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Centrum socidlnich sluzeb
Ostrava, o.p.s.
Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi — Ostrava
Nerudova 686/49, 703 00 Ostrava-Vitkovice

Struéna pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti

Vase zpétna vazba na nasi sluzbu je pro nas velmi dulezita. Ocenime jak Vas$i pochvalu,
tak Vasi pfipominku, nebo pfimo stiznost. A pfestoze pochvalu mizeme na prvni pohled
vnimat jako zdroj radosti a stiznost jako problém, je pro nas dulezité, Ze maiji jedno
spole¢né: Pomahaji nam, abychom Vam, nasim uzivatelim, poskytovali sluzbu nejlépe, jak
to dokazeme. Vyfizeni Vasi pfipominky Ci stiznosti proto budeme vénovat maximalni
pOzornost.

Vase stiznost €i pripominka se mohou tykat:

chovani a pfistupu kteréhokoli pracovnika nasi sluzby

nasi konkrétni spoluprace — zplsobu, jakym Vam poskytujeme podporu
jiné zaleZitosti souvisejici s nasi sluzbou (napf. nastavenych pravidel...)

Kdo miuze podat stiznost:

osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

zakonny zastupce, péstoun, pecujici osoba, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo
byla poskytovana socialni sluzba,

osoba blizka, nemulze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, ze zemfela,

osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obCanského zakoniku, nebo

zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb (dale jen ,stéZovatel®).

Jak si mlzete podat stiznost:

ustné: Svuj podnét Ci stiznost mizete sdélit kterémukoli pracovnikovi SAS &i vedouci
sluzby, a to jak osobné, tak telefonicky.

e-mailem: Prostfednictvim mailu muizete poslat stiznost vedoucimu sluzby SAS,
Bc. Michalu Kovarovi: mkovar@css-ostrava.cz, tel. 736 609 529

pisemné: Svoji pisemnou stiznost mizete bud zaslat poStou na adresu kterékoli z pobocek
sluzby, nebo na pobocku osobné donést. Kontaktovat nas muzete na adresach:

Nerudova 686/49, Ostrava - Vitkovice, 703 00
Cujkovova 1718/29, Ostrava — Zabreh, 730 00
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Svij podnét Ci stiznost mizete podat také anonymné:

Svoji nepodepsanou stiznost nam muzete bud poslat poStou, nebo vhodit do schranky,
ktera se nachazi u vstupnich dvefi kazdé z poboc€ek. Schranky pravidelné, kazdou stfedu,
vybirame. Odpovéd na anonymni stiznost vyvésime do 30 dntl od jejiho obdrzeni na
nasténku u vchodovych dvefi pobocky, na kterou byla anonymni stiznost dorucena.

Formular pro podani pisemné stiznosti/co by méla stiznost obsahovat:

Pro sepsani svoji stiznosti miuzete vyuZzit jednoduchy formulaf, ktery je ke stazeni na webu
sluzby, k dispozici je také na nasténce u schranek na anonymni stiznosti. Stiznost vSak
muzete napsat na jakykoli papir. Stiznost by méla obsahovat popis skute¢nosti, na kterou si
stéZujete, pripadné i oCekavané feseni.

Jako poskytovatel socialni sluzby mame povinnost:

vyfidit stiznost do 30 dnu ode dne, kdy mu byla dorucena

tuto Ihutu mize poskytovatel socialnich sluzeb v oduvodnénych pfipadech prodlouzit o
dalSich 30 dnu

o prodlouzeni Ihaty a ddvodech jejiho prodlouzZeni je povinen informovat stéZovatele
pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,

vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpusobu jejich vyfizeni a

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

Jak budeme Vasi stiznost reSit?

Po obdrzeni Vasi stiznosti se ji bude zabyvat vedouci sluzby, ktery si k problému zjisti
vSechny potfebné informace a rozhodne, jakym zplsobem Vasi stiznost budeme fesit.
V pfipadé, Zze nepodavate stiznost anonymné, Vas vedouci bude osobné ¢i telefonicky
informovat o dalSim postupu. Vase stiznost bude vyfizena nejpozdéji do 30 dnu od
dorucéeni. O vyfizeni stiznosti vedouci vyhotovi pisemny zaznam, ktery Vam nasledné
preda.

Kam se muzete obratit v pripadé nespokojenosti s reSenim Vasi stiznosti?
Pokud nebudete se zplisobem feseni svoji stiznosti spokojen/a, nebo pokud si chcete
stéZovat na vedouciho sluzby, muzZete se obratit na feditelku organizace, Mgr. Hanu
Schwarz, a to bud telefonicky (tel. 728 280 769), nebo mailem (hschwarz@css-ostrava.cz)
Ci poStou na adresu:

Centrum socialnich sluzeb Ostrava, o.p.s.:

Jahnova 12

709 00 Ostrava — Marianské Hory

»,StiZnost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému smérfuje, a to ve lhaté 1
roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi
byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost
tyka, a ktera neni zaroveri stézovatelem, na ujmu.*
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Pokud nejste spokojeni s tim, jak Vasi stiznost vyridilo vedeni organizace, mizete
se obratit na Ministerstvo prace a socialnich véci CR.

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
MPSV CR

Na Pofiénim pravu 1/376

128 00, Praha 2

e-mail: posta@mpsv.cz

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti, nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené |haté, muze ve |hité 60 dnd ode dne doru€eni informace o zpusobu jejiho
vyFizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této
stiznosti

V Zadosti stéZovatel uvede davod, pro€ zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo na zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti proveéfi.

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucCinnost pfi
provéreni vyfizeni stiznosti.

PFi provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadfeni organu
vefejné spravy, popripadé fyzickych a pravnickych osob, jejichZz €innost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby.

Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé zadosti ministerstva a v jim stanovené lhaté
vyjadfeni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné
neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o
opakovanou zadost, ktera neobsahuje nové skuteCnosti.

Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

Ministerstvo

Provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnu ode dne, kdy mu byla Zzadost doru€ena, nebo

90 dnU ode dne, kdy mu byla Zzadost doru€ena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadreni
organu verejné spravy.

Zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti,

Vede evidenci o podanych Zadostech o provéfeni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich
provereni.

Umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a pofizovat z néj
kopie €i vypisy.

Pisemné vyrozumi stéZovatele a dotéeného poskytovatele socialnich sluzeb o vysledku
provéfeni vyfizeni stiznosti.

Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozZi ministerstvo poskytovateli
socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu
postupu prislusnému organu verejné spravy.

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve Ihuté stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.“.

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
MPSV CR

Na Pofiénim pravu 1/376

128 00, Praha 2

e-mail: posta@mpsv.cz
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