CENTRUM SOCIALNICH SLUZEB OSTRAVA, 0.p.S.
Pecovatelska sluzba

o . Jahnova 867/12, 709 00 Ostrava — Marianské Hory
= Telefon: 595054 019  www.css-ostrava.cz

INFORMACE K PODAVANI STIZNOSTIi, NAMETU A
PRIPOMINEK

Podnét, pripominka, stiznost:

e podnét — doporucCeni ke zlepSeni kvality sluzby

e pripominka — drobna kritika, pojmenovani nedostatku, osoba neztratila divéru
v pracovniky pecovatelské sluzby, k poskytované sluzbé, nepozaduje pisemné
feSeni

e stiZznost — nespokojenost s kvalitou nebo zpisobem poskytovani sluzby

Podnéty a pfipominky feSi pracovnici na misté a operativné.
V pripadé potieby pracovnici informuji pracovni tym a vedouci PS a provedou zapis do
zaznamu o prubéhu sluzby.

Pravidla pro podavani stiznosti

e kazdy uzivatel sluzby ma pravo podat stiznost, neni-li spokojen se zpusobem,
pribéhem, kvalitou poskytovanych sluzeb nebo pfistupem pracovniku.

e pracovnici peCovatelské sluzby se vazné zaobiraji i podnéty a pfipominkami
k poskytované sluzbé ¢i podminkami poskytovani sluzby

e kazda stiznost je brana pozitivné a méla by vést ke zkvalithovani poskytované
sluzby

e uzivatel ma moznost si zvolit svého zastupce, ktery jej bude zastupovat pfi
vyfizovani stiznosti

e pfi vyfizovani stiznosti je poskytnut dostatek prostoru k vyjadfeni nazoru
stéZovatele Ci pfipadnych svédku

e uzivatel sluzby ma pravo v pfipadé, ze si stézuje na peCovatelskou sluzbu, se pfi
jiné pfilezitosti na peCovatelskou sluzbu opét obratit, jeho stiznost nebude mit
negativni vliv na kvalitu jemu poskytnutych sluzeb

e tiskopis pro podani stiznosti je k dispozici na webu

e veskeré podnéty, pfipominky, stiznosti jsou zaevidovany v tabulce evidence
podnétl, pfipominek stiznosti

UZivatelé maji moznost podat stiznost nasledujici formou:
o uUstné: osobné nebo zprostfedkované prostfednictvim zastupce
e pisemné na adresu: Centrum socidlnich sluzeb Ostrava, o.p.s., Jahnova
867/12, 709 00 Ostrava — Marianské Hory
e e-mailem: : pecovatelka@css-ostrava.cz
o telefonicky: 739 424 175
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Postup pfi vyfizovani stiznosti

Stiznost tykajici se kvality sluzby &i zplUsobu poskytovani sluzby pfijima kterykoli
pracovnik zafizeni v provoznich hodinach zafizeni.
StiZnost, ktera se vztahuje na pec€ovatelku, vyfizuje vedouci peCovatelské sluzby

e adresa: Lidicka 217, 742 83 Klimkovice; 1.patro

e e-mail: pecovatelka@css-ostrava.cz

e telefon: 739424 175

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti, je mozno obratit se na feditele Centra
socialnich sluzeb Ostrava, o.p.s.
StiZnost, ktera se vztahuje na vedouci peCovatelské sluzby, pfijima feditel spole¢nosti —
feditel Centra socialnich sluzeb Ostrava, o0.p.s.:

e adresa: Jahnova 867/12, 709 00 Ostrava — Marianské Hory,

e telefon: 595 054 019

e e-mail: jdrastik@css-ostrava.cz.

StiZnosti, které jsou podany pisemné na formulafi pro vyfizovani stiznosti, e-mailem,
dopisem, jsou zaevidovany do tabulky evidence stiznosti, podnétd, pfipominek.

