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Uvodni ustanoveni

Toto pravidlo se dotyka trovné kvality a zplsobu poskytovani socialni sluzby. V textu je dale vymezeno,
kdo je opravnén stiznost podat, komu je opravnén stiznost zaslat, do jaké doby si mzu na socialni sluzbu
stéZovat, na koho se obratit v rdmci poskytovatele, do jaké Ihity musi byt odpovézeno v ramci vytizeni
stiznosti, na koho se obratit, kdyz jsem nespokojen s vyfizenim stiznosti apod.

Zakladni pojmoslovi:

Podnét, pfipominka — stimul, popud, zdroj, impuls vyvolavajici bezprostfedni reakci, mize jit o
doporuceni ke zlepseni kvality sluzby (ndpad, co by se dalo délat jinak, zménit, zlepsit a navod, jak to
udélat, pfipominka vyjasfiovani poskytovani sluzby).

Stiznost — vyjadreni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou vyZadujici odezvu a feSeni vzniklé situace
(napf. nespokojenost s Urovni poskytované péce, chovanim pracovnika aj.).

Stiznost mUze podle zédkona o socidlnich sluzbach podat:

e Osoba, které je nebo byla poskytovdna socidlni sluzba,

e 7Zakonny 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 sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

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

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

e Zaméstnance poskytovatele socidlnich sluzeb.

Forma podani

Pfi jednani se zdjemcem o sluzbu o poskytovani sluzeb Charitnim stfediskem Matky Terezy —
pecovatelskou sluzbou Hrabyné socialni pracovnik informuje zdjemce (osobu blizkou) o moZnostech
podavani stiznosti na kvalitu a zplsob poskytovani sluzby. Tato informovanost je také zajiSténa
pisemnou formou prostfednictvim Informaci o poskytované sluzbé (Pravidla spoluprace).

Osoby mohou reagovat na kvalitu a zpGsob poskytovanych sluzeb témito zpUsoby:

e pisemné (postou, e-mailem, schranka);
Bc. Sarka Tich4, DiS. vedouci stiediska
Charitniho stfediska Matky Terezy, Hrabyné 201, 747 67 Hrabyné
e-mail: tereza.hrabyne@ostrava.charita.cz, mobil: 603 408 652
oznacena schranka 1. nebo 2. patro, Hrabyné 201
datova schranka: yvgx485

e o0sobné;
vedouci/socialni pracovnik stfediska, kancelaf v 1. patfe, Hrabyné 201.

o telefonicky;
vedouci/socialni pracovnik stfediska, mobil: 603 408 652
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StéZovatel md kromé uvedeného moznost v ramci Charity Ostrava podat stiznost témto osobam:

Bc. Dagmar Machova

zastance prav uzivatell sluzeb Charity Ostrava (v oblasti sluzeb socialni péce)
Charvatska 785/8, 730 00 Ostrava - Jih, Vyskovice

tel.: 732619 544

e-mail: dagmar.machova@ostrava.charita.cz

Bc. Martin Prazak, Dis.

feditel Charity Ostrava

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

ID datové schranky: yvgx485

Prijeti stiznosti

Pfijeti je prostfednictvim vedouciho/socidlniho pracovnika stfediska. V jeho nepfitomnosti si osoba
sjednd schlzku, kterd nasledné bude realizovdna v domacim prostfedi uZivatele nebo v kancelafi
vedouciho/socidlniho pracovnika, Hrabyné 201, 1 patro, zvonek 111. Vedouci/socidlni pracovnik
vyhodnoti, zvazi, do jaké kategorie spada upozornéni uzivatele. Pokud se jedna o stiznost, tak na tomto
zédkladé provede zépis do programu WC (WebCarol), se kterym seznami metodika/feditele sluzeb.
Ostatni pfipominky osobné probere s podavajicim a oziejmi mu moZnosti sluzby.

Pokud bude podnét anonymni, své stanovisko vyvési na dvere kanceldre v 1. patfe, Hrabyné 201 po dobu
14 dna.

Stiznost je moZné podat 1 rok ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti. Pokud je
stiznost podana v delsi casové Ihté, nebude na ni bran zretel.

