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1. Pfedmét Upravy

Toto vnitrni stfediskové pravidlo upravuje moznost podavani a vyrizovani stiznosti v ramci
poskytovani socialni sluzby Nocleharny sv. Frantiska. Cilem dokumentu je zajistit, aby osoby vyuZivajici
socialni sluzbu mély dostupny, srozumitelny a bezpeény zpusob, jak vyjadfit svou nespokojenost,
upozornit na problémy nebo navrhnout zmény bez obav z G4jmy.

Socialni sluzba Nocleharna sv. FrantiSka vyuziva stiznosti jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality
socialni sluzby azylového domu spadajiciho pod Charitu Ostrava.

2.  Pravidla pro podavani stiznosti

Stiznost je pro ucely tohoto vnitfniho stfediskového pravidla Charitniho domu sv. Frantiska —
nocleharny sdéleni, jehoz obsahem je vyjadieni nespokojenosti s poskytovanim socidlni sluzby
nocleharny, kde pfislusny stézovatel Zadda o prosetieni v dané véci a domaha se napravy.

Stézovatel je klient nebo osoba oprdvnénd podat stiznost podle § 99 ZSS. Projevuje tim nespokojenost
s poskytovanim socidlni sluzby noclehdrny a prostfednictvim svého podani chce dosdhnout ndpravy.

Stiznost mlze podle § 99 ZSS podat:

e 0s0ba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpUrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba

e 0soba blizka, nem(ze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

e 0soba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, (na zakladé plné moci)

o ¢len domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku,

e zameéstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Zptisoby podavani stiznosti

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ih(té 1 roku

ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti. Na stiZznosti po této Ih(ité nebude bran
zfetel. Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zdroven stéZovatelem, na Ujmu.

Formy podani stiZznosti

StiZznost Ize podat témito zpUlsoby:
e pisemné (osobné, postou, e-mailem),
e Ustné (osobné, telefonicky),
e anonymné (vhozenim do schranky).
Schranky musi byt pristupné a dlstojné umisténé.
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Anonymni podani:

UzZivatel nocleharny mize vhodit své pisemné anonymni podani do schranky podnétd, pfipominek
a stiznosti nachazejici se v prvnim mezipatfe Charitniho domu sv. Frantiska.

Schranka je kontrolovana a pravidelné vybirana minimalné 2x v mésici vedoucim CHD s jednim
svédkem, ktery je zaméstnancem Charitniho domu, pfevazné socidlnim pracovnikem. Vedouci
Charitniho domu sv. Frantiska — azylovy dim, nebo jeho zastupce provede o tom zapis do prilohy
¢. 3. A dale postupuje podle bodu 3 Pravidla pro pfijeti pisemné stiznosti.

Ustni stiznost (osobné nebo telefonicky)

Ustni stiznost se mdze podat kterémukoli pracovnikovi Charitniho domu sv. Frantiska — azylovy
dlm (pracovnik v socidlnich sluzbach, socialni pracovnik, provozni), nebo vedoucimu Charitniho domu
sv. Frantiska.

Zameéstnanec, ktery Ustni podani prijima, vyhodnoti, zda se jedna o stiZznost (stéZovatel upozornuje
na poruseni prav svych nebo jiného klienta sluzby, pripadné vyslovné uvede, Ze si chce stéZovat).
Pokud se o stiznost jedna, zapise zaméstnanec Ustni podani do formulare (pfiloha €. 1) a zapise prijeti
ustni stiznosti do Provozniho deniku dané smény. Po vyplnéni formulare ho dé podepsat stézovateli,
poté zaméstnanec podepise jeho pfrijeti. Zkopiruje jej, jednu kopii predava stézovateli a druhou preda
neprodlené vedoucimu Charitniho domu sv. Frantiska nebo povérené osobé v dobé jeho
nepritomnosti, kterd bude stiznost vyrizovat. Vedouci Charitniho domu nasledné postupuje podle
bodu 3 Pravidla pro pfijeti pisemné stiznosti.

V pfipadé, Ze klient nechce podavat oficidlni stiznost, jen chce podat podnét nebo pfipominku, zapise
celé ustni podani zaméstnanec do provozniho deniku dané smény a také do jednani v programu NPV
k danému uZivateli. Nazev jednani je podani podnétu nebo pfipominky. Tyto podnéty nebo
pfipominky nejsou soucasti stiznosti a nepostupuje se dle tohoto pravidla.

