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1. Uvodni ustanoveni

Kazdy uzivatel md pravo reagovat na kvalitu poskytovanych sluzeb formou podani pochvaly,
podnétu, pripominky Ci stiznosti (dale jen podani). Podani jsou pracovniky CHD sv. Alzbéty chapany
jako pfilezitost ke zvySovani kvality sluzby.

Stiznosti je vyjadrena nespokojenost klienta sluzby nebo jiné osoby s kvalitou nebo zplsobem
poskytovani sluzby, kterd vyzaduje odezvu ze strany poskytovatele. Ostatni vyjadreni jsou chapany
jako navrhy, pfipominky a podnéty a jsou pouzity pro zkvalitnéni poskytované sluzby.

2. Stiznost muze podle zakona o socialnich sluzbach podat

e 0soba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podputrce osoby, které je nebo byla poskytovana sociélni
sluzba,

e osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana, s
ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

e o0sobazmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba,

e (¢len domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku,

e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

2.1. Jakou formou a komu lze ucinit podani:

e Ustné

e pisemné

e telefonicky
e e-mailem
e anonymné

Kontakty pro podani stiznosti:

Mgr. Bc. Jindfich Cap — vedouci Charitniho domu sv. Alibéty — zafizeni pro prechodny pobyt
senioru

Zelend 2514/73, 709 00 Ostrava — Marianské Hory a Hulvaky

Syllabova 2879/19, 703 00 Ostrava — Vitkovice

tel.: 599 526 006, 731 131 951, e-mail: alzbeta@ostrava.charita.cz

Stiznost lze podat do schranky ,,Schranka na pochvaly, podnéty, pfipominky a stiznosti“.
2.2. Schranka na pochvaly, podnéty, pfipominky a stiznosti:

eV budové A je umisténa na chodbé, nalevo vedle vstupnich dvefi. V budové B je umisténa ve 2.
patfe vedle schodisté

e Je oznacena napisem ,Schranka na pochvaly, podnéty, pfipominky a stiznosti

e Schranka je zamcena a kli¢ od schranky je uloZen u socidlniho pracovnika

e Vedle schranky jsou uzivatelim k dispozici prazdné listecky a tuzky
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Schranka je vybirdana 1x tydné socialni pracovnici na budové A i B v doprovodu vedouciho
stfediska, VPSP nebo vedoucim smény, ktefi datum vybéru zapiSi do tabulky pro evidenci
vybéru schranky — pfiloha €. 2 a stvrdi svymi podpisy.

Podani nalezend ve schrance pracovnici zapisi do tabulky evidence pochval, podnétl,
pfipominek a stiznosti — pfiloha €. 3, listecek s podanim oznadi pfislusnym Cislem, datem vybéru
schranky a svym podpisem. Listecky s podanim predaji vedoucimu CHD sv. Alzbéty.

StéZovatel md kromé uvedeného moznost v ramci Charity Ostrava podat stiZznost témto osobam:

Bc. Dagmar Machova

zastance prav uzivatell sluzeb Charity Ostrava (v oblasti sluzeb socialni péce)
Korenského 1323/17, 703 00 Ostrava — Vitkovice

tel. 732 619 544

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

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 kterd neni zaroven stéZovatelem, na 4jmu.

Stiznost Ize podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skutec¢nost, ktera je predmétem stiznosti.

4.

Asistence dalsi osoby pfi ucinéni podani

PFi ucinéni podani jsou uzivateli zajistény podminky, souvisejici s jeho individualnimi potfebami
v oblasti komunikace, napt. je mozZnost zazadat o tlumocnika

Pottebuje-li uzivatel pomoc jiné osoby pfi sepsani ¢i jiném vyjadieni svého podani, mlze se
obratit na svého klicového pracovnika nebo socialniho pracovnika.

UZivatel mlZe ucinit podani v zastoupeni rodinnym pfislusnikem, nebo jinou osobou, kterou si
zvoli.

Z4ada-li uzivatel pfi poddni soudinnost nezavislé osoby (poradce, pravnika, tlumoénika apod.), jsou
pracovnici stfediska (vedouci stfediska, vedouci pracovnik socialni péce nebo socialni pracovnik)
povinni zprostfedkovat uZivateli kontakt s pfislusnou instituci.

Vyfizeni stiznosti

Poskytovatel socidlnich sluZeb je povinen:

a)

vyridit stiznost do 30 dnli ode dne, kdy mu byla doruéena; tuto lh(tu miZe poskytovatel
socialnich sluZzeb v odlvodnénych pfipadech prodlouzit o dalsich 30 dn(; o prodlouZeni lhity a
dlivodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,

pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,

vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplsobu jejich vytizeni a
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d) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti, a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.

Vedouci daného strediska/sluzby, pfipadné feditel Charity Ostrava nebo dalsi povérena osoba bez
zbytecnych pritah stiznost prosetfi a vypracuje pisemny zapis o vysledku Setfeni a postupu feseni
problémové situace. Zapis je vypracovan v jednom origindle, ktery je uloZen v dokumentech
stfediska/sluzby nebo na Utvaru feditele.

Pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti obsahuje zejména:

e datum vytizeni stiZznosti,

e jméno a podpis odpovédné osoby, ktera stiznost vyfizovala,

e vysledek vyfizeni stiznosti,

e jakd opatreni byla poskytovatelem pfijata v ptipadé, Ze stiznost byla opravnéna

e informovani stéZovatele o moznosti provéreni vytizeni stiznosti Ministerstvem prace a
socidlnich véci.

Pti feseni stiznosti je zachovana dlvérnost informaci. Podani stiznosti nema vliv na dalsi jednani
s klientem pfi poskytovani sluzeb. PFi vyfizovani stiznosti je nutno dlsledné chranit prava
a opravnéné zajmy stézovatele. Kazda stiznost se prosetfuje v celém rozsahu.

V pfipadé, Ze je stiznost anonymni, je odpovéd vyvésena na nasténce strediska/sluzby po dobu
14 dnd.

Podanou stiZnost je nutno evidovat na pFisluiném stiedisku/sluzbé ptipadné na Utvaru Feditele.

Evidence stiZnosti obsahuje:

e datum pfijeti stiznosti,

o identifikaci stéZovatele (pokud neni anonymni),

e predmét stiznosti,

e Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyfizeni,

e vysledek vyfizeni stiznosti,

e opatfeni k ndprave,

e termin vyrozumeéni stéZzovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti.

5. DalSi moznosti podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby

StéZovatel md ddle moznost 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: v6higer

e pfipadné na Verejného ochrance prav — Udolni 658/39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888, e-mail:
podatelna@ochrance.cz, ID datové schranky: jz5adky
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6. Postup v pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti

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

Charita Ostrava je povinna poskytnotu ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnénad, jde o
stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provérena, nebo o opakovanou Zzddost, ktera
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnd ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo do
90 dnl v pripadé, kdy je tfeba vyzadat si vyjadreni dalSich organd verejné spravy nebo osob.
Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéreni vyfizeni
stiznosti.

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

Charita Ostrava informuje srozumitelnou formou osoby o moZnosti podat stiznost, o zplsobu
vyfizeni stiznosti, o moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu, o moZnosti a podminkach
vyfizeni stiZnosti ministerstvem, o moZnosti podat stiznost zfizovateli Charity Ostrava nebo
Verejnému ochranci prav véetné prislusnych kontaktl, tyto informace jsou soucdsti informacnich
materidll poskytnutych klientdm socidlnich sluzeb a dale jsou klienti s postupy seznamovani
osobné.
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