L Slezska diakonie

RUT Ostrava,
socialni rehabilitace

Nazev Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

1. DEFINICE POJMU

Stiznost je chapana jako vyjadieni nespokojenosti s kvalitou nebo zptusobem poskytovani
socialni sluzby. StéZovat si Ize napf. na pracovnika a jeho pfistup, na informovanost
o sluzbé, na organizaci sluzby, na porusovani stanovenych pravidel, porusovani prav
uzivatele.

2. INFORMOVANI O STiZNOSTECH

Uzivatelé jsou 0 moznosti podat stiznost na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialni sluzby
seznameni jiz ve fazi jednani se zajemcem, a pak jsou opakované seznamovani
s moznosti podani stiznosti v pribéhu sluzby (napf. v ramci individualnich konzultaci,
v ramci pribézného hodnoceni IP).

Stézovateli je zajiSténo, ze:

. obsah stiznosti je duvérny (neplati v pfipadé anonymni stiznosti),

. podané informace nebudou stézovateli na Ujmu a nebudou zneuzity,
. stiznost nebude zlehCovana,

. stiznost bude vyfizena ve stanovené Ih{té,

. ze stiznosti budou vyvozeny dlsledky a napravna opatreni,

. s vysledkem proS$etieni stiznosti bude seznamen pisemnou formou.

3. PODAVANI $TiiNOSTI
Ve stfedisku RUT Ostrava muze podat stiznost na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni

sluzby:

. osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

. opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

. osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

. zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve lhaté 1
roku ode dne, kdy nastala skuteCnost, ktera je predmétem stiznosti.
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ZpUsob podani stiznosti

. ustné — stiznost je sdélena:

- osobné,

- telefonicky,

- prostfednictvim zastupce;

. pisemné — stiznost je podana na Protokolu o podani stiznosti nebo sepsana na

papir, ale vzdy Citelné, a doru€ena:

- postou (Stramberska 2871/47, Ostrava, 703 00)

- e-mailem (vedoucirut.ov@slezskadiakonie.cz)

- osobné,

- prostfednictvim zastupce,

- do Schranky duveéry (pfi vstupu do chodby Slezské diakonie, vlevo na sténé meazi
dvefmi RUT Ostrava a kancelar vedouci SAS).

4. PRIJIMANI STiZNOSTI

Stiznost je opravnén pfijmout kazdy pracovnik RUT Ostrava. Jestlize stiznost sméfuje proti
pracovnikovi, ktery stiznost pfijima, doporuCi stéZovateli obratit se ve véci na socialniho
pracovnika nebo koordinatora, pfip. pfeda kontakt. Pokud stéZzovatel nebude souhlasit, je
pracovnik povinen stiznost zaznamenat jako kteroukoli jinou.

Za pfijatou se povaZuje stiznost, ktera je zaznamenana nebo pracovnikem pfepsana na
formulaf Protokol o podani stiznosti.

Stiznost je pracovnik povinen predat koordinatorovi. Stiznosti feSi pouze on, v jeho
nepfitomnosti povéfena osoba. StiZznosti je mozné podavat i vhozenim do Schranky davéry,
ktera je minimalné 1x tydné kontrolovana koordinatorem sluzby (v pfipadé jeho
nepfitomnosti schranku vybira jiny povéfeny pracovnik). Kli¢ je ulozen ve skfini vedle
slozek uZivateld.

5. EVIDENCE STiZNOSTI

StiZnost je evidovana elektronicky, vzdy je vyhotoven Protokol o podani stiznosti, ktery je
zaloZen do Sanonu StiZznosti.

Protokol o podani stiznosti ma 3 Casti:

. Stiznost na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby — tiskopis vyplfiuje
stéZovatel nebo jeho zastupce, u ustniho podani pracovnik; stiznost podana jinou pisemnou
formou, se stane prilohou Protokolu o podani stiznosti,

. Zaznam o pfijeti stiznosti — vyplriuje pracovnik,

. Zaznam o vyfizeni stiznosti — vypliuje koordinator stfediska.

Cast A — Stiznost na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby obsahuje:
. datum podani stiznosti,

. jméno a pfijmeni stéZovatele nebo jeho zastupce (neni povinné),
. obsah stiznosti,

. zpusob pisemného vyrozuméni stéZovatele o vyfizeni stiznosti:
- doporucené postou,

- e-mailem,

- osobné.
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Cast B — Zaznam o pfijeti stiznosti obsahuje:

. datum pfijeti stiznosti,

. jméno a prijmeni pracovnika, ktery stiznost pfijal,

. forma podani: ustni, pisemné, telefonické, e-mailem, anonymni,

. datum pfedani k vyfizeni,

. jméno a pfijmeni pracovnika, ktery bude stiznost vyfizovat,

. doplfiujici udaje (dalSi zaCastnéné osoby, dolozené posudky, dikazy, atd).

