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Uvodni ustanoveni

Toto pravidlo se dotyka Urovné kvality a zplsobu poskytovani socialni sluzby a stanovuje pravidla pro
pfijimani a vyfizovani stiznosti na kvalitu a zpUsob poskytovani sociélnich sluzeb Charitniho domu sv.
Véclava. Zajemcim o sluzbu, uZivatelm, blizkym osobam, pracovnikim a Sirokému okoli je dana
moznost vyjadrit se ke kvalité poskytovanych sluzeb aniz by tyto osoby byly jakymkoliv zplisobem
ohrozeny.

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

Stiznosti, navrhy, pripominky a podnéty jsou duleZitym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach
a prfinosem pro zlepSeni poskytovanych sluzeb. Stiznosti na poskytovani jsou pravidelné
vyhodnocovdny a jsou vyuzivany jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialnich sluzeb Charity
Ostrava.

1. Zasady pro vyfizovani stiznosti

Diskrétnost
Vsichni pracovnici charitniho domu, ktefi's informaci o stiznosti ptisli do kontaktu, jsou vazani etickym
kodexem a mlcenlivosti.

Bezpeci
Vstricné pfijeti stiznosti a ochrana uzivatele pfed rizikem, Ze se podani stiznosti proti nému obrati.

Podpora
Podporu vsem zuéastnénym strandm, tedy stéZovateli, ale i pripadné osobé, vici které stiznost
sméruje a také tém, ktefi stiznost provéruji.

Efektivita
Stiznost je nutno provéfit a resit efektivné a bez zbytecnych pritaha.

Objektivita

Pracovnici, ktefi stiznost provéruji, pfistupuji ke vSsem informacim i Ucastnikim reSené stiznosti
objektivné.

2. Stiznost muZe podle zakona o socialnich sluzbach podat:

- o0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

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

— osoba zmocnénad osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podle obcanského zakoniku,
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- zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

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

3. Zpusob podani stiznosti

Stiznost na poskytovani socialni sluZby je mozno podat Ustné, pisemné, telefonicky, e-mailem nebo
anonymné,.

Ustni
Pracovnik, ktery stiznost pfijme, ji neprodlené zaznamena na ,,Formular pro podani stiznosti“ (Pfiloha
k S7).

Pisemna
Stiznost podana pisemné mze byt podana:
- na ,Formuldfi pro podani stiznosti“ (Pfiloha k S7), ktery je umistén u schranek pro podani
stiznosti, pfipominky, podnétu.
- v jakékoliv jiné Citelné podobé kdy ndleZitosti podani stiZznosti jsou:
o jméno a pfijmeni stéZovatele
o datum podani stiznosti
o jméno pracovnika, ktery stiznost pfijal
o obsah podani— popis, ¢eho se stiznost tyka

Stiznost lze podat u kteréhokoli pracovnika charitniho domu.

Pracovnici charitniho domu jsou povinni pomoci stéZovatellm se sepsanim a podanim stiznosti,
pokud jsou o to pozadani.

Stiznost mlze byt vhozena do uzamcené schranky k tomu urcené, tato schranka je oznacena napisem:
»Schranka pro stiznosti” a je umisténa v 1. 2. a 3. nadzemnim podlaZi Charitniho domu sv. Vaclava.

Schranku kontroluje a vybira vedouci charitniho domu nebo vedouci pracovnik socidlni péce 1x tydné.
Zapis o kontrole vybéru schranky je v pfislusném sesité uloZen v kanceldfi vedouciho charitniho
domu.

Anonymni stiznost

Stiznost lze podat také anonymné, nicméné napf. u imobilnich uzivatel( a u uZivatell, kteti chtéji pfi
sepsani stiznosti asistenci pracovnika, nelze zarucit vidy plnou anonymitu. Pracovnici v takovych
chvilich vzdy postupuiji dle vySe vydefinovanych zasad.

Kontakt pro podani stiznosti:

Ing. Jaroslav Dolezel

vedouci Charitniho domu sv. Vaclava — domov pokojného stari
Kubinova 445/44

713 00 Ostrava — Hefmanice

tel.: 733 741 551

e-mail: vaclav@ostrava.charita.cz
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StéZovatel mda kromé uvedeného moznost v ramci Charity Ostrava podat stiZznost témto osobam:

Bc. Dagmar Machova

zastance prav uZivatell sluzeb Charity Ostrava
Kofenského 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 stéZzovatelem, na Ujmu.

4. Vlytizeni a evidence stiZznosti

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen

a) vyridit stiznost do 30 dnd ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhitu miZe poskytovatel
socidlnich sluzeb v odlivodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dni; o prodlouzeni Ih{ity a
dlivodech 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 a

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

Vedouci daného strediska/sluzby ptipadné reditel Charity Ostrava nebo dalsi povéfena osoba bez
zbytecnych prlitah( stiznost prosetti a vypracuje pisemny zapis o vysledku Setfeni a postupu feseni
problémové situace. Zapis je vypracovdn v jednom origindle, ktery je uloZen v dokumentech
stiediska/sluzby nebo na Utvaru feditele.

Pisemné vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti obsahuje zejména:

- datum vyftizeni stiZznosti,

- jméno a podpis odpovédné osoby, ktera stiznost vyfizovala,

- vysledek vyfizeni stiznosti,

- jaka opatreni byla poskytovatelem pfijata v pripadé, Ze stiznost byla opravnéna.

Pfi feseni stiznosti je zachovana dlvérnost informaci. Podani stiznosti nema vliv na dalsi jednani
s klientem pfi poskytovani sluzeb. Pfi vyfizovani stiznosti je nutno disledné chranit prava a opravnéné

zajmy stéZovatele. Kazda stiznost se prosSetfuje v celém rozsahu.

V pfipadg, Ze je stiznost anonymni, je odpovéd vyvésena na nasténce strediska/sluzby v prvnim patfe
po dobu 14 dn(.

Podanou stiZznost je nutno evidovat na pFislusném stiedisku/sluzbé ptipadné na Utvaru Feditele.
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Evidence stiZnosti obsahuje:

- datum pfijeti stiznosti,

- identifikaci stéZovatele (pokud neni anonymni),

- predmét stiznosti,

- Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyfizeni,

- vysledek vyfizeni stiznosti,

- opatfeni k ndprave,

- termin vyrozuméni stéZovatele o zplsobu vyfizeni.

5. Postup v pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ihté,
muizZe ve h(té 60 dnd ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |hiity pozadat o provéfeni 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¢ Zada o provéreni stiznosti.

Charita Ostrava je povinna poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, 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 stézovateli.

Ministerstvo provéfi vytizeni stiznosti do 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo do 90
dnll v pfipadé, kdy je tfeba vyzddat si vyjadieni dalSich organi 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 opravnéna, uloZi ministerstvo Charité Ostrava
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfisluSnému orgdnu
vefejné spravy. Charita Ostrava je povinna nevyhovujici stav odstranit ve |hdté stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

6. Dalsi moznosti podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby

StéZovatel ma dale 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: vbhiger

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

7. Zavérecna ustanoveni

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 podminkdach vyfizeni
stiznosti ministerstvem, o moZnosti podat stiznost zfizovateli Charity Ostrava nebo Verejnému
ochranci prav véetné prislusnych kontakt(l, tyto informace jsou soucasti informacénich materialQ
poskytnutych klientdim socidlnich sluzeb a dale jsou klienti s postupy seznamovani osobné.
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