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)

€S Poruba PRUVODCE PODANI STiZNOSTI

piispévkova organizace

NA POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

Kazdy uzivatel socialnich sluzeb ma pravo podat stiznost na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
sluzby, aniz by byl nasledn¢ jakkoliv znevyhodnén nebo ohrozen.

Stiznosti jsou cennym zdrojem informaci o poskytované sluzbé a 0 tom, jak je sluzba vnimana
a pfijimana. Je to ptilezitost pro zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.

Definice stiZnosti

Stiznost upozoriiuje na neteSeny problém nebo je projevem nespokojenosti uzivatele ¢i jiné
osoby s kvalitou nebo zptsobem poskytovani socialni sluzby, popt. s obsahem poskytované
socialni sluzby. Je projevem potieby dosazeni urcité napravy.

StiZnost je:
» Jakékoliv podani bez ohledu na obsah podani, pokud je oznaceno jako stiznost.
» Jakékoliv podani, z jehoz vyjadieni je nepochybné, Ze jde o stiznost, tj. poukazuje na
poruSeni prav osoby, jejichz zabezpeceni je spojeno s odpovédnosti ¢i povinnosti
poskytovatele.

Okruh osob opravnénych podat stiZnost

Stiznost na poskytovanou sluzbu mize podat uzivatel, jim svobodné zvoleny zastupce, rodinny
piislusnik, ptipadné jind osoba, zastupujici zajem uZivatele, zaméstnanec poskytovatele.

Okruh osob, kterym lze podat stiZnost

Vedoucimu pracovnikovi jednotlivych poskytovanych socidlnich sluzeb, tzn. Azylového
zatizeni, Centra dennich sluzeb, Domova pro matky s détmi a PeCovatelské sluzby. V ptipadé
jeho neptitomnosti kterémukoliv zaméstnanci nebo fediteli organizace.

Zpisoby podani stiZnosti
» ustné
» pisemné
» prostiednictvim e-mailu
» telefonicky
» anonymné¢ do schranky uréené na stiznosti

Ustni podani stiznosti

Obrati-li se osoba se stiznosti na kteréhokoliv pracovnika ptispévkové organizace Centrum
socialnich sluZzeb Poruba, zapiSe tento obsah stiZznosti do ptislusného formulafe.

V zapise pracovnik pravdivé zaznamenava konkrétni vyroky. Osoba ma pravo si zapis precist
a svlij souhlas stvrdit podpisem. Pracovnik pfeda jednu kopii zépisu osob¢ podévajici stiznost,
jednu kopii si ponecha a original odevzda k zaevidovani.
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Pisemné podani stiznosti

Pisemn¢ Ize stiznost zaslat na adresu:
Centrum socialnich sluzeb Poruba, pfispévkova organizace
Prubézna 6222/122, Poruba, 708 00 Ostrava

Podani stiznosti prostirednictvim e-mailu

Elektronicky lze stiznost zaslat na e-mailovou adresu: cssporuba@cssporuba.cz. Takto zaslana
stiznost je vyti$téna, zacvidovana a predana kompetentnimu pracovnikovi K vyfizeni.

Telefonické podani stiZnosti
Telefonicky lIze stiznost podat na téchto telefonnich ¢islech:

» 555 131 686 — vedouci pracovnik Azylového zatizeni
» 555 131 680 — koordinator Centra dennich sluzeb

» 555 131 682 — vedouci Domova pro matky s détmi

» 555131 673 — vedouci Pecovatelské sluzby

» 555 131 660 — feditel organizace

Je-li stiznost podana telefonicky, vyse uvedena osoba vyhotovi zapis do ptislusného formulafe.
V zapise pravdivé zaznamena konkrétni vyroky stézovatele. Stiznost je nasledné predana
administrativné-spravnimu pracovnikovi a jeji kopii si pracovnik ponecha.

Anonymni podani stiZnosti
Anonymni stiZznost 1ze vhodit do oznacené schranky umisténé:
» Azylové zatizeni — na chodbé¢ u hlavniho vchodu do budovy.
» Centrum dennich sluzeb — v Satn¢, relaxa¢ni mistnosti.
» Domov pro matky s détmi — na chodb¢ v piizemnich prostorach zatizeni.
» Pecovatelska sluzba — ve vstupni hale sidla organizace, schranka je umisténa na pravém
osténi vytahu viditelného ihned pfi vstupu do budovy.

