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Uvodni ustanoveni

Toto pravidlo se dotyka urovné kvality a zplsobu poskytovani socialni sluzby. Zajemcim o sluzbu,
klientdim, pecujicim ¢i jejich blizkym osobam, pracovnikim a Sirokému okoli je ddna moznost vyjadfit
se ke kvalité, formou pripominky Ci stiZznosti, aniz by tyto osoby byly jakymkoliv zpisobem ohrozeny.

Stiznost: je vyjadrend nespokojenost klienta sluZzby nebo jiné osoby s kvalitou nebo zplsobem
poskytovani sluzby, ktera vyzaduje odezvu ze strany poskytovatele. Ostatni vyjadieni jsou chdpany
jako navrhy, pfipominky a podnéty a jsou pouzity pro zkvalitnéni poskytované sluzby.

Stiznosti, navrhy, pfipominky a podnéty jsou daleZitym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a
pfinosem pro zlepseni poskytovanych sluzeb. Stiznosti na poskytovani jsou pravidelné vyhodnocovany
a jsou vyuzivany jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality poskytovanych sluzeb Charitniho stfediska
Matky Terezy — pecovatelska sluzba Ostrava.

1. Podani stiznosti

Stiznost mlze podle zakona o socidlnich sluzbach podat:

e Osoba, které je nebo byla poskytovéana 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 socidlni sluzba poskytovéna,
s ohledem na sv(jj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

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

e Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k zastupovdni
této osoby podle obcanského zakoniku,

e Zaméstnance poskytovatele socidlnich sluzeb.

Stiznost Ize podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skutec¢nost, ktera je predmétem stiznosti.

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

Stiznost se poddava na konkrétnim stredisku, proti kterému smétuje.

Podani stiZznosti vyse uvedenymi zpUsoby lze podat vedoucimu stfediska, vjeho nepfitomnosti
socidlnimu pracovnikovi. Kontaktni Udaje vedouciho stfediska:

Bc. Ondfej Zuchnicky, vedouci stiediska
tel: 737 831370

e-mail: tereza@ostrava.charita.cz
Zengrova 497/42, Ostrava-Vitkovice

Vsidle stfediska na Zengrové 497/42, Ostrava — Vitkovice je mozné vhodit svou reakci v pisemné
podobé do postovni schranky pro zajisténi uplné anonymity. Tato schranka je dostupna 24 hod
denné.
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StéZovatel md ddle moznost v rdmci Charity Ostrava podat stiznost témto osobam:

Bc. Dagmar Machova

zastance prav klientt sluzeb Charity Ostrava (v oblasti sluZzeb socialni péce)
Charvatska 785/8, 700 30 Ostrava-Vyskovice

Tel.: 732619 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 stéZzovateli nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz
se stiznost tykd, a ktera neni zaroven stézovatelem, na Ujmu.

Informovanost o moznosti podat stiznost:

Socialni pracovnik/vedouci Charitniho stfediska Matky Terezy — pecovatelskd sluzba Ostrava
informuje klienty o mozZnostech podavani stiznosti na kvalitu a zplUsob poskytovani sluzeb ¢i na jiné
problémové situace, o formé podani stiznosti, o postupu vyrizeni stiznosti a o osobach, kterym muze
byt stiznost podana pfi jedndni se zdjemcem o sluzbu a také pfi osobnim jedndni s klientem strediska.

Je-li stiznost vedena proti vedoucimu stfediska, je mozné podat stiznost pfimo osobam viz vyse.
Vedouci stfediska je o této situaci svym nadfizenym bezprostfedné informovan.