Neanonymni pisemné podani

Pisemnou stiznost mtiZe klient podat:

e E-mailem na adresu vedoucimu stfediska frantisek@charita.ostrava.cz. V pfipadé doruceni
stiznosti na emailovou adresu socidlniho pracovnika je stiznost preposlana vedoucimu
Charitniho domu sv. Frantiska ihned bez prodleni.

e Postou na adresu vedouciho Charitniho domu sv. Frantiska: Jifi Linart, Sirotéi 683/41, Ostrava
Vitkovice 703 00.

e Osobné vedoucimu strediska nebo pfitomnému socialnimu pracovnikovi ¢i pracovnikovi
v socidlnich sluzbach.

e Do schranky podnétti, pfipominek a stiznosti nachazejici se v prvnim mezipatte azylového
domu Charitniho domu sv. Frantiska.

Pisemné zaslany dopis doruceny sluzbou ¢eské posty prebira pracovnik v socialnich sluzbach —
provozni a predavd ho vedoucimu pfimé péce. Ten predava dopis vedoucimu Charitniho domu, ktery
stiznost zaeviduje a postupuje podle bodu 3 Pravidla pro pfijeti pisemné stiznosti. Pokud je dopis
nepodepsany, postupuje se ddle dle bodu 5 —anonymni stiznost.
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3. Pravidla pro pfijeti pisemné stiznosti

Prijatou stiznost pisemnou formou (e-mailem, dopisem, Ustni formou, kopii na daném formulari, nebo
prostrednictvim schranky stiznosti) prijima vedouci stfediska Charitniho domu sv. Frantiska nebo
povérena osoba v dobé jeho nepfitomnosti, kterd bude stiZznost vytizovat, zapise ji do evidence

s nazvem Evidence stiZnosti (pfiloha ¢. 2) a pfilozi dokument obsahujici tuto pisemnou stiznost

s podpisem stézovatele.

4. Zplsob evidence stiznosti

Vedouci strediska sv. Frantiska — azylovy diim vede pisemnou slozku Evidence stiznosti (pfiloha €. 2)
a ma ji uschovanou v jeho kanceldfi v uzamykatelné skfini.

Do této slozky se zakladaji vSechny prilohy (vyplnény formular stéZovatelem na podavani stiznosti
¢. 1) vztahuijici se k predchozimu a aktualni kalendarnimu roku, formular Kontrola schranek (ptiloha
¢. 3), a také pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti (pfiloha . 4).

Vedouci stfediska je povinen umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace o predmétné stiznosti

a umoznit mu kopie nebo opisy.

Po skonceni nasledujiciho kalendafniho roku po roce, kdy byla stiZznost vyfizena jsou pfislusné
dokumenty ulozeny v pfiru¢nim archivu azylového domu sv. FrantiSka a nadale se tidi interni smérnici
— Archivaénim a skarta¢nim radem Charity Ostrava (R-01-16).

Evidence stiZnosti obsahuje:
e poradové Cislo stiznosti,
e datum pfijeti stiZnosti,
e forma podani stiznosti (dopis, email, Gstni, schranka),
e identifikace stéZovatele, pokud neni anonymni,
e predmét stiznosti,
e Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyfizeni,
e vysledek vytizeni stiZznosti,
e opatieni k ndpravé stiznosti,
e termin vyrozuméni stéZovatele o zplsobu vytizeni.
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5. Vyftizeni stiznosti
Ustni stiznost

Ustni stiznost vyFizuje vedouci stfediska sv. Frantiska nebo povérena osoba v dobé jeho
nepfitomnosti, kterad bude stiznost vyfizovat. Bez zbytecnych pritahi se stiznost prosetti.

Prosetieni Ustni stiznosti probiha formou rozhovoru se stéZzovatelem nebo zaméstnancem, proti
kterému je stiznost podavdna, nebo svédky pfitomnymi v dany okamzik.

Poté vypracuje vedouci stfediska sv. Frantiska nebo povérend osoba v dobé jeho nepfitomnosti, ktera
bude stiZznost vyfizovat, pisemny zapis o vysledku a feseni dané stiznosti (pfiloha ¢. 4). Tento zapis

je vyhotoven ve dvou origindlech, z nichz jeden obdrzi stéZzovatel, druhy se zalozi v dokumentech
stfediska. Pisemny zapis (pfiloha €. 4) je uchovana a je soucasti slozky Evidence stiznosti (pfiloha ¢. 2).

Pisemna stiznost

V pfipadé pisemného podani stiznosti (pfiloha €. 1) se provadi vlastni zkoumani situace, za jakych
okolnosti je stézovatel nespokojeny s poskytovanim socialni sluzby nocleharny zjistovani okolnosti
studiem prislusné dokumentace (provozni denik, NPV). V rdmci ovérovani mizZe vedouci daného
stfediska vyzvat stéZovatele o predloZeni diikazli o svém tvrzeni.

