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1. Uvodni ustanoveni

Z dlivodu udrzeni kvality socidlni sluzby Charitniho stfediska sv. Lucie jsou vSechny reakce na kvalitu
sluzby (stiznost) pfijimany jako cenny zdroj informaci o poskytované sluzbé — jak je sluzba uZivateli
vnimana, pfijimana, jak splfiuje jejich ocekavani a kde jsou slabd mista poskytované sluzby.

Stiznosti jsou zaméstnanci chapany jako pfileZitost ke zvySovani kvality sluzby a Zadné z téchto reakci
na kvalitu poskytované sluzby nesmi byt branéno.

Vnitini pravidla na stiznosti na poskytovani socialni sluzby

V Charitnim sttfedisku sv. Lucie ma uZivatel ¢i uzivatelka pravo reagovat na kvalitu poskytované sluzby
podanim stiZznosti, aniz by tim byli uzivatelé ohroZeni.

PFi podpisu smlouvy o poskytované sluzbé jsou vsichni uZivatelé, prostfednictvim informativniho
dokumentu, sezndmeni se svym pravem podavat stiZznost a zdroven jsou seznameni i s postupem
jakym zpUsobem lze stiznost podavat. Tento dokument stvrzuji svym podpisem. Informace o postupu
pfi podavani stiznosti je zaroven vyvésena na nasténce Charitniho stfediska a také na webovych
strankach.

Zakladni zasady:

e UZivatelé socidlni sluzby socialni rehabilitace mohou reagovat na kvalitu poskytovanych sluzeb
podanim stiznosti.

e Podani stiznosti je chdpano jako pfileZitost ke zvySeni kvality sluZeb;

e Stiznost mUze byt podana Ustné, pisemné, elektronicky ¢i telefonicky;

e UZivatelé mohou podat reakci na kvalitu nebo zpUlsob poskytovani socidlni sluzby také
anonymné.;

e Podani stiznosti nema negativni dopad na uZivatelé, ktefi stiznost podali;

e Stiznost miZe byt zamérena i na konkrétni osobu

e V pfipadé, Ze je stiznost smérovana na jiného uZivatele, uzivatelku. Anebo je predmétem
stiznosti porusovani pravidel Domovniho fadu, je postupovano v souladu se smlouvou
o poskytovani sluzby socialni rehabilitace a s podndjemni smlouvou.

2. Vymezeni pojmu

StiZznost

Jedna se o projevenou nespokojenost uzivatell s poskytovanou sluzbou. Je vidy odliSena tim,

Ze uzivatel ¢i rodinny pfislusnik je presvédcen, Ze byla ze strany poskytovatele porusena jeho prava.
Podstatou vyhodnoceni stiznosti je, zjistit, zda k poruseni prav doslo a pokud ano, zjednat napravu.

Podani stiznosti
Stiznost mlze podle zakona o socidlnich sluzbach podat:
e 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,
e osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana,
s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,
e osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
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e (len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba, opravnény
k zastupovdni této osoby podle ob¢anského zakoniku,
e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

3. Zplsob podani, postup reseni a evidence stiznosti

PFi podpisu smlouvy o poskytované sluzbé jsou vSichni uzivatelé sezndmeni se svym pravem podavat
stiznosti na pribéh poskytovani socidlni sluzby nebo na pracovnika socialni sluzby.

Stiznost Ize podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiznosti.

Stiznost je mozno podat Ustné, pisemné, telefonicky, elektronicky nebo anonymné.
Stiznost na zplsob nebo kvalitu poskytované socidlni sluzby jsou povinni prevzit viechny
pracovnici/ce Charitniho stfediska sv. Lucie.

Kazda stiznost je projedndvdna na operativnich poradach v ramci Charitniho strediska sv. Lucie.

4. \Vyfizeni stiznosti

Poskytovatel socidlnich sluZeb je povinen:

a) vyfidit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhitu muize poskytovatel socidlnich
sluzeb v odlivodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dnd; 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.

Pisemné vyrozuméni o zpUlsobu vyfizeni stiznosti obsahuje zejména:
e datum vyfizeni stiznosti,
e jméno a podpis odpovédné osoby, kterd stiznost vyfizovala,
e vysledek vyfizeni stiznosti,
e jakd opatreni byla poskytovatelem pfijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnén3,
e informovani stéZovatele o mozZnosti provéreni vyfizeni stiznosti Ministerstvem prace a
socialnich véci.

Stiznost podana ustné:
Postup pfi feseni Ustni stiZznosti:
e Prijeti stiznosti, zapis do sesitu ,,Evidence stiznosti“ — zapisuje ten, kdo stiznost pfijal.
e Projedndni stiznosti pracovniky s vedouci stfediska a s osobou podavajici stiznost.
e Redeni stiznosti a zapis o jejim vyfeeni ve dvojim vyhotoveni zapisu: 1x osoba podavajici
stiznost, 1x zaloZeno do ,,Evidence stiZznosti“ — zaznam vyhotovuje kli¢ovy pracovnik.
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Stiznost podana pisemné, e-mailem:

Pisemnou stiznost Ize podat na formulafi (viz. Pfiloha €. 2) nebo pisemné bez pouziti formulare. Je
mozno ji podat osobné pracovnikim Charitniho strediska sv. Lucie nebo ji vhodit do schranky
oznacené napisem Stiznosti ve vstupnich prostorech Charitniho stfediska sv. Lucie (Erbenova 486/48)
Postou je mozZno ji poslat na adresu: Charitni stfedisko sv. Lucie, Erbenova 486/48, 703 00, Ostrava-
Vitkovice, e-mailem na adresu lucie@ostrava.charita.cz.

