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Charitni dim Salvator — domov pro osoby se specifickymi potfebami



\Q '// Charita Charitni dam Salvator Krnov

— domov pro osoby se specifickymi potifebami
N\ .
M OStl‘aVa M. Svabinského 712/10, 794 01 Krnov

1. Uvodni ustanoveni

Ucelem tohoto vnitiniho stfediskového pravidla je informovat zajemce o sluzbu, uZivatele, jejich
blizké osoby, pracovniky a Siroké okoli co se tyka urovné kvality a zplisobu poskytovani socialni
sluzby. Toto vnitini stfediskové pravidlo je v souladu se Smérnici Charity Ostrava (S-04-25). Co je
stiznost, kdo je dle zdkona o socidlnich sluzbach opravnén podat stiznost, evidence stiznosti, jaké
formy stiznosti mlze stéZovatel vyuzit a v jaké Ih(té. Dale jsou zde uvedené moznosti, ke komu si
stéZovatel miZe stéZovat, na moznost provéreni vyrizeni stiznosti Ministerstvem prace a socialnich
véci. S timto pravidlem jsou zaméstnanci a uZivatelé seznameni.

2. Stiznost

Stiznost — jedna se o vyjadreni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou vyzadujici odezvu a feseni
vzniklé situace (napf. nespokojenost s ¢asem poddvané stravy, nespokojenost s volnocasovymi
aktivitami, nespokojenost s Urovni poskytované péce, aj.).

Na poskytovani socialnich sluzeb maze podat stiznost:

e 0s0ba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba

e o0soba blizka, nemUZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s
ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela

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

e (¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku, nebo

e zameéstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

UzZivatelé, opatrovnici, rodinni pfisluSnici jsou prokazatelné seznameni s vnitfnimi pravidly pro
vytizovani stiznosti pfed nastupem do zafizeni. (Pravidla vzajemného souziti — Pfiloha k VSP 4).

Podani stiznosti je chapano jako pfileZitost ke zvySeni kvality sluZzeb a Zddnému podani pochvaly,
podnéty, pfipominky Ci stiznosti nesmi byt branéno.

Podani stiznosti nema negativni dopad na uZivatele, ktery stiznost podal, nesmi byt stéZovateli na
ujmu.

Stiznost lze podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.

3. Postup pfi podavani stiznosti u osob s tézkym dusevnim onemocnénim

Stiznostni postupy upravuji, jak identifikovat a zaznamenat nespokojenost / stiznost u osob, které
jiz nejsou schopny verbalniho projevu, popf. jiz nejsou schopny z divodu své nemoci pochopit a
béznym srozumitelnym zplsobem dat najevo svou nespokojenost Ci stiznost.

Pracovnici stfediska se domluvili na znacich, které ndm slouzZi jako ukazatel nespokojenosti /
podani stiZznosti pravé u téchto uZivatell.
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V pfipadé, Ze pracovnik zaznamend u uZivatele netypické projevy ¢i ndhlé zmény v chovani
(nepodobné zvyklostem, béznym naladam a reakcim daného uZivatele tak, jak jej pracovnici znaji),
mUZe situaci vyhodnotit jako stiznost na zakladé téchto projevu:

4.

Neverbalni projevy (pf. ¢asté mraceni, odmitani stravy, vyhybani se kontaktu s personalem ci
jinymi uZivateli, absence Usmévu, svalové napéti, odmitani ocniho kontaktu, odmitani
nabizenych individualnich i skupinovych aktivit aj.)

Neklid uzivatele (pf. pfitomnost neklidu, stresu, place ¢i kfiku, slovni ¢i fyzické napadani aj.)

Zpusoby podani a evidence stiZnosti

Stiznost mlze byt sdélena kterémukoliv pracovnikovi na sluzbé, na kterého se uZivatel obrati a
ke kterému ma dlvéru, klicovému pracovnikovi, vedouci zafizeni, socidlnimu pracovnikovi,
vedoucimu pracovnikovi socialni péce, vedoucimu pracovnikovi komplexni péce;

Reakci na zplsob nebo kvalitu poskytované socidlni péce jsou povinni prevzit vsichni
pracovnici Charitniho domu Salvator;

Stiznost je po podani zaevidovana do Evidence stiznosti, kterd je uloZzend na pracovné v 1.
patie

Vsichni zaméstnanci jsou povinni stiznost (ustni, pisemnou, elektronickou, telefonickou,
anonymni) zapsat do Evidence stiZnosti.

