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1. Uvodni ustanoveni

Z dlivodu zvySovani kvality socidlni sluzby Charitniho domu sv. Zdislavy (dale jen ,,CHD“) jsou vsechny

reakce na kvalitu sluzby - podnét, pfipominka, ocenéni i stiznost ptijimany jako cenny zdroj informaci
o poskytované sluzbé - jak je sluzba uZivatelkou vnimana, ptijimana, jak splfiuje jejich ocekavani a kde
jsou slabd mista poskytované sluzby.

Podnéty, pfipominky, ocenéni i stiznosti jsou zaméstnanci chapany jako pftilezitost ke zvySovani
kvality sluzby a Zadné z téchto reakci na kvalitu poskytované sluzby nesmi byt branéno.

V Charitnim domé sv. Zdislavy ma kazda uzivatelka prdvo reagovat na kvalitu poskytované sluzby -
podanim pfipominky, podnétu, ocenéni nebo stiznosti, aniz by tim byla ohroZena.

Uzivatelky jsou seznameny s moznosti podat stiznost pfed uzavienim smlouvy o poskytnuti socialni
sluzby (viz. Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu, Smlouva o poskytnuti socialni sluzby, Domaci rad).

2. Podani stiznosti

Stiznost mlze podle zakona o socialnich sluzbach podat:

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

e zakonny zastupce (zpravidla charakteru socialni sluzby nefesime), opatrovnik nebo podpurce
osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

e o0soba blizka, nemuUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

e o0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e (len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podle obcanského zakoniku,

e zameéstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Stiznost Ize podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je pfredmétem stiZznosti.

Stiznost na poskytovani socialni sluzby je moZno podat:
e (stné,

e pisemné,

o telefonicky,

e e-mailem

e anonymné.

Pripominky Ci podnéty jsou pfijimany a feseny prlibézné kompetentnimi pracovniky sluzby.

Dle charakteru jsou podnéty ¢i pfipominky zaznamenavany do elektronického programu — provozni
denik CHD sv. Zdislavy nebo seSitu oprav. Podnéty a pfipominky maji uzivatelky moznost vznaset

a resit také na spolecnych setkanich s vedoucim stfediska a socidlnimi pracovniky CHD sv. Zdislavy,
které probihaji 1x za 14 dn(l. Vystupem ze spolecnych setkani je zapis, se kterym se maji moznost
seznamit vSechny uzivatelky. Zapis je vyvésen na nasténce ve spolecnych prostorech na chodbé.
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Stiznost se podava vedoucimu CHD sv. Zdislavy:

Bc. Petr Matéj

Vedouci charitniho domu sv. Zdislavy
Jedlickova 1357/8, 700 30, Ostrava - Zabreh
tel:. 737 553 160

e-mail: zdislava@ostrava.charita.cz

StiZznost podana ustné
Ustni stiznost Ize podat osobné vedoucimu CHD sv. Zdislavy.

Stiznost podana pisemné

Pisemnou stiznost Ize podat na formulafi nebo pisemné bez pouziti formulare. Je mozno ji predat
osobné vedoucimu charitniho domu sv. Zdislavy nebo ji vhodit do schranky, kterd je oznacena
napisem podnéty, pfipominky, ocenéni a stiznosti a je umisténa ve 2.NP vedle kancelare socidlniho
pracovnika.

Pisemnou stiznost Ize také poslat prostfednictvim posty na adresu:
e Charitni dim sv. Zdislavy, Jedlickova 1357/8, 700 30 Ostrava — Zabreh,
e e-mailem na adresu zdislava@ostrava.charita.cz (vedouci CHD sv. Zdislavy).

Schranka na stiznosti je kontrolovana 1x za tyden v patek, kdy pracovnici v socialnich sluzbach,
provedou o tomto zapis do knihy Evidence stiznosti. V pfipadé, Ze se ve schrance bude nachazet
pisemna stiznost, bude ze strany pracovnika ve sluzbé podstoupena vedoucimu CHD sv. Zdislavy.

Stiznost podana telefonicky

PFi podani stiznosti telefonicky, bude stéZzovatel odkazan pracovnikem ve sluzbé, kontaktovat pfimo
vedouciho CHD sv. Zdislavy. Popfipadé m(zZe na sebe stéZovatel zanechat telefonni kontakt,

kde se mu vedouci CHD sv. Zdislavy ozve zpét.

