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1. Pfedmét upravy

Toto vnitFni stfediskové pravidlo stanovuje pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti na kvalitu

a zpUsob poskytované socialni sluzby nizkoprahové denni centrum v Charitnim domé sv. Benedikta
Labre (dale jen NDC). Vnitini stfediskové pravidlo je vytvoreno v souladu se smérnici Charity Ostrava
S-04-25 a se standardem kvality socidlnich sluzeb €. 7.

Klienti socialni sluzby NDC maji prdvo a moznost poddavat navrhy, pfipominky a podnéty ke zlepseni
sluzby a také si stéZovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby. Pravo podavat navrhy,
pripominky, podnéty a stiZznosti je soucasti ochrany prav klient(. Pracovnici sluzby timto zplsobem
ziskavaji zpétnou vazbu o spokojenosti klientll se sluzbou a podnéty ke zkvalitnéni sluzby.

2. Podani stiznosti

Stiznost muze podle zakona o socialnich sluzbach podat:

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

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

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

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

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

e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Stiznost lze podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.

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

Stiznost se podava vedoucimu pracovnikovi konkrétniho stfediska/socialni sluzbé Charity Ostrava,
proti které sméruje. Kontaktni Udaje vedouciho sluzby:

Zuzana Osikova

Charitni dim sv. Benedikta Labre — nizkoprahové denni centrum
Lidickd 54, 703 00 Ostrava-Vitkovice

tel: 731 624 788

e-mail: zuzana.osikova@ostrava.charita.cz

O tom, jak si podat stiznost/navrh/pfipominku je zdjemce seznamen pfi realizaci Ustni smlouvy

se socialnim pracovnikem nebo (viz ptiloha €. 3) u schranky ddvéry v prostoru socialni sluzby (denni
mistnosti). Pfed dokonéenim uzavirani Ustni smlouvy, vysvétli pracovnik stfediska postup pro podani
stiznosti. Pracovnik se poté ujisti, Ze tomuto klient porozumél. Na zavér procesu je klientovi fyzicky
ukazana schranka dlvéry v denni mistnosti stfediska. Stiznost je vyjadiena nespokojenost klienta
sluzby s kvalitou nebo zplsobem poskytovani sluzby. Pficemz stéZzovatel je presvédcen o tom, Ze byla
porusena prava klienta sluzby. Ostatni vyjadreni klienta jsou chapany jako navrhy, pfipominky

a podnéty a jsou pouZity pro zkvalitnéni poskytované sluzby.
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Stiznost je mozno podat Ustné, pisemné, telefonicky nebo e-mailem. Stiznost podand na kvalitu nebo
zpUsob poskytované sluzby je zaznamenana do knihy ,,Evidence stiZznosti“, véetné feseni této
zalezitosti.

2.1 Stiznost podana ustné:

Stiznost na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlni sluzby NDC ma moznost klient sluzby podat
prostfednictvim pracovnikl sluzby (pracovnik v socialnich sluzbach, socialni pracovnik) nebo pfimo
vedoucimu Charitniho domu sv. Benedikta Labre. Pro personal NDC je (viz pfiloha €. 1), kdy maji
informace o pokynech pro podavani stiznosti.

Postup pfi feseni Ustni stiznosti:

a) Prijeti stiznosti od stéZovatele

b) Zapis do ,,Evidence stiznosti“ — zapisuje ten, kdo stiZznost ptijal
c) Projedndni stiznosti se stézovatelem

d) Redeni stiznosti a zapis o jejim vyfedeni

2.2 StiZznost podana pisemné:

Pisemnou stiznost mGze klient socialni sluzby NDC pfedat pracovnikiim osobné, nebo ji vhodit

do oznacené ,Schranky duvéry” v prostoru poskytované socialni sluzby (viz pfiloha ¢. 3 — Pravidla
pro podavani stiznosti — informace pro klienty NDC). Schranka divéry je vybirdna 1x tydné socialnim
pracovnikem NDC. Tento pracovnik zapiSe nalezenou stiznost do Evidence stiZznosti. Postou ji muze
poslat na adresu: Charitni dim sv. Benedikta Labre, Lidicka 54, 703 00 Ostrava — Vitkovice 703 00.
Postu prebird vedouci pracovnik stfediska NDC.

