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Uvodni ustanoveni

Tato vnitrni stfediskovd pravidla pro podavani podnétl v Charitnim stfedisku Gabriel - komunitnim
centru pro seniory (dale jen ,,CHSG") slouZi ke zvySovani kvality poskytované sluzby.

Vnitfni pravidla pro podavani podnéti na zplsob a kvalitu poskytovani socialni sluzby

Z dlvodu zvysovani kvality socialni sluzby jsou zpracovana vnitfni pravidla pro podavani podnétl na
zpUsob a kvalitu poskytovani socialni sluzby. Vnitfni pravidla se tykaji vSech podnétd, které mohou
vést ke zvySeni kvality poskytované sluzby, jedna se predevSim o pochvaly, pfani, pfipominky a
stiznosti. UZivatelé se mohou vyjadfrit ke kvalité nebo zplsobu poskytovani socialni sluzby, aniz by byli
jakymkoli zpGsobem ohroZeni. Vyjadreni jsou dlleZita poselstvi o spokojenosti s poskytovanou sluzbou
a o tom, zda sluzba odpovida potfebam uZivateld. Je to dlleZity zdroj informaci o moZnostech, jak
zlepsit ¢i upravit sluzbu. Soucasné jde o nastroj kontroly uZivatele nad sluzbou, ktera je mu
poskytovdna.

UZivatelé CHSG mohou podat:

Pochvalu:
e vyjadrena spokojenost uZivatele s kvalitou a zplsobem poskytované sluzby

Prani:
e vyjadrené prani ¢i navrh, které mlze vést ke zméné v nastaveni socidlni sluzby, pokud je to
mozné

Pripominku, podnét:
e upozornéni, cokoli, co miZe vést ke zméné v nastaveni socialni sluzby apod.

StiZznost:
e vyjadrend nespokojenost uZivatele s kvalitou a zplsobem poskytované sluzby, s organizaci,
s pracovniky, ¢i chodem CHSG
e |ze podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnosti, ktera je predmétem stiznosti
e poddva se vedoucimu pracovnikovi CHS Gabriel:

Bc. Veronika Curylova — Charitni stfedisko Gabriel — komunitni centrum pro seniory
Cujkovova 1713/17, 700 30 Ostrava — Zabfeh, mobil: +420 731 131 951,
e-mail: gabriel@ostrava.charita.cz

StéZovatel ma ddle mozZnost v rdmci Charity Ostrava podat stiznost témto osobam:

Mgr. Katefina Matulikova

metodik a manazer kvality socidlnich sluzeb
Korenského 1323/17

703 00 Ostrava-Vitkovice

Tel.: 731 625 764

e-mail: katerina.matulikova@ostrava.charita.cz
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Bc. Martin Prazak

feditel Charity Ostrava

Kofenského 1323/17

703 00 Ostrava-Vitkovice

e-mail: martin.prazak@ostrava.charita.cz

ID datové schranky: yvgx485
Okruh osob, které mohou davat podnéty na zpUsob a kvalitu poskytovani socialnich sluzeb:

e (Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

e Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

e Osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana,
s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,

e (Osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba.

e Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby, podle obcanského zakoniku,

e Zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Forma podavani podnétti - pochval, pfani, pfipominek, podnéta a stiznosti:

A) Ustné

Vedouci CHSG nebo kterémukoli dalSimu pracovnikovi CHSG pro seniory, ktery podnét preda vedouci
CHSG k vyftizeni. Vedouci stfediska, v pfipadé jeji nepfitomnosti jiny pracovnik CHSG, provede zapis do
Knihy podnétl - pochval, pfani, pfipominek, podnétl a stiznosti a rovnéz udéla strucny zdpis do
formulare (viz pfiloha €. 2) ohledné obsahu stiznosti

B) pisemné
K podani této formy muze vyuzit uzivatel formular, nebo jakékoliv jiné pisemné znéni stiznosti.

Pisemny podnét mUze uZivatel sluzby podat bud vedouci CHSG pfimo nebo jinému pracovnikovi CHSG,
ktery je povinen prfedat podnét vedouci stfediska k vyfizeni. Vedouci stfediska o tom provede zapis do
»Knihy“ pochval, prani, pfipominek a stiznosti (viz pfiloha ¢. 3). V ptipadé nepritomnosti vedouci,
provede zapis do Knihy pracovnik, ktery podnét pfijal.

