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UVODNi USTANOVENI

Toto pravidlo stanovuje jasna pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani socialni sluzby Charitni hospicové poradny a poradny pro pecujici. Je uréena vsem
zaméstnanclim, aby méli jednoznacny navod, jak spravné pfijimat, zaznamenavat a fesit stiznosti od
uzivatell sluZeb i jinych osob.

Stiznosti je vyjadrend nespokojenost klienta sluzby nebo jiné osoby s kvalitou nebo zplsobem
poskytovani sluzby, kterd vyZaduje odezvu ze strany poskytovatele. Ostatni vyjadieni jsou
chapany jako navrhy, pfipominky a podnéty a jsou pouzity pro zkvalitnéni poskytované sluzby.

StiZznosti, navrhy, pripominky a podnéty jsou dulleZitym 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 socidlni sluzby.

KDO MUZE PODAT STIZNOST

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

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

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana, s
ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

d) osobazmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) clen domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

ZPUSOB JAK STiZNOST PODAT, KONTAKTY PRO PODANI STiZNOSTI
Stiznost na poskytovani socidlni sluzby je moZno podat jmenovité nebo anonymné:

— Do schranky, kterd je umisténa ve vestibulu Hospice sv. Lukase, u nasténky CHHPPP oznacenou:
»Stiznosti“. Za kontrolu a vybér schranek v pravidelnych intervalech (cca 1 x tydné) je zodpovédny
vedouci sluzby

- Ustné — kterémukoliv pracovnikovi zafizeni

- Pisemné — na adresu zafizeni: Mgr. Alexandra Cubova, vedouci Charitni hospicové poradny a
poradny pro pecujici, Charvatska 785/8, Ostrava-Jih, 700 30

- Telefonicky — 599 508 503, 731 534 002

- Prostfednictvim e-mailu: hospicova.poradna@ostrava.charita.cz

Podani stiznosti nesmi byt stézovateli nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiZ se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na Gjmu.

Stiznost lze podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skute€nost, ktera je predmétem stiznosti.
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Stiznost Ize podat kterémukoli pracovnikovi sluzby, ke kterému maji dlivéru, nebo vedoucimu
stfediska ¢i metodikovi a manaZerovi kvality sluZeb.

Pracovnik zafizeni je povinen neprodlené informovat o stiznosti pfimého nadrizeného a vedouciho
zatizeni: Mgr. Alexandre Cubové

StéZovatel md kromé uvedeného, moznost v rdmci Charity Ostrava podat stiZznost témto osobam:

Dominik Novotny

Metodik a manazer kvality zdravotnich sluzeb (v oblasti sluzeb Charitni hospicové poradny a poradny
pro pecujici a Hospic sv. Lukase — odlehcovaci sluzba)

Charvatska 785/8, 730 00 Ostrava - Jih, VySkovice

tel.: 703 891 070

e-mail: dominik.novotny@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

JAK EVIDOVAT STIiZNOSTI

Pracovnik, ktery pfijal stiznost v jakékoliv formé, informuje o této udalosti vedouciho sluzby, a o
daném sdéleni vyhotovi pisemny zapis do evidence stiznosti, viz pfiloha ¢. 1 Evidence stiZznosti.

Evidence stiZznosti obsahuje:

- datum prijeti stiznosti,

- identifikaci stéZovatele (pokud neni anonymni),

- predmét stiznosti,

- Udaj o osobé zodpovédné za jeji vyfizeni,

- vysledek vyfizeni stiznosti,

- opatfeni k ndpravé,

- termin vyrozuméni stéZovatele o zpUsobu vyfizeni.

PFistup do evidence stiznosti maji vSichni zaméstnanci sluzby, a to prostfednictvim Sdilené slozky -
Sdilené dokumenty.

VYRIZENI STIZNOSTI

Lhata pro vyfizeni stiznosti: do 30 dnli ode dne, kdy byla doruéena; tuto |hitu Ize v odivodnénych
pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnl; o prodlouZeni lhaty a dlivodech jejiho prodlouZeni je
stéZovatel neprodlené informovan. Napf. z dlivodu dlouhodobé nemocenské.

Redeni ozndmené situace je neverejné. Na jednani mizZe byt pozvén stéZovatel — pokud je znam, aby
objasnil danou skutec¢nost. K jednani mize byt pfizvana také osoba, na niZ stiznost mifi, nebo jiné
osoby, které by situaci mohly osvétlit.
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O jednani je pofizen pisemny zaznam, ktery je pak zverejnén i s rozhodnutim na nasténce — pokud
byla stiznost podana anonymné.

Pokud je stiznost anonymni, je oznameni vyvéseno na nasténce po dobu 14 dn(, kterd je u Schranky
podnétd, pfipominek a stiznosti.

Pisemné vyftizeni stiznosti obsahuje:

- Datum vytizeni stiznosti.

- Jméno a podpis odpovédné osoby (osob), kterd stiznost vyfizovala.

- Vysledek vytizeni stiznosti. Je mozné konstatovat, Ze stiznost byla shleddna jako opodstatnéna
nebo neopodstatnénad. Je mozné, Ze stiznost bude shledana i jako ¢astecné opravnéna a pak je
tfeba presné uvést, v cem byla opravnéna a v ¢em nikoliv. M(zZe se v3ak také stat, Ze se pres
veskerou snahu nepodati zjistit, zda stiznost byla opravnéna ¢i nikoliv. Pak je nutné konstatovat
ve vyfizeni stiZznosti tuto skutec¢nost spolu s odlvodnénim, proc se nepodafilo stiznost vyresit.

- Jakd opatreni byla poskytovatelem pfijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnéna.

- Jakym zplsobem a kam se miZe uZivatel odvolat v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

Pisemny zaznam o vysledku a vyrozuméni uzivatele je zapsan do evidence stiznosti.

Stézovateli je umozinéno nahlizet do dokumentace o vedeni stiznosti, pofizovani z ni kopie nebo
vypisy.

POSTUP V PRIPADE NESOUHLASU STEZOVATELE S VYRIZENIM STiZNOSTI

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vytizena ve stanovené |hité,
mUze ve |hGté 60 dnl ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vytizeni nebo od uplynuti
stanovené lh(ty pozadat o provéreni vyfizeni této stiznosti 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 Zadosti stéZovatel uvede dlvod, proc Zada o provéreni stiznosti.

Charita Ostrava je povinna poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni 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.

Ministerstvo provéri vyrizeni stiznosti do 60 dnli ode dne, kdy mu byla Zadost doruéena, nebo do 90
dnl v pfipadé, kdy je treba vyzadat si vyjadreni dalSich organ( vefejné spravy nebo osob.
Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a Charitu Ostrava o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti.

V pripadé, Ze je zaddost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnénd, 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 |h(ité stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

DALSi MOZNOSTI PODANI STiZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY

StéZovatel md ddle mozZnost podat stiznost na poskytovani socialni sluzby:
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- 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

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

ZAVERECNA USTANOVENI

Poradna Charity Ostrava informuje srozumitelnou formou osoby o mozZnosti podat stiznost, o zplsobu
vyfizeni stiznosti, o mozZnosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu, o moznosti a podminkdach
vyfizeni stiznosti ministerstvem, o moZnosti podat stiznost zfizovateli Charity Ostrava nebo
Verejnému ochranci prav vcetné prislusnych kontaktll, tyto informace jsou soucasti informacnich
material( poskytnutych klientim socialnich sluzeb a dale jsou klienti s postupy seznamovani osobné.
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