Centrum socialnich sluzeb Poruba, prispévkova organizace
Priubézna 6222/122, 708 00 Ostrava - Poruba

css poruba  STIZNOST NA POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

piispévkova organizace

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

Stiznosti jsou cennym zdrojem informaci o poskytované sluzbg, o tom, jak je sluzba vnimana
a piijimana, je to piilezitost pro zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.

Definice stiZnosti
StiZznost upozoriiuje na nefeSeny problém nebo je projevem nespokojenosti uzivatele nebo jiné
osoby s kvalitou nebo zptisobem poskytovani socidlni sluzby, ¢i 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

Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

osoba blizk4, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

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

¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku,

zaméstnanec poskytovatele socialni sluzby.
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Okruh osob, kterym lze podat stiznost
» Azylové zafizeni — vedoucimu pracovnikovi, v pfipadé¢ jeho nepfitomnosti

kterémukoliv zaméstnanci.

» Centrum dennich sluzeb — socialnimu pracovnikovi, v pfipadé jeho nepiitomnosti
kterémukoliv zaméstnanci.

» Domov pro matky s détmi — vedoucimu pracovnikovi, v piipadé jeho nepfitomnosti
kterémukoliv zaméstnanci.

» Pecovatelska sluzba — kterémukoliv pracovnikovi.

> Rediteli organizace.
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Zpusoby podani stiZnosti
» ustné

pisemné
prostfednictvim e-mailu
telefonicky
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anonymné do schranky

Ustni podani stiZnosti

Obrati-li se osoba se stiznosti na kteréhokoliv pracovnika Centra socialnich sluzeb Poruba,

p. 0., sepiSe tento obsah stiznosti do pfislusného formulaie. V zdpise pracovnik pravdivé
zaznamenava konkrétni vyroky. Osoba ma pravo si zapis pieCist a sviij souhlas stvrdit
podpisem. Pracovnik pfeda jednu kopii zapisu osobé podavajici stiznost, jednu kopii si poneché
a original odevzda k zaevidovani.

Pisemné podani stiZnosti
Pisemn€ lze stiznost zaslat na adresu:
Centrum socialnich sluzeb Poruba, p. o., Prubézna 6222/122, 708 00 Ostrava - Poruba

Podani stiznosti prostiednictvim e-mailu
Elektronicky lze stiznost zaslat na e-mailovou adresu: cssporuba@cssporuba.cz. Takto zaslana
stiznost je vyti$téna, zacvidovan a predana kompetentnimu pracovnikovi k vyfizeni.

Telefonické podani stiznosti
Telefonicky lze stiznost podat na téchto telefonnich ¢islech:

» 555 131 686 — vedouci pracovnik Azylového zatizeni

» 555 131 680 — socialni pracovnik Centra dennich sluzeb

» 555 131 682 — vedouci Domova pro matky s détmi

» 555 131 673 — vedouci Pecovatelské sluzby

» 555 131 660 — feditel Centra socialnich sluzeb Poruba, p. o.

Je-li stiznost podéna telefonicky, vySe uvedené osob¢ vyhotovi zépis do ptisluSného formulare.
V zépise pravdivé zaznamend konkrétni vyroky stézovatele. StiZznost je nasledné preddna
administrativné-spravnimu pracovnikovi a jeji kopii si pracovnik ponecha.

Anonymni podani stiZnosti
Anonymni stiznost 1ze vhodit do oznacené schranky umisténé:
» Azylové zatizeni — na chodbé u hlavniho vchodu do budovy.

Centrum dennich sluzeb — v Satné/relaxacni mistnosti.

Domov pro matky s détmi — na chodbé v pfizemnich prostorach zatizeni.

Pecovatelska sluzba — ve vstupni hale sidla Centra socialnich sluzeb Poruba, na ulici
Pribézna 6222/122 v Ostravé — Porub€. Schranka je umisténa na pravém osténi vytahu
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viditelného ihned pfi vstupu do budovy.
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Schranka je pravideln€ vybirana v ptitomnosti dvou zaméestnancli. Anonymni stiznost je feSena
stejné, jako stiznost, u které je stézovatel znam. O podani anonymni stiznosti a jejim zpiisobu
vytizeni jsou osoby informovani prostfednictvim nastének.

Evidence stiznosti

Veskeré stiznosti jsou evidovany v ,,Knize stiznost

ree
1

, vedena je na sekretariaté organizace.

Vyftizovani stiZnosti
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Veskeré stiznosti provétuje a vyiizuje kompetentni pracovnik nebo feditel.

Pti jednani s autorem podani stiznosti se dba na vytvoireni bezpe¢ného prostredi.
Pokud si to stézovatel pieje, je zachovana mlcenlivost 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.