Stiznost podana anonymné (pisemna)
Stiznost podana v pisemné formé anonymné — postup viz Stiznost podana pisemné

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

Mgr. Katefina Matulikova

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

tel. 731625 764

e-mail: katerina.matulikova@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
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Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo osobé, které je nebo byla, poskytovana socidlni sluzba,
jiz se stiznost tyka, a kterd neni zaroven stéZovatelem, na 4jmu.

3. Vytizeni stiznosti

Poskytovatel socidlnich sluZeb je povinen:

a) vyridit stiznost do 30 dnti ode dne, kdy mu byla doruéena; tuto Ih(itu miZe poskytovatel socidlnich
sluZeb v odlivodnénych ptipadech prodlouZit o dalsich 30 dnd; o prodlouZeni Ihity a divodech
jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,

b) pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti,

c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplsobu jejich vyfizeni a

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

vypisy.

V ptipadé, Ze je stiznost anonymni, je odpovéd vyvésena na nasténce CHD sv. Zdislavy, kterd
je umisténa v 1 NP, vedle vstupnich dvefi do kancelafi pracovniku CHD. a to po dobu 14 dn(.

Podana stiznost se eviduje v CHD sv. Zdislavy.

Vedouci CHD sv. Zdislavy, pfipadné feditel Charity Ostrava nebo dal$i povérend osoba bez
zbytecnych pritahi stiZznost prosetfi a vypracuje pisemny zapis o vysledku Setfeni a postupu
feSeni problémové situace. Zapis je vypracovan v jednom origindle, ktery je uloZen v kancelafi
vedouciho stfediska (sloZka evidence o podanych stiznostech a zpGsobu jejich vyfizeni) nebo na
Utvaru Feditele.

Evidence stiZznosti obsahuje:

e datum pfijeti stiznosti,

o identifikaci stéZovatele (pokud neni anonymni),

e predmeét stiznosti,

e Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyfizeni,

e vysledek vyfizeni stiznosti,

e opatieni k naprave,

e termin vyrozuméni stéZovatele o zpUsobu vyfizeni.

Pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti obsahuje zejména:

e datum vyftizeni stiznosti,

e jméno a podpis odpovédné osoby, kterd stiznost vyfizovala,

e vysledek vyfizeni stiznosti,

e jakd opatfeni byla poskytovatelem prijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnéna.

PFi reSeni stiznosti je zachovana dlvérnost informaci. Podani stiznosti nema vliv na dalsi jednani
s klientem pfi poskytovani socialni sluzby. Pfi vyfizovani stiznosti je nutno dlsledné chranit prava a
opravnéné zajmy stéZovatele. Kazda stiznost se prosetfuje v celém rozsahu.
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4. Postup v pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiZznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené |h(té,
muze ve |h(té 60 dnd ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |hiity poZadat o provéfeni vyfizeni této stiznosti Ministerstvo prace a socialnich véci CR.

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

ID datové schranky: sc9aavg.
V Zadosti stéZovatel uvede divod, proc¢ 7ada o provéreni stiznosti.
Charita Ostrava je povinna poskytnou ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyrizeni stiznosti.

Ministerstvo zadost o provéreni vytizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, 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 vytizeni stiznosti do 60 dnli ode dne, kdy mu byla Zadost doruc¢ena, nebo
do 90 dnll v pfipadé, kdy je tfeba vyZadat si vyjadieni dalSich organ(i vefejné spravy nebo osob.
Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti.

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

5. Dalsi moznosti podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby
StéZovatel md ddle mozZnost podat stiznost na poskytovani socialni sluzby také témto institucim:

Biskupstvi ostravsko-opavské
Kostelni ndmésti 3172/1, 702 00 Ostrava, Moravska Ostrava
tel: 596 116 522

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

Vefejny 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. Zavérecna ustanoveni

Pracovnici CHD sv. Zdislavy, informuji vSechny zajemce a uZivatele socialni sluzby, srozumitelnou
formou o mozZnosti podat stiZznost, o zpUsobu vyfizeni stiznosti, 0 moznosti zmocnit k podani
stiZznosti jinou osobu, 0 mozZnosti a podminkdach vyfizeni stiznosti ministerstvem, o moznosti
podat stiznost zfizovateli Charity Ostrava nebo Vefejnému ochranci prav véetné pfislusnych
kontaktd. Tyto informace jsou soucasti informacnich materiall pro zajemce nebo uZivatele
socidlnich sluzeb a dale jsou s postupy seznamovani osobné.

Toto VSP se fidi smérnici - pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti na poskytovani socidlnich
sluzeb.



