuje:
« datum, kdy byla stiznost podana
« jméno a podpis osoby, ktera stiznost pfijala
« obsah stiznosti

Kazdy zapis o vyrizeni stiznosti (podnétu, pripominky) obsahuje:
« datum vyfizeni stiznosti
« jméno a podpis osoby, ktera stiznost vyfizovala
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« vysledek vyrizeni stiznosti
. jaka opatreni byla pfijata v pripadé, ze stiznost byla opravnéna
« jakym zplsobem a kam se miZe stéZovatel odvolat v pripadé nespokojenosti s vyfizenim

S moZnostmi podavani stiznosti (podnétd a pripominek) jsou uZivatelé seznamovani také formou
her a diskuzi, jejichz vystupy jsou zverejiiovany na nasténkach NZDM pro lepsi zapamatovani a
seznamovani se smérnici prijatelnou formou pro cilovou skupinu NZDM. /napf.: mlzu si stéZovat
na pracovniky, na to, ze mi néco chybi v klubu, na to Ze jsou na mé v klubu zli apod./

UZivatelé jsou s obsahem této smérnice seznameni pfi Prvokontaktu.

Tato smérnice je ulozena v pisemné podobé v kancelari vedouci NZDM, v elektronické podobé jako

sdileny dokument na SharePointu webové skupiny AS-NZDM K.Vary. Se smérnici jsou seznameni
vSichni zaméstnanci NZDM, je pro né zavazna a seznameni potvrzuji podpisem.

Smérnice nabyva ucinnosti dne 4. 12. 2023

A Mgr. Petra PospiSilova, DiS.,
5Y vedouci pfimé prace NZDM
Armady spasy v Karlovych Varech
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