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STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Cil pravidel:

Témito vnitfnimi pravidly se snaZzime zabezpedit uZivatellim pravo vyjadrit pfipominku, podnét nebo
stiznost na kvalitu a zplQsob poskytovani socidlnich sluzeb a pravo na feSeni této stiznosti. Cilem je
ochrana prav uZivatel( a zlepseni kvality a zplsobu poskytovani sluzby.

Vymezeni pojmu:

Pfipominka nebo podnét;
- Nazor, navrh nebo doporuceni vedouci ke zlepSeni poskytované sluzby, zamysleni nad
stavajicim stavem, upozornéni na drobny nedostatek.
- Podnéty jsou cennym zdrojem informaci a pfileZitosti k zlepSeni kvality poskytované
odlehcovaci sluzby a profesionalizaci prace.

Stiznost;
- je vyjadfena nespokojenost vyzadujici odezvu
- je podani, v némz doty¢ny/4a projevuje nespokojenost s kvalitou nebo zpiisobem
poskytovani socialni sluzby, pti nichz mGze dochazet k porusovani prav uZivatele/ky nebo
povinnosti poskytovatele.

Okruh osob, kdo mliZe podat stiznost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzba,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana, s
ohledem na sviijj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,

d) osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Stiznost |ze podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiZznosti.
Stiznost lze podat vedoucimu sluzby:

Bc. Renata Joanna Dercz

vedouci strediska Hospice sv. Lukase, odlehcovaci sluzby

Charvatska 785/8, 700 30 Ostrava-Vyskovice

mobil: +420 732 178 501

e-mail: lukas@ostrava.charita.cz

StéZzovatel ma kromé uvedeného moznost v ramci Charity Ostrava podat stiZznost témto osobam:

Dominik Novotny

Metodik a manazer kvality zdravotnich sluzeb
Charvatska 785/8, 730 00 Ostrava - Jih, Vyskovice
Tel. 703 891 070

e-mail: dominik.novotny@ostrava.charita.cz
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Bc. Martin Prazak, Dis.

feditel Charity Ostrava

Kofenského 1323/17, 703 00 Ostrava — Vitkovice
e-mail: martin.prazak@ostrava.charita.cz

ID datové schranky: yvgx485

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu.

V pripadé stiznosti u osob se zavaznymi poruchami komunikace a s poruchami paméti se postupuje
dle pfilohy €. 2.

ZpUsob podavani stiznosti:

Anonymné nebo osobné

— Do schranky oznacenou: ,Stiznosti umisténou ve vestibulu na zdi za recepci, vedle kavarny.
Za kontrolu a vybér schranek v pravidelnych intervalech (cca 1 x tydné) je zodpovédny
vedouci stfediska

- Ustné — kterémukoliv pracovnikovi zafizeni

— Pisemné — na adresu zatizeni

— Telefonicky

- Prostfednictvim emailu

- Jakymkoliv vyjadifenim nespokojenosti u uzivatell neschopnych bézné verbalni komunikace

Evidence stiZznosti:

Pracovnik, ktery pfijal Ustni formu stiZznosti, informuje o této udalosti vedouciho zafizeni, ktery o
daném sdéleni vyhotovi pisemny zapis (pfitomni: pracovnik, vedouci zatizeni, popf. uzivatel ¢i jind
osoba).

Pokud ma stiznost pisemnou formu a je doruc¢ena postou anebo vhozena do poStovni schranky, pak
je také evidovana v Knize doslé posty. Pokud je stiznost pisemnd a pfedana osobné, pfijimaji ji pouze
vedouci stfediska nebo socidlni pracovnik.

Pokud je stiznost podavana ustné, provede socidlni pracovnice zapis z jednani do Knihy stiznosti a
zalozi samostatny spis, obsahujici vSechny relevantni Udaje a informace.

Evidence stiZnosti obsahuje:

— datum pfijeti stiZznosti,

- identifikaci stéZovatele (pokud neni anonymni),

- predmét stiznosti,

- Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyfizeni,

- vysledek vytizeni stiznosti,

- opatreni k naprave,

- termin vyrozumeéni stéZovatele o zpUsobu vyfizeni.
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Pfistup do evidence stiznosti ma socialni pracovnik odlehcovaci sluzby a vedouci stfediska, a to
v sdilené sloZce PC: Spolecné dokumenty — Evidence stiznosti (je zde, jak formular k podani stiznosti,
tak slozka Kniha stiZznosti)

Kromé stiznosti mizZe kdokoliv ze zaméstnancll, uZivatell,, osob blizkych ¢i ptibuznych, stazist(,
dobrovolnikll podat podnét nebo pfipominku, a to kterémukoliv zaméstnanci stfediska. Ten to zapise
do sesitu: Podnéty a pfipominky, ktery je ptistupny v kancelafi u socidlniho pracovnika odlehcovaci
sluzby.