Poté vypracuje vedouci Charitniho domu sv. Frantiska nebo povérena osoba v dobé jeho
nepritomnosti, ktera bude stiznost vytizovat, pisemny zapis o vysledku a feSeni dané stiznosti (pfiloha
4). Tento zdpis je vyhotoven ve dvou origindlech, z nichZ jeden obdrzi stéZzovatel, druhy se zalozi

v dokumentech stfediska (ptiloha €. 2). Pisemny zdpis (pfiloha 4) je uchovéna a je soucasti slozky
Evidence stiZznosti za rok (pfiloha €. 2).

Anonymni stiZznost

V ptipadé anonymniho podani stiznosti se provadi vlastni zkoumani situace, za jakych okolnosti
je anonymni stiznost s poskytovanim socidlni sluzby nocleharna opravnéna na zakladé zjistovani
okolnosti studiem pfislusné dokumentace, zapist z NPV a provozniho deniku v dany den podani
stiznosti.

Poté vypracuje vedouci Charitniho domu sv. Frantiska nebo povérena osoba v dobé jeho
nepritomnosti, kterd bude stiZznost vyrizovat, pisemny zapis o vysledku a reseni dané stiznosti (priloha
¢. 4). Tento zapis je vyhotoven v originalech a s uvedenym vysledkem vyftizeni stiznosti se umisti

na nasténku v kazdém patre Charitniho domu a také v provozni kancelafi pracovnikt v socialnich
sluzbach po dobu 14 dni od vyfizeni stiznosti a jejiho vyvéseni. Pisemny zdpis o vyrozuméni o vyfizeni
anonymni stiznosti (pfiloha 4) je uchovan a je soucasti slozky Evidence stiznosti (pfiloha 2).

PFi FeSeni stiznosti je zachovana dlvérnost informaci. Podani stiznosti nema vliv na dalsi jednani

s klientem pfi poskytovani socialni sluzby nocleharny. Kazda stiznost se prosetfuje v celém rozsahu.
Ten, kdo stiZznost vyfizuje, posuzuje zaroven, zda nedoslo k poruseni prav a opravnénych zajmu
uzivatele noclehdrny, zda nedoslo k poruseni etického kodexu Charity Ostrava nebo k poruseni
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vnitfnich stfediskovych pravidel Charitniho domu sv. FrantiSka — nocleharna. Na zakladé tohoto
rozhodnuti posoudi, zda byla stiznost opravnéna ¢i nikoliv.

Pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti obsahuje zejména (pfiloha ¢. 4):
e datum vyfizeni stiZnosti,
e jméno a podpis odpovédné osoby, ktera stiznost vyfizovala,
o vysledek vyfizeni stiznosti,
o jaka opatfeni byla poskytovatelem pfijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnéna.

Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen:

a) vyridit stiznost do 30 dnti ode dne, kdy mu byla doruéena; tuto Ih{itu mizZe poskytovatel
socialnich sluzeb v odlvodnénych pripadech prodlouZit o dalSich 30 dn(; 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

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

StéZovatel ma kromé uvedeného moznost v rdmci Charity Ostrava podat stiznost témto osobam:

Mgr. Katefina Matulikova

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

Tel.: 731 625 764

e-mail: katerina.matulikova@ostrava.chharita.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

StéZovatel ma dale moZnost podat stiznost na poskytovani socialni 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: 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. Postup v pripadé nesouhlasu stéZovatele s vyfFizenim stiznosti

Nesoubhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiZznosti nebo nebyla-li stiZznost vytizena ve stanovené Ihate,
mze ve Ih(té 60 dni ode dne doruceni informace o zplsobu 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: 950 191 111

e-mail: posta@mpsv.cz

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

Ministerstvo zadost o provéreni 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 proveéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnli ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo
do 90 dnll 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 ptipadé, Ze je Zadost o provéreni vytizeni 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.

7. Zavérecna ustanoveni

Charita Ostrava informuje srozumitelnou formou osoby o moZnosti podat stiznost, o zplsobu vytizeni
stiznosti, 0 mozZnosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu, o moZnosti a podminkach vyfizeni
stiznosti ministerstvem, o mozZnosti podat stiznost ztizovateli Charity Ostrava nebo Verejnému
ochranci prav vcéetné prislusnych kontaktd, tyto informace jsou soucédsti informacnich material(i
poskytnutych klientlim socialnich sluzeb a dale jsou klienti s postupy seznamovani osobné.

Tato pravidla jsou zavazna pro vSsechny zaméstnance Charity Ostrava pusobici ve sluzbé Charitni ddm
sv. Frantiska — nocleharna. V ptipadé poruseni mohou byt vyvozeny disledky dle vnitinich predpis(
Charity Ostrava.

Dokument byl pfipraven v souladu se zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpist, vyhlaskou €. 505/2006 Sb. a smérnici S-04-25 Charity Ostrava.
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