Charita
Valasské Mezir

- r

Nocleharna

Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby

7.1 Uvodni ustanoveni

Kazdy uzivatel sluzby ma pravo na to, aby mu veSkeré sluzby byly poskytovany
kvalitné. V pfipadé, Ze je s néCim nespokojen, ma pravo si stézovat Ci vznaset podnéty,
prani a pfipominky. RovnéZz ma pravo byt kymkoli v feSeni stiznosti zastupovan,
upravovat svoji stiznost nebo ji doplfiovat. Neni-li spokojen s kvalitou a zpusobem
poskytovani sluzby €i respektovanim svych prav, ma pravo podavat stiznost, pfani,
pfipominku nebo podnét pracovnikim, organizacim a institucim, které jsou v tomto

pravidle uvedeny. O tomto je informovan pfi uzavieni smlouvy.

Podnét - je vétSinou navrh na zlepSeni poskytovanych sluzeb nebo zefektivnéni chodu
zafizeni. Evidenci vedeme ve slozce ,Pfipominky, pfani, podnéty*.

Prani - jedna se o konkrétni zalezitost - vyjadfeni tuzby klienta po né€em konkrétnim.
Evidenci vedeme ve sloZce ,Pfipominky, pfani, podnéty“.

Pfipominka - jde vétSinou o pfipominku ke kvalité poskytovanych sluzeb, klient
vétSinou nema zajem o formalni vyfizeni této pfipominky (napf. Chtélo by to vyménit
zavésy ve sprSe, uz jsou déravé). Evidenci vedeme ve slozce ,Pfipominky, prani,
podnéty*.

Stiznost - jedna se o oficidlné podanou vytku souvisejici s poskytovanim sluzeb.
Stiznost musi splfiovat vdechny formalni nalezitosti. Mate pravo si stézovat napfiklad na
neposkytnuti sluzby, kterou pozadujete, na neochotu pracovnikd, na jejich Spatny
pfistup k Vam osobné.

Opravnéna stiznost - je ta, ktera se vztahuje k pribéhu a kvalité poskytovani sluzby
(stiznost na chovani pracovnika sluzby, na souziti ve sluzbég).

Neopravnéna stiznost — nevztahuje se k pribéhu a poskytovani sluzby (napf. stiznost

na pracovnika UP).
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7.2 Stiznost na poskytovani socialni sluzby miize podat:

a) osoba, které je nebo byla poskytnuta socialni 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 svuj zdravotni stav nebo proto, ze zemfela

d) osoba zmocnéna osobou, které je, nebo byla, poskytovana socialni sluzby

e) ¢len domacnosti osoby, které je, nebo byla, poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obfanského zakoniku

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluZzeb (dale jen ,stéZovatel®)

7.3 Zpusoby, kterymi lze podat stiznost

a) ustné pracovnikovi Nocleharny

b) pisemné pracovnikovi Nocleharny, stézovatel si mize zvolit vlastni pisemny postup
(napf. dopis)

c) pisemné pracovnikovi Nocleharny vyplnénim formulafe na podavani stiznosti, ktery
je umistén na nasténce Nocleharny

d) pisemné do Schranky diveéry a stiznosti a to i anonymné, ktera je umisténa na zdi
pobliz kancelafe vedouciho a socialni pracovnice Nocleharny. Schranka je kontrolovana
kazdy vecer v pribéhu no¢ni smény pracovnikem Nocleharny. Schranka je oteviena
pouze za pfitomnosti dvou pracovnikd Nocleharny.

e) pfes email, Facebook a to i anonymné

Pracovnik Nocleharny stiZznost zaeviduje a postoupi vedoucimu sluzby. Vedouci sluzby

nasledné rozhodne o zpUsobu feseni, pfipadné povéri jiného pracovnika sluzby.

7.4 Terminy vyrizovani stiznosti

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ihuté
1 roku ode dne, kdy nastala skuteCnost, ktera je pfredmeétem stiznosti. Podani stiznosti
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nesmi stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se

stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na ujmu.