V pripadé uzivatel(, ktefi nejsou schopni se verbalné vyjadfit nebo jejich zdravotni stav jim
znemoznuje se podepsat, u pribéhu jednani je pritomny svédek, kterého si urcil uzivatel a ma k nému
dlvéru. Svédek potvrzuje spravnost sdéleného.

Vyfizovani stiznosti:

Lhata pro vyfizeni stiznosti: do 30 dn ode dne, kdy byla doruéena; tuto |hitu lze v odGvodnénych
pripadech prodlouzit o dalSich 30 dn(; o prodlouZeni Ihity a dlvodech jejiho prodlouZeni je
stézovatel neprodlené informovan.

Pokud je stiznost anonymni, je ozndmeni vyvéseno na nasténce po dobu 14 dn(, ktera je u Schranky
stiznosti.

Pisemné vyrozuméni o zplsobu vytizeni stiznosti obsahuje:

- Datum vytizeni stiznosti.

- Jméno a podpis odpovédné osoby (osob), kterd stiznost vyfizovala.

- Vysledek vyfizeni stiznosti. Je mozné konstatovat, Ze stiznost byla shledana jako
opodstatnéna nebo neopodstatnéna. Je mozné, Ze stiznost bude shledana i jako ¢astecné
opravnéna a pak je tfeba presné uvést, v cem byla opravnéna a v ¢em nikoliv. MUzZe se vsak
také stat, Ze se pres veskerou snahu nepodafi zjistit, zda stiznost byla opravnéna ¢i nikoliv.
Pak je nutné konstatovat ve vyfizeni stiznosti tuto skutecnost spolu s odlivodnénim, proc se
nepodafilo stiznost vyresit.

- Jaka opatfeni byla poskytovatelem pfijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnéna.

- Jakym zpUsobem a kam se mUzZe uzZivatel odvolat v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti

Postup v pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené |hité,
muze ve |h(té 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |hiity pozadat o provéieni vyfizeni této stiznosti Ministerstvo prace a socialnich véci CR,
Na Poficnim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.. 950191111, e-mail: posta@mpsv.cz,
ID datové schranky: sc9aavg. V Zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ Zad4a o provéreni stiznosti.

Charita Ostrava je povinna poskytnou ministerstvu soucinnost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.
Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozZi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde o

stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provérena, nebo o opakovanou Zadost, ktera neobsahuje
nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.
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Ministerstvo provéfi vytizeni stiznosti do 60 dnd ode dne, kdy mu byla Zadost doruéena, nebo do 90
dnl v pfipadé, kdy je tfeba vyZadat si vyjadfeni dalSich organ( verejné spravy nebo osob.
Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti.

V ptipadé, Ze je zadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnénd, uloZzi 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 Ih(té stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Dalsi moznosti podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby
StéZovatel md dale moznost podat stiznost na poskytovani socidlni sluzby:
- na zfizovatele Charity Ostrava: Biskupstvi ostravsko-opavské - Kostelni namésti 3172/1,

70200 Ostrava, Moravskd Ostrava, tel. 596 116522, e-mail: kurie@doo.cz
ID datové schranky: vehiger

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

Uzivatele socidlni sluzby informujeme o moZnostech podavani stiznosti. Tuto informaci predava
uzivateli socialni pracovnice jednak pfi jednani se zdjemcem o sluzbu a pak pfi uzavirani smlouvy o
poskytnuti sluzby. Sdélujeme, jakou formou a komu mohou podat stiznost a jakym zplsobem bude
stiznost vyfizena. Informace jsou predavany pro uZivatele srozumitelnym zplsobem. Socidlni
pracovnice se prabéiné ujistuje, zda zdjemce, uZivatel ¢i jeho zastupce rozumél sdélenym
informacim. Tyto zdkladni informace ma uzivatel k dispozici na svém pokoji (pfiloha ¢. 1). S témito
naleZitostmi jsou seznadmeni také pracovnici pfimé péce.

StéZzovatel miZe poddnim stiznosti povérit nebo zmocnit jakoukoliv osobu, které divéruje. O této
moznosti je zdjemce/uzivatel informovan, jednak v ramci jednani se zdjemcem a pak pfed uzavienim
smlouvy.
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