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1. Uvodni ustanoveni

Tento vnitini pfedpis upravuje postupy pro pfijimani, posuzovani a vyfizovani stiznosti a podnétl
vztahujicich se ke kvalité a zpUsobu poskytovani sociélnich sluzeb v rdmci nizkoprahového zafizeni
pro déti a mladez poskytované Charitnim stfediskem Michala Magone.

Stiznosti je vyjadfena nespokojenost klienta sluzby nebo jiné osoby s kvalitou nebo zplsobem
poskytovani sluzby, ktera vyZzaduje odezvu ze strany poskytovatele. Ostatni vyjadieni jsou chapany
jako navrhy, pfipominky a podnéty a jsou pouZity pro zkvalitnéni poskytované sluzby.

Stiznosti, navrhy, pfipominky a podnéty jsou dlleZitym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach
a pfinosem pro zlepseni poskytovanych sluzeb.

Stiznosti na poskytovani socialni sluzby jsou pravidelné vyhodnocovany a jsou vyuzivany jako podnét
pro rozvoj a zvySovani kvality socidlnich sluzeb v CHS Michala Magone.

Podnéty, navrhy a pfipominky jsou vyhodnocovany zpravidla 1x ro¢né v ramci Hodnotici porady.

O vyhodnoceni je proveden zapis.

2. Podani stiznosti a podnétu

2.1 Podani stiznosti:

Stiznost mlze podle zdkona o socialnich sluzbach podat:

e o0soba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovéana socialni
sluzba,

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

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

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

e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Stiznost Ize podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiZznosti.
Stiznost na poskytovani socidlni sluzby je moZno podat Ustné, pisemné, telefonicky, e-mailem nebo
anonymné.

Stiznost se podava vedoucimu pracovnikovi Charitniho stfediska Michala Magone:

Jifi Hotinek

Vedouci Charitniho stfediska Michala Magone

V. KoSare 12A, 700 30 Ostrava — Dubina

tel: 732 632 318

e-mail: jiri.horinek@ostrava.charita.cz

StéZovatel ma kromé uvedeného moznost v rdmci 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.

Reditel Charity Ostrava

Kofenského 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 socialni sluzba,
jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu. (Stiznost nesmi nijak uskodit tomu,
kdo si stéZuje, ani tomu, komu byla sluzba poskytovana).

2.2 Podani podnétu:

S podnéty, navrhy a pfipominkami se mUze klient pfimo obratit na pracovnika, ktery v dany
¢as vykonava sluzbu nebo jiného zaméstnance, kterému davéfuje, pripadné na vedouciho CHS.
Podnéty je mozné podat i pisemnou formou do kovové schranky podnétd, ktera je umisténa

v mezipatre na schodisti.

Podnét muze klient podat pod svym jménem nebo anonymni formou, dle vlastniho uvazeni.
3. Vyfizeni stiZznosti a podnéta

3.1 Vyfizeni stiznosti:

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen:

a) vyridit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto IhGtu mize poskytovatel
socialnich sluzeb v odlvodnénych pripadech prodlouzZit o dalsich 30 dni; o prodlouzeni lhlty
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 umoznit stéZovateli
nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZnosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

d) Podana stiznost je evidovana v Charitnim stfedisku Michala Magone v dokumentech socialni
sluzby NZDM.

Evidence stiZznosti obsahuje:
e datum pfijeti stiznosti,
¢ identifikaci stéZovatele (pokud neni anonymni),
e predmeét stiznosti,
e (daj o osobé zodpovédné za jeji vytizeni,
e vysledek vyfizeni stiznosti,
e opatfeni k napravé,
e termin vyrozuméni stéZovatele o zplsobu vyfizeni.

Vedouci stfediska nebo dalsi povéfena osoba bez zbyte¢nych pritahi stiznost prosetfi a vypracuje
pisemny zapis o vysledku Setfeni a postupu feseni problémové situace. Zapis je vypracovan v jednom
originale, ktery je uloZzen v dokumentech sluzby NZDM Charitniho stfediska Michala Magone.
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Pisemné vyrozumeéni o 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 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 prosetruje v celém rozsahu.

V pripadé, Ze je stiznost anonymni, je odpovéd vyvésena na nasténce u vstupu sluzby NZDM po dobu
14 dn0.

3.2  Vyfizeni podnétu:

Pracovnik na sluzbé, ktery pfijme podnét, provede zapis do Zdznamu podnétl (viz. Pfiloha
¢. 3: Zaznam podnétd, formular), ktery je uloZen v knize ,,Podnéty”.

Podnéty je mozné podat pisemné do kovové schranky ,PODNETY A PRIPOMINKY“. Podnéty

ze schranky se bude zabyvat povéreny socialni pracovnik nebo vedouci CHS. Podepsany navrhovatel
bude Ustné (na vyzadani pisemné) informovan o feseni podnétd. Schranku vybira zpravidla 1 x tydné
povéreny socialni pracovnik nebo vedouci CHS. Provede zapis do Evidence vybéru Schranky

(viz. Priloha €. 4: Evidence vybéru Schranky, formular).

Podnéty jsou dle zavaznosti pracovnikem feseny okamzité nebo s tymem nejpozdéji nasledujici den,
o feseni je proveden pisemny zdpis do Zaznamu podnéta.

O vysledku feSeni podnétl je klient informovan nejpozdéji 30 dni od jeho podani.

Re$en bude i anonymni podnét. Vysledek fedeni anonymniho podnétu bude zvefejnén na nasténce
ve vstupni chodbé po dobu 14 dni od podani podnétu.

Vyhodnoceni ziskanych podnét( a stiznosti a jejich feSeni probiha zpravidla 1x ro¢né v ramci
Hodnotici porady. O vyhodnoceni podnétl je proveden zapis.

Pokud neni klient s feSenim podnétu spokojen, mlzete svlij podnét v nejblizsi mozné dobé prednést
vedoucimu Charitniho stfediska — Jifimu Hofinkovi (osobné, nebo telefonicky na Cisle 732 632 318).

4. Postup v pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiZznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené |h(tég,
m{ze ve lh(té 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |h(ity poZadat o provéreni 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: 950191 111



N2 Charita Charitni stfedisko Michala Magone

— nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez
ZR\»
/’ & OStI'ava Vaclava Kosare 249/12a, 700 30 Ostrava-Jih, Dubina

e-mail: posta@mpsv.cz

ID datové schranky: sc9aavg.
V Zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ 7ada o provéreni 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 dnll ode dne, kdy mu byla Zadost doruéena, 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 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 nevyhovujici stav odstranit ve |h(ité stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

5. Dalsi moZnosti podani stiznosti na poskytovani socidlni sluzby
StéZovatel ma dale moznost podat stiznost na poskytovani socidlni sluzby témto institucim:

Biskupstvi ostravsko-opavské

Zfizovatele Charity Ostrava

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

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

Verejny ochrance prav

Udolni 658/39, 602 00 Brno

tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.czID datové schranky: jz5adky

6. Zavérecné ustanoveni

Charitni stfedisko Michala Magone - NZDM informuje srozumitelnou formou osoby o moZnosti podat
stiznost, o zpUsobu vyfizeni stiznosti, 0 mozZnosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu, 0 moznosti
a podminkdch vyfizeni stiznosti ministerstvem, o moznosti podat stiZznost zfizovateli Charity Ostrava
nebo Verejnému ochranci prav véetné pfislusnych kontakt(, tyto informace jsou soucasti
informacnich materiald poskytnutych klientdim socidlnich sluzeb a dale jsou klienti s postupy
seznamovani osobné.
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