Schranka je kontrolovdna povérenymi pracovniky charitniho strediska 1x tydné. O téchto kontrolach
je veden zdznam v sesité , Evidence stiznosti”. Sesit ,,Evidence stiznosti“ je uschovan v kancelafi
vedouci strediska.

Postup pfi feseni stiznosti:

e Pfijeti stiznosti, zdpis do sesitu ,Evidence stiznosti“ — zapisuje ten, kdo stiznost pfijal

e Projedndni stiznosti pracovniky s vedouci stfediska a s osobou podavajici stiznost

e Redeni stiznosti: Pisemna odpovéd nejpozdéji do 30-ti pracovnich dntl ode dne zépisu do
»Evidence stiznosti“ ve dvojim vyhotoveni — 1x osoba podavajici stiznost, 1x zaloZzeno do
»Evidence stiznosti — zdznam vyhotovuje klicovy pracovnik

Anonymni stiznost (Ustni, pisemnd):

Stiznost Ize predat osobné pracovnikdim Charitniho stfediska sv. Lucie nebo ji vhodit do schranky
oznacené ndpisem Stiznosti. Postou je mozno ji zaslat na adresu Charitni stfedisko sv. Lucie,
Erbenova 486/48, 703 00, Ostrava-Vitkovice,

e-mailem na adresu lucie@ostrava.charita.cz

Schranka je kontrolovdna povérenymi pracovniky charitniho stfediska 1x tydné. O téchto kontrolach
je veden zdznam v sesité , Evidence stiZznosti“. Sesit ,,Evidence stiznosti“ je uschovan v kancelafi
vedouci strediska.

Postup pfi feSeni anonymni stiznosti:

e Prijeti stiznosti, zapis do sesitu ,,Evidence stiznosti“ — zapisuje ten, kdo stiznost pfijal

e Projednani stiznosti pracovniky s vedouci stfediska

e Zapis o vysledku feseni stiznosti a jeho vyvéseni na nasténce (ve vstupnich prostorach Charitniho
stfediska sv. Lucie na Erbenové 486/48 v O-Vitkovicich, nejpozdéji do 30-ti pracovnich dn(; zapis
bude vyvésen po dobu 14-ti dn(, zapis je 1x zaloZen do ,,Evidence stiZznosti“ zaznam vyhotovuje
klicovy pracovnik (viz pfiloha €. 2)

Stiznost poddana telefonicky:
Stiznost Ize podat i telefonicky pracovnikim Charitniho strediska sv. Lucie.

Postup pfi reseni telefonické stiznosti:

e Prijeti stiznosti, zapis do sesitu , Evidence stiznosti“ — zapisuje ten, kdo stiznost pfijal

e Projednani stiznosti pracovniky s vedouci stfediska a s osobou podavajici stiznost

e Reseni stiznosti a zapis o jejim vyieseni ve dvojim vyhotoveni zapisu: 1x osoba podavajici stiznost,
1x zalozeno do , Evidence stiznosti — zaznam vyhotovuje klicovy pracovnik
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StéZovatel ma kromé uvedeného moznost v ramci Charity Ostrava podat stiznost témto osobam:

Bc. Eliska Hornakova, DiS.

Vedouci Charitniho stfediska sv. Lucie — socialni rehabilitace
Erbenova 486/48, 703 00 Ostrava — Vitkovice

Tel: 731 534 061

e-mail: eliska.hornakova@ostrava.charita.cz

Mgr. Katefina Matulikova

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

Tel.: 731 625 764

e-mail: katerina.matulikova@ostrava.charita.cz

Bc. Martin Prazak, DiS.

feditel Charity Ostrava

Korenského 1323/17, 703 00 Ostrava — Vitkovice
e-mail: martin.prazak@ostrava.charita.cz

ID datové schranky: yvgx485

Podani stiznosti nesmi byt stéZzovateli nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, jiz
se stiznost tykd, a ktera neni zaroven stézovatelem, na Ujmu.

5. Evidence stiznosti

Obsah seSitu Evidence stiZnosti:
e poradové Cislo stranky
e poradové Cislo stiznosti
e datum podani stiZznosti
e forma podani stiznosti (Ustné, pisemné, elektronicky, telefonicky, anonymné)
e obsah stiznosti
¢ kdo stiznost poddava (jméno, prijmeni, popt. adresa osoby, ktera stiznost podala, nejde-li
0 anonymni stiznost)
e kdo stiZznost prevzal
e podpis vedouciho strediska a datum vyfizeni stiZznosti

Obsah Evidence stiZznosti — zaznam
e pisemny zaznam — druhy original — o vysledku feSeni stiznosti, obsahujici vysledek prosetieni
stiznosti a prijatd opatfeni, véetné podpisu osoby podavajici stiznost a data prevzeti zdznamu

6. Postup v pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti
Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiZznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené |h(tég,

muze ve |h(té 60 dnd ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené lh(ty pozadat o provéreni vyfizeni této stiznosti Ministerstvo prace a socidlnich véci CR.
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Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
tel: 950191 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 souc¢innost pfi provéreni 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, ktera
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Ministerstvo provéfi vytizeni stiznosti do 60 dnll ode dne, kdy mu byla Zadost doruc¢ena, nebo
do 90 dnli v pripadé, kdy je tfeba vyzadat si vyjadreni 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 pfislusSnému organu
verejné spravy. Charita Ostrava je povinna nevyhovuijici stav odstranit ve Ih(ité stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

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

Biskupstvi ostravsko-opavské

ztizovatel Charity Ostrava

Kostelni namésti 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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