Postup pfi feseni pisemné stiznosti:
a) Prevzeti stiznosti
b) Zapis do knihy ,Evidence stiznosti“
c) Vyjasnéni a projednani stiznosti se stéZovatelem
d) Reseni stiznosti
e) Zapis o vysledku feseni stiznosti
f) Pisemna odpovéd stéZovateli — ve dvojim vyhotoveni (1x stéZovatel, 1x k zaloZeni na stredisku)

2.3  Stiznost podana telefonicky nebo e-mailem:

Na stiznost podanou telefonicky reaguje pracovnik tak, Ze informaci neprodlené zapise do Evidence
stiznosti a informuje o této skutec¢nosti vedouciho. Pfi obdrZeni stiznosti emailem, tento preposle
pracovnik vedoucimu NDC a ten tuto skute¢nost zaeviduje do Evidence stiznosti.

2.4 Kdo vyfizuje stiznosti:

Stiznosti vyrizuje vedouci NDC, v pripadé jeho nepfitomnosti pak jeho zastupce nebo jiny povéreny

pracovnik. Stiznost nikdy nevyfizuje pracovnik, proti némuz stiznost sméruje. Pokud se stéZovatel
stéZuje na vedouciho NDC, tak je stiznost predana k vyfizeni jeho nadfizenému.
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2.5 Terminy vyfizeni stiznosti:

Lhidta pro vytizeni viech stiznosti je maximalné 30 dni. Ve vyjimecnych pfipadech mize
byt prodlouzena o dalSich 30 dni.

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

Mgr. Katefina Matulikova

Metodik a manazer kvality socialnich sluzeb (v oblasti sluzeb socidlni 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

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.

3. Dalsi ustanoveni

a) Klient socidlni sluzby NDC ma moznost si zvolit nezavislého zastupce, kterému dlvéruje, a ktery
ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.

b) V ptipadé potreby si mlze stéZovatel zajistit tlumocnika.

c) Podanim stiznosti se klient sluzby nevystavuje zadnému nebezpeci sankce ¢i jiného postihu nebot
podnéty, pfipominky i stiznosti jsou chapdany jako jeden z nastrojl ke zkvalitnéni socialni sluzby
NDC.

d) Pokud by stéZovatel nebyl spokojen s fesenim své zaleZitosti, miZe se také obratit na nadfizeného
vedouciho NDC, jimZ je metodik a manazer kvality socialnich sluzeb Charity Ostrava:

Mgr. Katefina Matulikova

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

Tel.: 731 625 764

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

e) StéZovatel ma také moznost se zakona €. 349/1999 Sb. O vefejném ochranci prav, obratit na
Verejného ochrance prav:

Verejny ochrance prav

Udolni 658/39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz
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f) StiZznost je moZno podat i anonymné - k pfijimani anonymnich stiznosti slouzi tzv. ,,Schranka
dlvéry” v prostoru denni mistnosti socidlni sluzby NDC. | v tomto pripadé se provede zapis
do knihy , Evidence stiznosti“, a odpovéd bude vyvésena na nasténce umisténé v denni mistnosti
NDC.

Postup v pfipadé nesouhlasu stézovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhité,
muze ve [hité 60 dnd ode dne dorucéeni informace o zpUlsobu 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 Poti¢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 dlvod, pro¢ Zada o provéreni stiznosti.
Charita Ostrava je povinna poskytnou ministerstvu soucinnost pfi provéreni 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 provéri vyrizeni stiznosti do 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo
do 90 dnU v pfipadé, kdy je tfeba vyzadat si vyjadieni dalsich organl vefejné spravy nebo osob.
Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéreni vytizeni stiznosti.

V ptipadé, Ze je Zadost o provéreni vytizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo Charité Ostrava
povinnost odstranit nevyhovuijici 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.

4. Zavérecna ustanoveni

Charita Ostrava informuje srozumitelnou formou osoby o moZnosti podat stiznost, o zplisobu
vyfizeni stiznosti, 0 mozZnosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu, 0 moznosti a podminkach
vyfizeni stiznosti ministerstvem, o moznosti podat stiznost zfizovateli Charity Ostrava nebo
Verejnému ochranci prav véetné prislusnych kontaktd, tyto informace jsou soucasti informacnich
materiall poskytnutych klientim socialnich sluzeb a dale jsou klienti s postupy seznamovani osobné.
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