Schranka je pravideln€ vybirana v pfitomnosti dvou zaméstnancii. Anonymni stiZnost je feSena
stejné, jako stiznost, u které je stéZovatel zndm. O podani anonymni stiznosti a jejim zplsobu
vytizeni jsou osoby informovani prostfednictvim nastének.

Evidence stiznosti
Vesker¢ stiznosti jsou evidovany v ,,Knize stiznosti, vedena je na sekretariaté organizace.

Vyfrizovani stiZnosti

» Vesker¢ stiznosti provefuje a vytizuje kompetentni pracovnik nebo feditel.

» Pti jednani s autorem podani stiznosti dba na vytvoreni bezpecného prostredi.

» Pokud si to stéZovatel pieje, je zachovana ml¢enlivost o jeho totoznosti.

» Opravnénost stiznosti je provéfovana na mist¢ samém, rozhovorem se zainteresovanymi
osobami, pracovniky, ovéfovanim skute¢nosti uvedenych ve stiznosti a proSetienim vSech
okolnosti. Smétuje-li stiznost viici konkrétni osob€, muze si pracovnik nebo feditel vyzadat
ijeji vyjadreni.

» Kompetentni pracovnik predlozi fediteli organizace zapis ke zjisténym skute¢nostem,
vcetné¢ veSkerych podkladl, které vedly k rozhodnuti o opravnénosti ¢i neopravnénosti
stiznosti.
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Vysledné vyrizeni stiZnosti
» Vyfizeni stiznosti je vzdy pisemnou formou, které je nasledné ptedano, popiipad¢ zaslano
st¢zovateli.
» Ve sdéleni se uvadi, zda byla stiznost opravnéna, ¢aste¢né opravnéna nebo neopravnéna.
» Pisemné vyjadreni ke stiznosti obsahuje:
o jméno a podpis osoby, ktera stiznost provétuje a vytizuje
zapis ke zjisténym skuteCnostem
vysledek vyftizeni stiznosti
V piipad¢ c¢astecné opravneéné stiznosti se uvadi, v ¢em byla opravnéna a v cem nikoliv
Vv piipad¢, ze nelze stiznost vyhodnotit jako opravnénou ¢i neopravnénou, uvadi se
oduvodnéni, pro€ se stiznost nepodaftilo vyiesit
o jaké opatfeni byla poskytovatelem piijata v piipadé opravnéné stiznosti, aby se jiz
V budoucnu stiznost neopakovala

o O O O

o datum vyfizeni stiznosti
» Stézovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, tykajici se stiznosti a pofizovat si z ni
Vypisy.

Lhiita pro vyrizeni stiZnosti

Vsechny stiznosti jsou feSeny bez zbyte¢ného odkladu. Lhiita pro vyfizeni stiznosti je 28
kalendarnich dnti, v této 1hité je stézovatel pisemné seznamen s vysledkem feseni stiznosti.
Pokud nelze ze zavaznych divodi stiznost vytidit do 28 kalendéainich dnii, mtze byt lhita
k vytizeni prodlouzena do 60-ti dnd. StéZovatel je pisemnou formou informovan o zptisobu
Setfeni a ditvodech prodlouzeni lhity.

Nespokojenost s vyieSenim stiznosti

V ptipadé nespokojenosti s vyfeSenim stiznosti, ma uzivatel nebo jina osoba pravo se dale
obratit s zadosti o provéteni stiznosti na tato mista:

> Reditel organizace, Priibézna 6222/122, 708 00 Ostrava - Poruba

» Ziizovatel: SMO - méstsky obvod Poruba, Klimkovicka 55/28, 708 00 Ostrava — Poruba
» MPSV, Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 00, Praha 2

> Vefejny ochrance prav - Udolni 39, 602 00 Brno

> Cesky helsinsky vybor — Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

» Asociace obcanskych poraden - Sabinova 287/3, 130 00 Praha 3
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