L] . * s
a f” ( harlta Charita Jablunkov * Bukovecka 479, 739 91 Jablunkov
o www.jablunkov.charita.cz * info@jablunkov.charita.cz * +420 733 755 843
’,’ & Iablunkov IC: 265 20 923 * Konto: 1690974359/0800

Postup pri podavani a vyrizovani stiznosti

Stiznost je pro sluzbu zdroj informaci, dava sluzbé moznost vhodnym zpUlsobem fresit
problémy, odstranovat nedostatky, odhalovat slabda mista pfi poskytovani sluzby.
Pracovnikim poskytuje prostor a pfileZitost pro zvoleni vhodné napravy v dané véci, hledani
jiného feSeni, moznost pouceni se z vlastnich chyb a tim vytvoreni prostoru pro zkvalitnéni
poskytované sluzby.

Stiznost je chapana jako vyjadreni nespokojenosti skvalitou nebo zplUsobem
poskytovani socialni sluzby. StéZovat si lze napriklad na pracovnika sluzby, na jeho pfistup, na
jeho nevhodné chovani, jedndani, na porusovani stanovenych pravidel, porusovani prav klienta
atd.

StiZznost se poddva poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve Ih(ité
1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi
byt stéZovateli nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka,
a ktera neni zaroven stéZzovatelem na Ujmu.

Pokud se jednd o stiznost smérovanou na organizaci Charita Jablunkov, ktera neni pfijata
od stéZovatele, ktery je nize specifikovan, je neprodlené nejpozdéji do 3 pracovnich dni
predana pisemné rediteli Charity Jablunkov k vyfizeni.

Kdo muze podavat stiznost
Stiznost na poskytovdni socidlni sluzby miZe podat pouze stéZovatel:
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemuUzZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovdna, s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela. Mezi osoby
blizké patfi napf. ptibuzni v pfimé linii (rodi¢e, sourozenci apod.).

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

e) clen domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku,

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.
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Zptlisob podani stiznosti

Podat stiznost mlze vySe jmenovana osoba nasledujicimi zpUsoby:
> Ustné, a to kterémukoliv pracovnikovi NZDM CHJ pii osobnim kontaktu.

» Telefonicky na tel.: 733 592 289. Pracovnik, ktery telefonat prijima, jej beze zmény
obsahu (pouzije konkrétni vyroky autora) zapiSe do formulare Zdznam o podani
podnétu, pfipominky a stiznosti.

> Pisemné:

e dopisem: na adresu Bezrucova 130, 739 91 Jablunkov nebo vhozenim stiznosti
do postovni schranky, ktera je umisténa pred budovou NZDM a je oznacena
logem Charity Jablunkov,

e elektronickou postou: info@jablunkov.charita.cz

e QRkddem

e o0sobné: napsany materidl muiZe autor predat osobné kterémukoliv
pracovnikovi NZDM CHJ na vyse uvedené adrese.

e vhozenim do schranky , Schranka stiznosti“, kterd je umisténa v NZDM CHJ.

Vyfrizeni stiznosti

Vyjadreni ke stiznosti je zaslano vidy osobé, ktera stiznost podala, a to pisemnou
formou. Odpovéd muzZe byt predana Ustné, avsak vzdy s pfiloZzenou kopii pisemného zaznamu
ve formulati Zaznam o podani podnétu, pfipominky a stiZznosti. Lhlta pro vyfizeni stiZznosti je
stanovena na 30 dn( od prijmu stiZznosti. Pokud je nutné Ihdtu prodlouzit napf. v souvislosti
s nutnym zasahem dalSich orgdnd, musi byt stéZovatel pisemné ihned upozornén na odklad
vyfizeni stiznosti.

Pokud je odpoviddno na anonymni stiznost je vyvéSena na informacni ndasténce
v prostorach NZDM CHJ po dobu 30 dna. Pracovnik odpovidajici na anonymni stiznost musi
dbat na ochranu osob, kterych se stiznost tyka. Ke stiznosti se vyjadfuje tak, aby nebylo mozné
odvodit z odpovédi totoZnost Ucastnicich se osob, mista a dalSich okolnosti tykajicich se dané
udalosti.

Odvolani

Lhdta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnd ode dne podani stiznosti. StéZovatelé, kteri nejsou
spokojeni se zplisobem vyfizeni své stiznosti, se miZou dale obratit na tyto nadfizené organy:

> Reditel Charity Jablunkov: Mgr. Lucie Szotkowska, kancelaF: Skolni 1234, Jablunkov
739 91, tel.: 733 755 843, email: reditel@jablunkov.charita.cz

> Reditel Diecézni charity ostravsko-opavské: Mgr. et Mgr. Luka$ Curylo, adresa:
DCHOO, Kratochvilova 3, 702 00 Moravska Ostrava, tel.: 731 625 876, 596 525 941,
email: lukas.curylo@dchoo.charita.cz
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» Ministerstvo prace a socialnich véci: Na pori¢nim pravu 1/376, Praha 2, 128 00, tel.:
950 191 111, email:posta@mpsv.cz

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena
ve stanovené lhaté, mlze ve lhaté 60 dnl ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho
vytizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity poZzadat ministerstvo o provéreni vyfizeni této
stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ Zadda o provéreni vytizeni stiznosti.

StéZovatel muze kdykoliv nahliZzet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti, a porizovat
z ni kopie nebo vypisy. O pomoc pfi zprostfedkovani kontaktu na dalsi odvolaci organy maze
stéZovatel pozadat vedouciho DS nebo socidlniho pracovnika. Pomoc stéZovateli nesmi byt
odmitnuta a nejsou zkoumany ddvody hledani této pomoci.