Uzivateli garantujeme, Zze nebude podanim stiznosti ohrozen ¢i jinak vystaven nebezpeci, nebude
Zadnym zplUsobem snizZena kvalita jeho poskytované sluzby.

Pokud je stiZznost vedena proti vedoucimu/socidlnimu pracovnikovi stfediska, je opravnén tuto situaci
fesit pfimy nadfizeny — feditel Charity Ostrava. Vedouci/socialni pracovnik stfediska je o této situaci
feditelem bezprostredné informovan.

Vyfizeni stiznosti

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen:

a) Vyfidit stiznost do 30 dnli ode dne, kdy mu byla doruéena; tuto Ihitu mizZe poskytovatel socidlnich
sluzeb v odGvodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dni; o prodlouzeni Ih(ity a divodech jejiho
prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,

b) Pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti,

c) Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vytizeni,

d) UmoZnit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti a pofizovat z ni kopie nebo
vypisy.
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Pisemné vyrozuméni o zpUsobu vyfizeni stiznosti obsahuje zejména:

e Datum vyfizeni stiznosti,

e Jméno a podpis odpovédné osoby, kterd stiznost vyfizovala,

e Vysledek vyfizeni stiznosti,

e Opatreni, kterd byla poskytovatelem pfijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnén3,

e Informovani stéZovatele o moznosti provéreni vyfizeni stiznosti Ministerstvem prace a socialnich
véci.

Pfi feSeni stiznosti je zachovana davérnost informaci. Poddni stiznosti nema vliv na dalsi jednani

s klientem pfi poskytovani sluzeb. PFi vyfizovani stiznosti je nutno dlsledné chranit prava a opravnéni

zajmy stézovatele. Kazda stiznost se prosetfuje v celém rozsahu.

V pripadg, Ze je stiznost anonymni, je odpovéd vyvésena na nasténce strediska po dobu 14 dn0.
Podanou stiznost je nutno evidovat na pfisluiném stfedisku pfipadné na Utvaru Feditele.

Evidence stiznosti obsahuje:

e I|dentifikaci stéZovatele (pokud tento neni anonymni),

e Predmét stiznosti, popis situace,

e Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyFizeni,

e Vysledek vyfizeni stiznosti,

e Opatfeni k napravé,

e Datum pfijeti stiznosti,

e Datum vyrozuméni stéZovatele o zplsobu vytizeni stiznosti.

Postup v pfipadé nesouhlasu stézovatele s vyFizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené |h(ité, maze
ve |h(té do 60 dnl ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
lhiity poZadat o provéieni vyfizeni této stiznosti Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim
pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz,

v v

ID datové schranky: sc9aavg. V zadosti stéZovatel uvede dlvod, proc¢ Zada o provéreni stiznosti.
Charita Ostrava je povinna poskytnout ministerstvu souc¢innost pfi provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnd ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo do 90 dn(
v pfipadé, kdy je tfeba vyzadat si vyjadreni dalSich orgdnd verejné spravy nebo osob. Ministerstvo
pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéfeni vytizeni 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, kterd neobsahuje nové
skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZzovateli.

V pfipadé, Ze je zadost o provéreni vytizeni stiznosti opravnénd, uloZi ministerstvo Charité Ostrava
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu prislusnému organu verejné
spravy. Charita Ostrava je povinna nevyhovuijici stav odstranit ve lh(té stanovené ministerstvem a podat
o tom ministerstvu pisemnou zpravu.
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Dalsi moznosti podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby

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

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

Zavérecna ustanoveni

Charitni stfedisko Matky Terezy — pecovatelska sluzba Hrabyné informuje srozumitelnou formou osoby
0 mozZnosti podat stiznost, o zpUsobu vyfizeni stiznosti, 0 moZnosti zmocnit k podani stiznosti jinou
osobu, o moznosti a podminkach vyfizeni stiznosti ministerstvem o moznosti podat stiznost zfizovateli
Charity Ostrava nebo Vefejnému ochranci prav véetné kontaktl. Tyto informace jsou soucasti
informacnich materiald poskytovanych klientim socidlnich sluzeb a dale jsou klienti s postupy
seznamovani osobné.
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