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STRUCNA PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI A STIZNOSTI

UZivatelé i Zadatelé o sluzbu si mohou stéZovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialnich sluzeb, aniz by tim byli jakymkoliv zplisobem ohroZeni, na poskytnuti sluzby
nema podana stiznost vliv.

Prijaté stiZznosti vnimame v obecné roviné jako zdroj zpétné vazby na naSi praci a
prilezitost ke zvysSeni kvality poskytované socialni sluzby. Zaroven je to prileZitost pro
vyjasnéni situace v konkrétnim ptipadu a lepsimu porozuméni konkrétnimu jednotlivci,
ktery stiZnost podal.

StiZnost: Vyjadiena nespokojenost s poskytovanim socialni sluzby nebo situaci spojenou
se socialni sluzbou (napft. chovani pracovnika, stiZnost na postup pracovnika, stiZznost
slouzici k ochrané zajmi podavatele).

Zpitisob podani stiznosti:
Stiznost mtze byt podana témito zplisoby:
e ustné; osobné nebo telefonicky kterémukoli pracovnikovi azylového domu, ktery
je povinen sepsat o podani zaznam do evidenc¢niho systému E-quip v zdznamech o
poskytovani socialni sluzby a informuje o zdznamu vedouci sluzby
e pisemné - poStou ¢i osobné; na adresu azylového domu:
- Budecska 1373/3, Ostrava — Moravska Ostrava a Privoz
- na adresu sidla Centra socialnich sluzeb Ostrava, o.p.s.: Jahnova 12, Ostrava -
Maridnské Hory, adresy jsou uvedeny na internetovych strankach,
v informacich pro uzivatele, v letaku azylového domu
e pisemné - e-mailem (datovou zpravou); sociadlni pracovnici nebo vedouci
pracovnici, na kontaktni e-mail azylového domu, datovou zpravou na adresu
datové schranky CSSO
e anonymné; pisemné - poStou ¢i e-mailem nebo do schranky na podnéty a stiznosti
umisténé v prostorach ptrizemni chodby azylového domu
e jinym zpiisobem - prostfednictvim kontaktniho formulafe na internetovych
strankach www.css-ostrava.cz

Pro podani stiZnosti ma podavatel moZnost vyuzit vzorovy formular pro podani stiZnosti,
ktery lze ziskat:

e u kteréhokoli pracovnika azylového domu

¢ nainternetovych strankach www.css-ostrava.cz

Vzorovy formular je pripraven pro zjednoduSeni podani a zprehlednéni podané stiznosti,
ale neni pro podavatele zavazny. Podavatel miize sepsat stiznost vlastni formou.

Prijeti stiznosti pracovnikem:

Kazdy pracovnik ma povinnost prijmout stiZnost a predat ji vedouci pracovnici k reSeni.
Pracovnici sluzby jsou povinni se zabyvat vyjaddienou nespokojenosti uzivatele (i ditéte),
prestoZe ji neoznaci jako stiZnost. V tomto pripadé uZivatele seznami s moznosti podat
stiznost, a to bud ustné nebo predanim informa¢niho materidlu se stru¢nymi
informacemi o vyrizovani stiZnosti.
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Po prijeti jakoukoli formou pracovnik stiznost bezodkladné preda vedouci pracovnici
socialni sluzby, ktera je povérena stiznost vyrizovat.

V pripadé ustniho prijeti stiznosti pracovnik nabidne podavateli formulai pro podani
stiznosti a mliZe mu pomoci s jeho vyplnénim. V ptripadé, Ze podavatel nevyplni formular
pro podani stiznosti, pracovnik ho vyplni sdm s co nejpresnéjSim zaznamem sdélené
stiZznosti (vyuziva citace a formulace dle sdéleni uZivatele).

Prijeti anonymni stiZnosti
Anonymni podani stiZnosti je moZné vhozenim do dopisni schranky na podnéty a
stiZznosti, ktera je umisténa v prostorach prizemni chodby azylového domu.