Cast C — Zaznam o vyfizeni stiznosti obsahuije:

. jméno a pfijmeni stézovatele nebo jeho zastupce,

. jméno a prijmeni pracovnika, ktery stiznost pfijal,

. jméno a prijmeni pracovnika, ktery stiznost vyfizuje,

. datum vyfizeni stiznosti,

. predmét stiznosti,

. zpusob prosetieni stiznosti (dotazovani stézovatele, zuCasténych osob, zjistovani
okolnosti, prace s dokumentaci, namatkova kontrola apod.),

. vysledek vyfizeni stiznosti — v zavéru je uvedeno konstatovani, zda stiZznost byla

shledana opodstatnénou nebo neopodstatnénou, pfijata opatfeni v pfipadé, Ze stiznost byla
shledana opodstatnénou,

. zpusob a moznosti odvolani v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti,

. datum odeslani nebo osobniho pfedani Zaznamu o vyfizeni stiznosti.

U anonymnich stiznosti bude Zaznam o vyfizeni stiznosti vyvéSen na vstupnich dvefich do
chodby SD.

6. VYRIZOVANI STiZNOSTI

Kazda stiznost je koordinatorem stfediska proSetfena. Jde-li o stiznost na kvalitu nebo
zpusob poskytovani sluzby, probere ji koordinator s pracovniky na nejbliz§i poradé
stfediska, pfip. na mimoradné poradé. Spole¢né zvazi moznost a formu napravy. Projednani
stiznosti, forma napravy a pfipadné nasledné opatfeni je zaznamenano v zapise z porady.
Pokud stézovatel podal stiznost na konkrétniho pracovnika, koordinator strediska ji resi
pohovorem s timto pracovnikem. V pfipadé, Ze stiznost shleda jako opodstatnénou nebo
CasteCné opodstatnénou, je vysledkem pisemny zapis v osobni sloZzce zaméstnance
v S8anonu koordinatora stfediska. Jestlize se stiznosti na pracovnika opakuji, muze
koordinator stfediska va¢i nému uplatnit dalSi sankce (pisemné upozornéni a snizeni
finanéni Castky osobniho ohodnoceni, pfip. ukoneni pracovniho poméru, které fesi
Zakonik prace).

Pokud stéZovatel podal stiznost na koordinatora strediska, stiznost fesi vedouci Oblasti
Ostravsko.

Lhata pro vyfizeni stiznosti je 30 dnli ode dne pfijeti (doruceni) stiznosti. V oduvoditelnych
pripadech je mozné lhatu prodlouzit o dalSich 30 dni, o prodlouzeni IhGty a ddvodech jejiho
prodlouzZeni je stéZzovatel informovan.

Stézovatel mize po pfedchozi domluvé nahlizet do Protokolu o stiznosti, ktery je veden o
stiznosti, a pofizovat z néj kopie nebo vypisy-

Vysledkem proSetfeni stiznosti je pisemny Zaznam o vyfizeni stiznosti, ktery je stéZovateli
odeslan doporucené postou, e-mailem nebo pfedan osobné.
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Kontakty pro podavani stiznosti:
e Magr. Tana Veronesi, koordinator strediska
-e-mail: rut.bo@slezskadiakonie.cz
-tel. 731 194 012
-adresa: Stramberska 2871/47, Ostrava, 703 00;
e Bc. Renata Motykova, vedouci oblasti Ostravsko
-e-mail: r.motykova@slezskadiakonie.cz
-tel. 733 142 429
-adresa: Stramberska 2871/47, Ostrava, 703 00;
e Mgr. Zuzana Filipkova, PhD., feditelka
-e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz
-tel. 730 166 120
-adresa: Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Té&Sin
e Mgr. Ing. Romana Bélova, naméstkyné feditele
-e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz
-tel: 731 199 480
-adresa: Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Té&sin

Dalsi moznosti podani stiznosti:

e Slezska cirkev evangelicka a.v.
-e-mail: sekretariat@sceav.cz
-tel: 558 764 380
-adresa: Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Tésin

e Kancelar Vefejného ochrance prav
-e-mail: podatelna@ochrance.cz, www.ochrance.cz
-tel: 542 542 888
-adresa: Udolni 39, 602 00 Brno

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiZznosti nebo nebyla-li stiZnost vyfizena ve stanovené
Ih(té, maze ve Ihaté 60 dnll ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhaty pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v zadosti
stézovatel uvede duvod, pro¢ zada o provéfeni vyfizeni stiznosti.

e Ministerstvo prace a socialnich véci
-e-mail: posta@mpsv.cz
-adresa: Na Pofi¢nim pravu 376/1, 128 01 Praha 2

Ministerstvo provéri vyfizeni stiznosti do 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena
nebo do 90 dnli ode dne, kdy mu byla Zadost doru€ena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni
organu vefejné spravy, pfipadné fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby.
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