Sméfuje-li stiznost vici konkrétni osob€, miZe si pracovnik nebo feditel vyzadat 1 jeji
vyjadteni.

Kompetentni pracovnik piedlozi fediteli organizace zapis ke zjisténym skute¢nostem,
vcetné veskerych podkladd, které vedly k rozhodnuti o opravnénosti ¢i neopravnénosti
stiznosti.

Vysledné vyFizeni stiznosti

>

>

Vyftizeni stiznosti je vzdy pisemnou formou, ktera je nésledné piedéno, poptipadé
zaslano stézovateli.

Ve sdéleni se uvadi, zda byla stiZnost opradvnénd, cCéastecné opravnéna nebo
neopravnéna.

Pisemné vyjadieni ke stiznosti obsahuje:

o jméno a podpis osoby, ktera stiznost provetuje a vytizuje

o  zapis ke zjisténym skuteCnostem

o vysledek vytizeni stiznosti

o V piipad¢ Castecné opravnéné stiznosti se uvadi, v ¢em byla opravnénd a v ¢em

nikoliv

o V pfipadé, Ze nelze stiznost vyhodnotit jako opravnénou ¢i neopravnénou, uvadi se
odlivodnéni, proc se stiznost nepodatilo vyftesit

o jaka opatieni byla poskytovatelem piijata v ptipad¢ opravnéné stiznosti, aby se jiz
V budoucnu stiznost neopakovala

o datum vyfizeni stiznosti

StéZzovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, tykajici se stiznosti a pofizovat si

Z ni vypisy.
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Lhuta pro vyfizeni stiZnosti

Vsechny stiznosti jsou feseny bez zbytecného odkladu. Lhiita pro vytizeni stiznosti je 30 dn,
v této lhaté je stézovatel pisemné seznamen s vysledkem feSeni stiznosti. Pokud nelze ze
zavaznych divodu stiznost v dané lhité vytidit, mize byt prodlouzena o dalsich 30 dnti. O této
skutec¢nosti a diivodu je pisemnou formou stézovatel informovan.

Nespokojenost s vyFeSenim stiZznosti
V ptipadé nespokojenosti, ma uzivatel nebo jina osoba pravo obratit se s pisemnou zadosti
o provéieni vyfizeni stiznosti na tato mista:
e Reditel Centra socialnich sluzeb Poruba, p. o., Priibézna 6222/122, 708 00 Ostrava -
Poruba
e Zfizovatel: Statutdrni mésto Ostrava - méstsky obvod Poruba, Klimkovicka 55/28,
708 00 Ostrava - Poruba,
MPSV CR, Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
Vetejny ochrance prav - Udolni 39, 602 00 Brno
Cesky helsinsky vybor — Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
Asociace ob¢anskych poraden - Sabinova 287/3, 130 00 Praha 3

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhité, miize ve 1hité 60 dnti ode dne doruceni informace o zptisobu jejiho vyfizeni nebo

od uplynuti stanovené lhlity pozadat ministerstvo o proveteni vyfizeni této stiznosti. V zadosti
stézovatel uvede divod, pro¢ zadda o provéfeni vyfizeni stiznosti. Ministerstvo na zadost
stéZovatele vyfizeni stiZnosti provefi.

Poskytovatel socidlni sluzby je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pii proveieni
vyfizeni stiznosti. Ministerstvo je opravnéno vyzadat si vyjadfeni orgdni vefejné spravy,
fyzickych ¢i pravnickych osob, jejichZ sou€innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby. Tyto
organy a osoby jsou povinni na zaklad¢ Zadosti ministerstva a v jim stanovené lhiité vyjadieni
poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéteni vytizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnénd, jde
o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost, ktera
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.
Ministerstvo provéti vytizeni stiznosti do 60 dnli ode dne, kdy mu byla zaddost dorucena nebo
do 90 dnd, jestlize je tieba vyzadat si vyjadieni organil vefejné spravy, fyzickych ¢i pravnickych
osob.

Ministerstvo zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti, vede evidenci o podanych
zadostech o provéfeni vytizeni stiznosti a o vysledku jejich provéfeni, umozni stéZovateli
nahlizet do spisu vedeného k jim podané zadosti a potfizovat z n¢j kopie ¢i vypisy. Pisemné
vyrozumi stézovatele 1 dotéeného poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku provéteni
vyfizeni stiznosti.

Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnénd, ulozi ministerstvo poskytovateli
socidlnich sluZeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo podéa podnét k dalSimu postupu
piislusného organu verejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen nevyhovujici stav
odstranit ve lhiité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.
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