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1. Uvod

Toto vnitini stfediskové pravidlo vychazi ze smérnice, které stanovuje pravidla pro pfijimani

a vyfizovani stiznosti na kvalitu a zplsob poskytovani socialnich sluzeb Charity Ostrava. Smérnice

je vytvorena v souladu se standardem kvality socidlnich sluzeb €. 7. Klienti socidlni sluzby Charitniho
domu sv. Benedikta Labre — terénni program (déle jen TP) maji pravo a moZznost podavat navrhy,
pfipominky a podnéty ke zlepseni sluzby a také si stéZovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani
sluzby. Pravo podavat ndvrhy, pfipominky, podnéty a stiznosti je soucasti ochrany prav osob.
Pracovnici sluzby timto zpUsobem ziskavaji zpétnou vazbu o spokojenosti klientt se sluzbou

a podnéty ke zkvalitnéni sluzby.

2. Podani stiznosti

Stiznost je vyjadifena nespokojenost klienta s kvalitou nebo zplsobem poskytovani sluzby, ktera
vyZaduje odezvu ze strany poskytovatele. Ostatni vyjadieni klientd jsou chapany jako navrhy,
pfipominky a podnéty a jsou pouZity pro zkvalitnéni poskytované sluzby. Klienti jsou o zptsobu
a moznosti podani stiznosti, navrh(, pripominek a podnétl v terénu informovani.

StiZznost je moZné podat Ustné, pisemné, telefonicky nebo e-mailem. Stiznost podana na kvalitu
nebo zplsob poskytované sluzby se zaznamenava do knihy pod nazvem ,,Zaznamy ze schranky
pro podnéty, pripominky a stiznosti“. Tato kniha je uschovana v uzamykatelné skfince v kancelari
pracovnikd TP. Schranka se kontroluje 1krat do tydne, zpravidla kazdé pondéli. Pracovnik, ktery
schranku zkontroluje, provede toho dne zapis do knihy, kde zapise datum, zdali bylo néco

ve schrance a potvrdi svym podpisem. V pfipadé, Ze ve schrance néco nalezne, uvédomi vedouci
stfediska (postup viz nize).

2.1 StiZznost podana ustné

Stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby TP ma moZnost podat stézovatel
prostfednictvim pracovnik( sluzby.

Postup pfi fesSeni Ustni stiznosti:
a) Prijeti stiznosti od stéZovatele.
b) Zapis do knihy ,Zaznamu ze schranky pro podnéty, pfipominky a stiznosti” — zapisuje ten,
kdo stiZznost pfijal.
¢) Projedndni stiznosti se stézovatelem.
d) Reseni stiznosti (Fesi vedouci stiediska) a zapis o jejim vyreseni.

2.2  StiZnost podana pisemné

Pisemnou stiznost mlze stéZovatel TP zaslat postou na adresu: Charitni dim sv. Benedikta Labre —
terénni programy, Lidicka 54, 703 00 Ostrava — Vitkovice. Tuto stiznost Ize také dorucit osobné,
kdykoliv na vyse zminénou adresu a vhodit ji do oznacené venkovni schranky pro podavani podnéta,
pfipominek a stiznosti. Stiznost lze podat anonymné.

Schrénka je umisténa na venkovnim schodisti u vstupnich dvefi, z boku budovy. Je pfipevnéna

na oploceni. Vedle ni jsou vyvésena pravidla pro postup pti podavani podnétd, pfipominek a stiznosti
viz ptiloha ¢. 2. V pfipadég, Ze je stiznost anonymni, je odpovéd v za laminované podobé vyvésena
vedle schranky strediska/sluzby po dobu 14 dn(. Soucasné bude odpovéd evidovana v knize
,Zaznamy ze schranky pro podnéty, pfipominky a stiznosti“.
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Postup pfi feseni pisemné stiznosti:
a) Prevzeti stiznosti (1krat tydné).
b) Zapis do knihy ,Zaznamy ze schranky pro podnéty, pfipominky a stiznosti®.
c) Vyjasnéni a projednani stiznosti se stéZovatelem (pokud je anonymni, viz vyse).
d) Reseni stiznosti (fesi vedouci stiediska).
e) Zapis o vysledku feseni stiznosti.
f) Pisemnd odpovéd konkrétnimu stéZovateli (pokud je anonymni viz vySe, pfedana osobné
k rukam stéZovatele) — ve dvojim vyhotoveni (1x stéZovatel, 1x k zaloZeni na stfedisku).

2.3  StiZnost podana telefonicky nebo emailem

Na stiznost podanou telefonicky reaguje vedouci TP. Stiznost podanou emailem vedouci TP postupuje
obdobné jako u stiznosti podané pisemné. Odpovéd muze byt zaslana na emailovou adresu
stézovatele. Stiznost vyfizuje vedouci stfediska, v pripadé jeho pritomnosti pak zastupce strediska
nebo jiny povéreny pracovnik. Stiznost nevyfizuje pracovnik, proti némuz stiznost sméruje.

Stiznost muze podle zakona o socialnich sluzbach podat:

e (Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

e Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba.

e Osoba blizka, nemUze-li stiZnost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela.

e (Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

o Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku.

e Zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

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

Stiznost na poskytovani socidlni sluzby je moZno podat Ustné, pisemné, telefonicky, e-mailem nebo
anonymné.