2. Vyrizeni stiznosti

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen:

a) Vyfidit stiznost do 30 dnd ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhitu mizZe poskytovatel
socidlnich sluzeb v odlvodnénych pripadech prodlouZit o dalSich 30 dn{; o prodlouzeni Ih(ty a
dlivodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,

b) Pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti,

c) C)vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyfizeni,

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

Vedouci Charitniho stfediska Matky Terezy — pecovatelska sluzba Ostrava, pfipadné reditel Charity
Ostrava nebo dalsi povérend osoba bez zbytecnych pritah( stiznost prosetfi a vypracuje pisemny
zapis o vysledku Setfeni a postupu feseni problémové situace. Zapis je vypracovan v jednom originale,
ktery je ulozen v dokumentech stfediska nebo na Utvaru feditele.

e Pisemné vyrozuméni o zplisobu vyFizeni stiznosti obsahuje zejména:
e Datum vyftizeni stiznosti,
e Jméno a podpis odpovédné osoby, ktera stiznost vyfizovala,
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e Vysledek vyfizeni stiznosti,

e Opatreni, kterd byla poskytovatelem pfijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnén3,

e Informovani stéZovatele o mozZnosti provéreni vyfizeni stiznosti Ministerstvem prdace a socidlnich
véci.

Pfi reSeni stiznosti je zachovana dlvérnost informaci. Podani stiznosti nema vliv na dalsi jednani
s klientem pfFi poskytovani sluzeb. Pfi vyfizovani stiznosti je nutno disledné chranit prava a opravnéni
zajmy stézovatele. Kazda stiznost se prosSetfuje v celém rozsahu.

V pripadé, Ze je stiznost anonymni, je odpovéd vyvésena na nasténce reditelstvi Charity Ostrava po
dobu 14 dn0.

Podanou stiZnost je nutno evidovat na pfisluiném stfedisku p¥ipadné na Utvaru feditele.

Evidence stiznosti obsahuje:

e Identifikaci stéZovatele (pokud tento neni anonymni),

e Predmét stiznosti, popis situace,

e Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyFizeni,

e Vysledek vyfizeni stiznosti,

e Opatfeni k ndprave,

e Datum pfijeti stiznosti,

e Datum vyrozuméni stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti.

3. Postup v pripadé nesouhlasu stézovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené |h{té,
muze ve |Ih(té do 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |hiity pozadat o provéreni vyfizeni této stiznosti Ministerstvo prace a socialnich véci CR,
Na Pofitnim 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 provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo provéri vyfizeni stiznosti do 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo do 90
dn( v pripadé, kdy je tfeba vyzadat si vyjadieni dalSich organ(i vefejné spravy nebo osob. Ministerstvo
pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéreni vytizeni stiznosti.

Ministerstvo Zadost o provéreni vyrizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnénd, jde o
stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provérena, nebo o opakovanou Zadost, ktera neobsahuje
nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

V pfipadé, Ze je Zadost o provéreni vytizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo Charité Ostrava
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfisluSnému organu
vefejné spravy. Charita Ostrava je povinna nevyhovujici stav odstranit ve Ihdté stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.
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4. Dalsi moZnosti podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby
StéZovatel md ddle mozZnost podat stiznost na poskytovani socialni sluzby:

e Na zfizovatele Charity Ostrava: Biskupstvi ostravsko-opavské, Kostelni namésti 3172/1, 702 00
Ostrava, Moravskd Ostrava, tel: 596 116 522, e-mail: kurie@doo.cz, ID datové schranky: vbhiger

e Pfipadné na Vefejného ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz, ID datové schranky: jz5adky

5. Zavérecna ustanoveni

Charitni stfedisko Matky Terezy — pecovatelska sluzba Ostrava informuje srozumitelnou formou osoby
o0 mozZnosti podat stiznost, o zplUsobu vyfizeni stiznosti, 0 mozZnosti zmocnit k podani stiznosti jinou
osobu, o0 moznosti a podminkdach vytizeni stiznosti ministerstvem o moznosti podat stiznost zfizovateli
Charity Ostrava nebo Verejnému ochranci prav vcetné kontaktll. Tyto informace jsou soucasti
informacnich materidld poskytovanych klientdm sociadlnich sluzeb a dale jsou klienti s postupy
seznamovani osobné.
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