V pfipadé ustniho podani stiznosti (osobné, prostfednictvim zastupce, telefonicky)
zaméstnanec/pracovnik:
e vyslechne uZivatele, ktery stiznost podava
e informace zaznamena do formulafe pro vyfizovani stiznosti, pficemz se drzi
formulaci stézovatele

Tento zapis je opatfen podpisem zaméstnance, ktery zapis proved! (a po vyfizeni
stiznosti zaméstnancem, ktery stiZznost fesil). StéZzovatel po precteni zapisu stvrdi
svym podpisem spravnost zapsanych udaju, pokud odmitne zapis podepsat,
zaméstnanec toto do zapisu zaznamena. Nasledné zaméstnanec zaeviduje stiznost
do tabulky evidence stiznosti, podnétu, pfipominek.

Postup pri vyfizovani stiznosti

Vedouci sluzby provéri veSkeré skuteCnosti souvisejici s pfedmétnym podanim.
Zejména se soustiedi, zda byly dodrzeny metodické postupy, pravidla sluzby. Na konci
provéfovani rozhodne o tom, zda stiZznost byla opravnéna, cCasteCné opravnéna,
neopravnéna nebo neprovéfitelna. V pfipadé, Ze stiznost vyhodnoti jako opravnénou
nebo CasteCné opravnénou, zajisti pfijeti potfebnych napravnych opatfeni.

Vedouci sluzby sepiSe pisemnou odpovéd nebo pozve stézovatele k ustnimu
projednani (popf. jej navstivi v jeho domacnosti), ze kterého provede zapis.

Ma-li SP, PSS pfi osobnim podani stiznosti veSkeré podklady pro vyfizeni stiznosti,
vyfidi stiznost pisemné ihned na misté (u stiznosti, ktera je podana prostfednictvim
zastupce Ci telefonicky — v tomto pfipadé SP, PSS vyhotovi zapis z jednani a zasle jej
stéZovateli).

Lhata pro vyfizeni stiznosti, kterou neni mozno vyfesit na misté je 28 dni ode dne
doruceni stiznosti vedouci PS. Po této Ihuté je stézovatel informovan o vysledku
Setfeni stiznosti, taktéz jsou informovani i dalSi zainteresovani pracovnici sluzby.
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V pfipadé, ze lhata pro vyfizovani stiznosti pfekroci stanovenych 28 dnu, je stézovatel
vyrozumén vedouci PS (pfipadné jeho zastupcem) o prodlouzeni |haty.

Toto vyrozuméni se vyhotovuje v pisemné formé a obsahuje duvody pro prodlouzeni
lhaty. Lhita se muze prodlouzit o maximalné dalSich 28 dni.

Pokud stéZovatel nepozadal o jiny zpusob vyrozuméni, o feSeni stiznosti plati, Zze na
stiznost se odpovida pisemné (dopis, e-mail, podle zpusobu, jakym byla stiznost
zaslana, u dopisu je predpokladem znalost jména stéZovatele a korespondencni
adresy).

Pisemné vyfizeni stiznosti obsahuje nasledujici:

e datum vyfizeni stiznosti,

e jméno a podpis odpovédné osoby (osob), ktera stiznost vyfizovala,

e vysledek vyfizeni stiznosti s podpisem krokd, jak byla stiznost vyfizovana (je
mozno konstatovat, Zze stiznost byla shledana jako opodstatnéna,
neopodstatnéna, nebo CasteCné opravnéna, pak se uvede, vCem byla
opravnéna a v ¢em nikoli.

e stane-li se, ze se nepodaifi zjistit, zda stiznost tuto skutecnost byla opravnéna Ci
nikoliv, je nutné konstatovat ve vyfizeni stiznosti tuto skuteCnost spolu
oduvodnénim, pro€ se nepodafilo stiznost vyresit,

e pfijata opatfeni k odstranéni zjisténych skuteCnosti.

V pfipadé, Ze uzivatel nebude spokojen s vysledkem vyfizeni stiznosti, miuze podat
podnét k provéreni postupu pfi prosetieni stiznosti:
e Na mistné pfislusné obci s rozsifenou pusobnosti, tj. Ostrava, Opava, Bilovec,
Novy Ji€in, popf. na Krajsky ufad Moravskoslezského kraje.