Anonymneé lze stiznost podat i jinymi distan¢nimi nebo koresponden¢nimi formami, kdy
neni nutné pridavat jméno a podpis podavatele.

V pripadé, Ze bude ve schrance nebo v emailu list/dopis s podnétem ¢i stiznosti, tak
socialni pracovnik preda informaci vedouci, ktera postupuje stejné, jako pri vyrizovani
stiznosti neanonymni a zatadi ji do slozky ke stiZznostem.

Vyfizovani stiznosti
StiZnost vytizuje vZdy vedouci pracovnice socialni sluzby. V pripadé, Ze se stiZnost tyka
prace vedouci pracovnice, vyrizuje ji povéireny pracovnik z iseku vedeni.

Lhita pro vyfizeni stiznosti

Kazda stiznost je vytrizovana bezodkladné. Maximalni lhiita pro vyrizeni stiznosti ¢ini 30
kalendarnich dnli ode dne prijeti stiZznosti a zacina bézet nasledujici den po prijeti
stiznosti.

V ptipadé, Ze by méla byt lhita prekrocena, je podavatel o tomto pisemné uvédomen,
vcetné divodu prodlouzeni (pro prodlouzeni lhiity musi byt vzidy zavazny davod).
Maximalni lhtta pro prodlouzeni ¢ini 30 kalendarnich dng, celkové tedy vytizovani
stiznosti po prodlouZeni lhiity nesmi prekrocit 60 kalendarnich dnti od prijeti stiZnosti.

Odvolani proti vyrizeni stiznosti

Podavatel ma moZnost se odvolat proti vytizeni stiznosti v pripadé, Ze nebyla vyrizena
podle jeho predstav nebo nesouhlasi s postupem vedouci pracovnice pri Setfeni stiZnosti.
Odvolani Ize podat pisemné do 15-ti kalendarnich dnti ode dne nasledujicim po dni
doruceni odpovédi na stiznost. Obecné plati, Ze odvolani vytizuje vZzdy nadrizena osoba
pracovnika, ktery stiznost vyrizoval. Konkrétni osoby jsou uvedeny niZe.

Postup pro vyrizeni odvolani je stejny jako pro vyrizeni stiZznosti a plati pro néj stejné
lhiity, tedy do 30-ti kalendarnich dnti ode dne nasledujiciho po dni podani odvolani,
s moznosti prodlouzeni maximalné o 30 kalendainich dnf.

V ptipadé, Ze podavatel neni spokojen s vysledkem odvolani, miiZe se obratit na nadiizeny
organ. Tim jsou postupné: vedeni organizace Centrum socialnich sluZeb Ostrava o.p.s.,
zakladatel organizace CSSO, Ministerstvo prace a sociadlnich véci. Dale je moZné stiZnost
predat organu, ktery registruje socialni sluzby, tzn. Krajskému uradu Moravskoslezského
kraje, nebo institucim ¢i organizacim zabyvajicim se ochranou lidskych prav.
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Kontakty pro podani odvolani k vedeni Centra socialnich sluzeb Ostrava, o.p.s.:

Reditelka Centra socialnich sluzeb, 0.p.s. Zakladatel organizace

Mgr. Hana Schwarz Ing. Jiff Drastik

Jahnova 12, Ostrava - Mar. Hory, 709 00 Jahnova 12, Ostrava — Mar. Hory 709 00
E-mail: hschwarz@css-ostrava.cz E-mail: css@css-ostrava.cz

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyrizenim stiZznosti v organizaci CSSO nebo nebyla-li
stiznost vyrizena ve stanovené lhiité, mizZe ve lhiaté 60 dni ode dne doruceni
informace o zpiisobu jejiho vyiizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat
ministerstvo o provéreni vyrizeni této stiznosti; v zadosti stézovatel uvede diivod,
proc zada o provéreni vyrizeni stiZnosti.

Kontakt:

MPSV CR

Na Pori¢nim pravu 1/376
128 00 Praha 2

email: posta@mpsv.cz
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