O vsech stiznostech je neprodlené informovan (popf. telefonicky) vedouci zafizeni; vedouci
zafizeni provede zapis o prijeti stiznosti

Stiznost podana pisemné:

1. MuzZe byt vhozena do uzamcené schranky k tomu urcéené. Tato schranka je oznacend napisem
StiZznosti a je volné pfistupna vsem uZivatelim. Schranka je umisténad v prizemi na chodbé pred
jidelnou.

2. U schranky je pro uZivatele k dispozici pero a papir.

3. Schranka je kontrolovana 1x tydné v pondéli vedouci zafizeni a provede o této kontrole zapis
do Evidence stiZznosti.

4. Pfivybéru schranky stiZznosti je pfitomen vedouci zafizeni a vedouci pracovnik komplexni péce
nebo vedouci pracovnik socidlni péce.

5. Pracovnici jsou povinni pomoci uzivatellim se sepsanim stiznosti, pokud jsou o to pozadani.

6. Stiznost Ize také podat poStou na adresu vedouci zafizeni, popf. sociadlni pracovnici,
telefonicky, elektronicky nebo osobné.

Kontaktni udaje:

Bc. Sarka Vichova

vedouci Charitniho domu Salvator Krnov — domov pro osoby se specifickymi potfebami
M. Svabinského 712/10

794 01 Krnov

tel.: 731 625 766
e-mail: salvator@ostrava.charita.cz
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Evidence stiZnosti (uloZena v pracovné v 1. patie) obsahuje:
e datum pfijeti stiznosti,

e identifikaci stéZovatele (pokud neni anonymni),

e predmét stiZznosti,

e Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyfizeni,

e vysledek vyfizeni stiznosti,

e opatfeni k ndprave,

e datum vyrozuméni stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti.

StéZovatel ma kromé uvedeného moznost v ramci Charity Ostrava podat stiZnost témto osobam:

Bc. Dagmar Machova

zastance prav uZivatelli sluzeb v Charité Ostrava
Kofenského 1323/17

703 00 Ostrava - Vitkovice

tel.: 732 619 554

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

Bc. Martin Prazak

feditel Charity Ostrava

Kotenského 1323/17

703 00 Ostrava - Vitkovice

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

ID datové schranky: yvgx485

5. Vyfizeni stiZznosti

Poskytovatel socialnich sluZeb je povinen

a) vyfidit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhitu mlze poskytovatel
socidlnich sluzeb v odlvodnénych ptripadech prodlouzit o dalSich 30 dnu; o prodlouzeni Ihity
a dlivodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele,

b) pisemné informovat stéZovatele o zplisobu vytizeni stiznosti,

c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplisobu jejich vyfizeni,

d) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti, a potizovat z ni kopie
nebo vypisy.

Vedouci daného strediska/sluzby pripadné feditel Charity Ostrava nebo dalsi povérena osoba bez
zbytecnych pratahi stiznost prosetfi a vypracuje pisemny zdapis o vysledku Setfeni a postupu feseni
problémové situace. Zapis je vypracovdn v jednom origindle, ktery je uloZzen v dokumentech
strediska/sluzby nebo na Utvaru feditele.

Pisemné vyrozumeéni o zplsobu vyfizeni stiznosti obsahuje zejména:

e datum vyftizeni stiznosti,

e jméno a podpis odpovédné osoby, kterd stiznost vyfizovala,

e vysledek vyfizeni stiznosti,

e jakd opatreni byla poskytovatelem prijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnéna
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e informovani stéZovatele o moZnosti provéreni vyfizeni stiznosti Ministerstvem prace a
socialnich véci.