Poskytovatel socialnich sluzeb vyfizuje stiznost do 30 dnd ode dne, kdy mu byla
doruc€ena: tuto lhatu maze poskytovatel socialnich sluzeb v odidvodnénych pfipadech
prodlouzit o dalSich 30 dnl; o prodlouzeni lhaty a ddvodech jejiho prodlouzeni je

povinen informovat stéZovatele

7.5 Postup nesouhlasi-li stéZzovatel s vyrizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-

li stiznost vyfizena ve stanovené lhuté

StéZovatel mize ve |haté 60 dnl ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho vyfizeni
nebo od uplynuti stanovené Ihuty pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o
provéfeni vyfizeni této stiznosti; v zZadosti stéZovatel uvede davod, pro¢ zada o
provéfeni vyfizeni stiznosti a ministerstvo na Zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti
provérfi. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen poskytnout Ministerstvu soucinnost

pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.

PFi provéreni vyfizeni stiznosti je Ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadfeni organd
vefejné spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz €innost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé Zadosti

Ministerstva a v jim stanovené Ihaté vyjadieni 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 skute€nosti. Tuto informaci ministerstvo

sdéli pisemné stézovateli.

Je-li zadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi Ministerstvo poskytovateli
socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu
postupu pfislusnému organu vefejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen
nevyhovujici stav odstranit ve |haté stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu

pisemnou zpravu.
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Adresa pro podani stiznosti na ministerstvo:
Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 01, Praha 2

elektronicky na podatelné Ministerstva:

posta@mpsv.cz

7.6 Zpusob vyfizeni anonymnich stiznosti

V pfipadé anonymnich stiznosti jsou informace o tom, jak byla anonymni stiZnost
vyfizena, zvefejhiovany na nasténce. Pokud je stiznost podana elektronickou formou
(napf. pfes email, Facebook), je stéZovatel informovan o vyfizeni stiznosti na webu

organizace.

7.7 Stézovatel se muze pri podani stiznosti obratit na

a) pracovnika sluzby Nocleharna

b) vedouciho sluzby Nocleharna

c) feditele Charity ValaSské MezifiCi

d) feditele Arcidiecézni charity Olomouc

e) Ombudsmana

V pfipadé, Ze je stézovatel nespokojen s vyfizenim stiznosti, mize se obratit na

nadfizeného pracovnika, organ, nez ten, ktery byl povéfen vyfizovanim stiznosti

7.8 Postup pri evidenci a vyrizovani stiznosti

Poskytovatel socialnich sluzeb

a) pisemné informuje stéZzovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti

b) vede pisemnou elektronickou evidenci o podanych stiznostech a zpusobu jejich

vyfizeni v Knize stiznosti
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c) umozni stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni
kopie nebo vypisy tak, aby nedoSlo k poruSeni prav jiné osoby. Za toto zodpovida

socialni pracovnik.

d) kazda stiznost je fadné zaevidovana. Stiznosti jsou evidovany elektronicky ve slozce
~otiznosti“, ,Evidence stiznosti“ a fyzicky ve sloZzce. Stiznost je zaevidovana na
formulafi, ktery je oznaCen pofadovym Cislem. SloZzka je uzamc€ena v kancelafi
vedouciho a socialni pracovnice. Pfistup do této slozky maji vSichni pracovnici
Nocleharny. Jejich povinnosti je v pfipadé, Ze prfevezmou stiznost od stézovatele
v jakékoli formé, stiznost evidovat, provést zapis do elektronické Knihy sluzby a

informovat vedouciho sluzby.

Zapis obsahuje:

1. datum, kdy byla stiznost podana
2. jméno a pfijmeni stézovatele

3. obsah stiznosti (na co si stéZovatel stéZuje), pfipadné co od stiznosti stéZovatel

oCekava
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