Stiznost se podava vedoucimu pracovnikovi konkrétniho stfediska/socialni sluzbé Charity Ostrava,
proti které sméruje. V pripadé stiediska sv. Benedikta Labre je kontakt na vedouci:

Jana Némcova, DiS.

Charitni dim sv. Benedikta Labre — terénni programy
Lidicka 54, 703 00 Ostrava — Vitkovice

tel: 731 624 788

e-mail: jana.nemcova@ostrava.charita.cz

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

Mgr. Katefina Matulikova

Metodik a manazer kvality socidlnich sluzeb (v oblasti sluzeb socialni prevence)
Kofenského 1323/17, 703 00 Ostrava — Vitkovice

Tel. 731 625 764

e-mail: katerina.matulikova@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.

3. Vytizeni stiznosti

Poskytovatel socidlnich sluZeb je povinen:

a) Vyfidit stiznost do 30 dn@i ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto |hdtu mdze poskytovatel
socialnich sluzeb v odlvodnénych pripadech prodlouZit o dalSich 30 dn(; o prodlouZeni Ihity
a dlvodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele.

b) Pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti.

c) Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyfizeni.

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

Podanou stiznost je nutno evidovat na p¥isluiném stredisku/sluzbé pfipadné na Utvaru feditele.

Evidence stiZnosti obsahuje:
a) Datum pfijeti stiznosti.
b) Identifikaci stéZovatele (pokud neni anonymni).
c) Predmeét stiznosti.
d) Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyfizeni.
e) Vysledek vytizeni stiznosti.
f) Opatreni k napravé.
g) Termin vyrozuméni stéZovatele o zplsobu vyftizeni.

Vedouci daného stfediska/sluzby pripadné reditel Charity Ostrava nebo dalsi povéfena osoba

bez zbytecnych pritah( stiznost prosetti a vypracuje pisemny zdpis o vysledku Setfeni a postupu
feSeni problémové situace. Zapis je vypracovan v jednom originale, ktery je uloZzen v dokumentech
stiediska/sluzby nebo na Utvaru feditele.

Pisemné vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti obsahuje zejména:
e Datum vytizeni stiZznosti.
e Jméno a podpis odpovédné osoby, ktera stiznost vyrizovala.
o Vysledek vytizeni stiznosti.
e 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. Pti vyfizovani stiznosti je nutno dlsledné chranit prava
a opravnéné zajmy stéZovatele. Kazda stiznost se prosetfuje v celém rozsahu.

V ptipadé, Ze je stiznost anonymni, je odpovéd'v za laminované podobé vyvésena vedle schranky
stfediska/sluzby po dobu 14 dnd.
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4. Postup v pfipadé nesouhlasu stézovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiZznost vyfizena ve stanovené lhité,
muze ve Ihité 60 dnd ode dne dorucéeni informace o zpUlsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |h(ity poZadat o provéfeni vyFizeni této stiznosti Ministerstvo prace a socialnich véci CR.

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
tel: 950 191 111

e-mail: posta@mpsv.cz

ID datové schranky: sc9aavg.
V Zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ 7ada o provéreni stiznosti.
Charita Ostrava je povinna poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo zadost o provéfeni vyrizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnén3,
jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provérena, nebo o opakovanou zadost, kterd
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnll ode dne, kdy mu byla Zadost doruéena, nebo
do 90 dnUl v pfipadé, kdy je tfeba vyzadat si vyjadieni dalSich organl vefejné spravy nebo osob.
Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéreni vytizeni stiznosti.

V ptipadé, Ze je Zadost o provéreni vytizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo Charité Ostrava
povinnost odstranit nevyhovuijici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu prislusSnému organu
verejné spravy. Charita Ostrava je povinna nevyhovujici stav odstranit ve |h(ité stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

5. Dalsi moznosti podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby
StéZzovatel ma ddle moznost podat stiznost na poskytovani socialni sluzby témto institucim:

Biskupstvi ostravsko-opavské

zfizovatel Charity Ostrava

Kostelni ndmésti 3172/1, 702 00 Ostrava, Moravska Ostrava
tel: 596 116 522

e-mail: kurie@doo.cz
ID datové schranky: v6higer

Verejny 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. Dalsi ustanoveni

a) Podanim stiznosti se stéZovatel nevystavuje zddnému nebezpeci sankce ¢i jiného postihu,
nebot podnéty, pfipominky i stiznosti jsou chapany jako jeden z nastroju ke zkvalitnéni socialni
sluzby TP.

b) StéZovatel ma také mozZnost se zdkona €. 349/1999 Sb. O vefejném ochranci prav, obratit
na vefejného ochrance prav — Udolni 39, 602 00 Brno pFip. na Cesky helsinsky vybor, Jeleni
5,118 00 Praha 1.

c) StiZnost je moZno podat i anonymné — a to prostfednictvim anonymniho dopisu pres Ceskou
postu.

Charita Ostrava informuje srozumitelnou formou osoby o moZnosti podat stiZznost, o zplsobu vyfizeni
stiznosti, 0 moznosti zmocnit k poddni stiznosti jinou osobu, o moznosti a podminkach vyfizeni
stiznosti ministerstvem, o moznosti podat stiznost ztizovateli Charity Ostrava nebo Verejnému
ochranci prav véetné prislusnych kontaktd, tyto informace jsou soucasti informacnich materialQ
poskytnutych klientiim socialnich sluzeb a déle jsou klienti s postupy seznamovani osobné.