V pfipadé anonymniho podani bude stéZovatel timto zplsobem informovan o vysledku Setfeni:

e vysledek Setfeni bude vyvésen po dobu 14 dni na nasténce, ktera je umisténa v ptizemi na
chodbé pred jidelnou;

e 3 dale bude vysledek Setfeni zverejnén na nejblizSim Kruhu/pravidelné setkavani uzivatel( a
pracovnikd/.

6. Informovani o moZnosti provéreni vyfizeni stiznosti MPSV

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ihaté,
muze ve Ih(té 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |hlity pozadat o provéreni vyfizeni této stiznosti Ministerstvo prace a socidlnich véci
CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.: 950191111, e-mail: posta@mpsv.cz,
ID datové schranky: sc9aavg. V Zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ 7ada o provéreni stiznosti.

Charita Ostrava je povinna poskytnou ministerstvu soucinnost pfi 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.

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 organl verejné spravy nebo osob.
Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéreni vyfizeni
stiznosti.

V pfipadé, Ze je zadost o provéreni vyfizeni stiznosti oprdvnénad, uloZi ministerstvo Charité Ostrava
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo podd podnét k dalSimu postupu pfislusSnému orgdnu
vefejné sprdvy. Charita Ostrava je povinna nevyhovujici stav odstranit ve lhdté stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Dalsi moznosti podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby
StéZovatel ma ddle mozZnost podat stiZznost na poskytovani socialni sluzby:
e na zfizovatele Charity Ostrava: Biskupstvi ostravsko-opavské - Kostelni nameésti 3172/1,
702 00 Ostrava, Moravska Ostrava, tel. 596 116 522, e-mail: kurie@doo.cz,

ID datové schranky: v6higer

e pripadné 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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7. Podnéty, pfipominky a pochvaly

Podnét, pfipominka — stimul, popud, zdroj podrazdéni, impuls vyvolavajici bezprostfedni reakci,
m{zZe jit o doporuceni ke zlepSeni kvality sluzby (ndpad, co by se dalo délat jinak, zménit, zlepsit a
navod, jak to udélat).

Pochvala — sdéleni vyjadfujici spokojenost s poskytovanim socialni sluzby

V Charitnim domé Salvator ma kazdy uZivatel, jeho zdkonny zastupce, rodinny pfislusnik, pripadné
jind fyzicka Ci pravnickd osoba zastupujici jeho zajem, prdvo reagovat na kvalitu poskytované
sluzby formou podnétu, ndpadu, pochvaly ¢i pfipominky. UZivatel nebo jeho zastupce mizZe podat
reakci na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlnich sluzeb také anonymné.

Podani podnétu, pfipominky ¢i pochvaly je chapano jako pfrilezitost ke zvySeni kvality sluzeb a
zadnému podani podnétu, pfipominky nebo pochvaly nesmi byt branéno.

Podnét, pochvala, pfipominka muzZe byt podana ustné, pisemné, elektronicky, telefonicky;

Veskeré podnéty Ci pripominky se zapisuji do SeSitu pfipominky, podnéty a pochvaly. Sesit je
ulozeny v pracovné v 1. patre.

Sesit je kontrolovan vedoucim zafizeni 1x tydné (v pondéli), kdy provede zapis o kontrole.

Pracovnici jsou povinni pomoci uzivatelim se sepsanim podnétu, pfipominky nebo pochvaly,
pokud jsou o to pozadani.

Podnét, pfipominku nebo pochvalu lze také telefonicky, elektronicky, osobné nebo podat postou
na adresu zafizeni:

Charitni dim Salvator Krnov — domov pro osoby se specifickymi potfebami
M. Svabinského 10

794 01 Krnov

tel. 554 614 702

e—mail: salvator@ostrava.charita.cz

UZivatelé, opatrovnici, rodinni pfislusnici jsou prokazatelné seznameni s Pravidla vzdjemného
souziti - Pfiloha k VSP 4.

Lhata k vyfizeni podnétt a pfipominek:

Podnéty a pfipominky jsou vyfizovany neprodlené bez zbytecnych pratahd. Nejpozdéji vsak
do 30 dnll od jejich podani.

Informovani uzivatell o podanych podnétech, pfipominkach, pochvaldch probihd 1x mési¢né na
setkani Kruh; zaroven jsou sdéleny informace o feseni podnétll a pfipominek.