C) telefonicky
D) emailem

E) anonymné

Schranka je umisténa v CHSG v komunitni mistnosti. K vybéru schranky dochazi alespon 1x za dva
tydny, vybér provadi vedouci CHSG, v jeji nepfitomnosti pak jiny pracovnik. Klice od schranky jsou
uloZzeny u vedouci stfediska v uzamykatelné skfini. Po vybéru se schranka znovu uzamkne. Zapis o
vybéru schranky, a to i v pfipadé, Ze je schranka prazdnd, se provede do formulare — Evidence vybéru
schranky (viz priloha €. 4) a pokud schranka obsahuje podnét, zapiSe se tato informace rovnéz do
Knihy pochval, pripominek, podnétl a stiznosti. Zapisy provede vedouci stfediska, v jeji nepfitomnosti
i jiny pracovnik CHSG.
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Reseni pFani, pfipominek a stiznosti:
Poskytovatel socidlnich sluZeb je povinen:

a) Vyridit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla dorucena, tuto lh(tu mizZe poskytovatel
socialnich sluZzeb v odlvodnénych pfipadech prodlouZit o dalsich 30 dnd, o prodlouzZeni Ihity a
dlivodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,

b) B) pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,

c) C) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplsobu jejich vytizeni a

d) UmoZnit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.

Podanou stiznost je nutno evidovat na stfedisku ptipadné na Utvaru feditele.

Vedouci CHSG podnét prosetfi bezodkladné, nejpozdéji vsak do 30 dnl ode dne doruceni/vybrani
schranky vypracuje zapis o vysledku Setfeni a postupu feseni, zapis je vypracovan v jednom originale,
ktery bude uloZen v kancelafi vedouci stfediska v uzamykatelné skfini. UZivatel sluzby je o vysledcich
Setfeni informovan formou, ktera je s nim predem dohodnuta, nejc¢astéji tak, ze obdrzi kopii zapisu o
reSeni podnétu a zdlezitost je s nim projednana nejlépe pfi osobnim kontaktu. V pfipadé, ze se jednd o
podnét anonymni, vedouci stfediska, vyvési ,odpovéd” na podnét na nasténku pro uzivatele stfediska
po dobu 1 mésice, popt. odpovéd/ifeseni sdéli na nejblizsi schlizce s uZivateli sluzby.

Evidence pfani, pochval, pfipominek a stiznosti:
e Datum pfijeti stiznosti
o I|dentifikaci stéZzovatele (pokud neni anonymni)
e Predmét stiznosti
e Udaj o osobé zodpovédné za jeji vytizeni.
e Vysledek vyfizeni stiznosti
e Opatreni k napravé
e Termin vyrozuméni stéZovatele o zpUsobu vyfizeni

VSechny podnéty se zakladaji ve slozce u vedouci strediska a eviduji v tzv. Knize pochval, pfani,
pfipominek a stiznosti, kde je uvedeno, kdo podnét podal, pfipadné se uvede informace, Ze Slo o
podnét anonymni. Stiznosti maji své evidencni poradové Cislo, které je nutné uvést i na samotny
pisemny zaznam stiznosti (na formulaf, dopis ¢i email). Ddle se zde uvede, jakym zplsobem byl podnét
Setien, kdo se jim zabyval a termin vyfizeni. Kniha a slozka jsou uloZeny v kancelati vedouci strediska,
jsou pfistupné vedouci a dalSim pracovnik{im sluzby. Za evidenci a vyfizeni podnétl zodpovida vedouci
stfediska, v pfipadé jeji dlouhodobé nepfitomnosti jiny povéfeny pracovnik.

Postup v pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyFizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené |hité,
muze ve |Ih(té do 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |h(ity pozadat o provéieni vyfizeni této stiznosti Ministerstvo prace a socialnich véci CR,
Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz, ID datové
schranky: sc9aavg. V Zadosti stéZovatel uvede divod, pro¢ Zada o provéreni stiznosti.

Charita Ostrava je povinna poskytnout ministerstvu souc¢innost pfi provéreni vytizeni stiznosti.
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Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnll ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo do 90
dnl v pripadé, kdy je tfeba vyZadat si vyjadieni dalsich organ(i verejné spravy nebo osob. Ministerstvo
pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéreni vytizeni stiznosti.

Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnénd, jde o
stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost, ktera neobsahuje
nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

V pfipadé, Ze je Zadost o provéreni vytizeni stiznosti opravnénd, uloZi ministerstvo Charité Ostrava
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfisluSnému organu
vefejné spravy. Charita Ostrava je povinna nevyhovujici stav odstranit ve |h(té stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

DalsSi moznosti podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby

StéZovatel md ddle moZnost podat stiznost na poskytovani socialni sluzby:
- na zfizovatele Charity Ostrava: Biskupstvi ostravsko-opavské, Kostelni ndmésti 3172/1,
702 00 Ostrava, Moravska Ostrava, tel: 596 116 522, e-mail: kurie@doo.cz,
ID datové schranky: vehiger

- piipadné na Verejného ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz, ID datové schranky: jz5adky

Struény postup pro uZivatele pfi vyfizovani prani, pfipominek a stiznosti s kontakty na dalsi instituce
jsou soucasti materiald o poskytované socialni sluzbé a jsou vyvéseny na nasténce v CHSG a dale jsou
umistény na webu sluzby.
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