CENTRUM SOCIALNICH SLUZEB OSTRAVA

opecn? prospésna spole¢nost .
AZYLOVY DUM PRO MATKY S DETMI

Budedéska 1373/3, 702 00 Ostrava-Moravska Ostrava
telefon: 595 054 003, e-mail: dmd@css-ostrava.cz, www.css-ostrava.cz

Centrum socialnich sluzeb
Ostrava, o.p.s.

STRUCNA PRAVIDLA PRO PODAVANi A VYRIZOVANI PODNETU, PRIPOMINEK
A STIZNOSTI

UZivatelky sluzby Azylového domu pro matky s détmi maji pravo si stéZovat na kvalitu
nebo zpiisob poskytovani socidlnich sluzeb, aniZ by tim byly jakymkoliv zplisobem
ohroZeny. Jde o ochranu prav a opravnénych zajmu uzivatelek. Uzivatelky také maji pravo
podavat své pripominky a podnéty k poskytovani socialni sluzby, které mohou prispét
k jejimu zkvalitnéni, nesmi vSak byt v rozporu s Pravidly bydleni a spoluprace Azylového
domu pro matky s détmi.

Podnét, pripominka, stiZnost:

Podnét - doporuceni ke zlepSeni kvality poskytovani socialni sluzby
Pripominka - drobna kritika, pojmenovani nedostatku
StiZnost - vyjadrena nespokojenost s kvalitou nebo zptisobem poskytovani sluzby

Podnét, pripominka nebo stiznost se mohou tykat:

= chovani a pristupu jakéhokoli zaméstnance v Azylovém domé pro matky s détmi

= dohodnutych pravidel

= nevhodného chovani ostatnich obyvatel Azylového domu, které porusuje
dohodnuta pravidla a narusuje bézné souziti.

= zplsobu nasi spoluprace a toho, jak vam poskytujeme podporu.

Zpusob podani a vyiizeni podnétu, pripominky:

Podnét nebo pripominku miuzete sdélit kterémukoliv pracovnikovi sluzby (vedouci
sluzby, socialni pracovnici, pracovnikovi v socidlnich sluzbach) nebo na Domovni schiizce
uzivatelek a pracovniki. Pracovnik udéla vse pro to, aby Vam na Vas podnét ¢i pripominku
odpovédél ihned a spolecné s Vami nasel vhodné reSeni. Pokud to nebude mozZné,
poskytne Vam odpovéd’ a navrhne fesSeni nejpozdéji do 5 pracovnich dnd.

Podnét nebo pripominku muzete napsat na jakykoliv jiny papir nebo vyuzit Formular
pro podavani podnétii, piipominek a stiznosti, ktery je u Schranky podnétg,
pripominek a stiznosti (dale jen schranka), ktera se nachazi v prizemi u schodisté na
terasu, nebo ji také poslat e-mailem - dmd@css-ostrava.cz, ¢i pisemné na adresu sluzby -
Azylovy diim pro matky s détmi, Budec¢ska 1373/3, 702 00 Ostrava-Moravska Ostrava.

Napsany podnét nebo pripominku miiZete predat jakémukoliv pracovnikovi sluzby, nebo
jej vhodit do schranky v prizemi u schodisté na terasu, ktera se vybira kazdé pondéli
(pokud je svatek, tak nasledujici pracovni den). Pracovnik, ktery bude reSit Vas podnét
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nebo pripominku, Vas nejpozdéji do 5 pracovnich dnli od obdrzeni kontaktuje. Spole¢né
budete hledat nejvhodnéjsi reSeni a domluvite se na dalSim postupu.

Pokud si prejete, mizete si zvolit svého zastupce (napt. pribuzného, kamarada ci
pracovnika jiné organizace), ktery bude podnét nebo pripominku vytizovat za Vas. Staci
o tom informovat vedouci sluzby osobné, nebo napsat zastupci ,plnou moc“ s jeho
jménem a vlastnoru¢né ji podepsat. Uredni ovéfeni neni nutné.

Odpovéd na anonymni podnét nebo pripominku zvefejnime do 5 pracovnich dnii na
informacni nasténce, kde zlistane vyvésena po dobu 1 mésice.

StiZznost
Postup pro podavani a vyrizovani stiznosti
StiZnost na poskytovani socialni sluzby mizZe podat:

= 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

= osoba blizka, nemiiZe-li stiZnost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,

= 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,

= zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb. (dale jen ,stéZovatel“)

StiZnost je mozné podat nejpozdéji do jednoho roku od udalosti, které se tyka.

Zpuisoby podani stiznosti:

= StiZnost Ize podat bud’ s uvedenim svého jména, nebo anonymné.

» Ustni stiznost - stéZovatel sdéli kterémukoli pracovnikovi sluzby, ktery ji
zaznamena a preda vedouci sluzby. Ustni stiznost Ize podat osobné nebo
telefonicky.

= Pisemna stiZznost - mizete napsat na libovolny papir nebo vyuzit Formular pro
podavani podnétd, pripominek a stiznosti, ktery najdete na nasténce u Schranky
na podnéty, pripominky a stiZnosti, nebo na webovych strankach.

Pisemna stiZnost miize byt podana témito zptisoby:

= osobné kterémukoliv pracovnikovi sluzby,

= vlozenim do schranky stiznosti umisténé v piizemi u schodti na terasu,

= postou na adresu: Azylovy diim pro matky s détmi, Budec¢ska 1373/3, 702 00
Ostrava-Moravska Ostrava

= e-mailem na adresu: dmd@css-ostrava.cz,
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= prostiednictvim kontaktniho formuldre na webovych strankach organizace:
WWW.CSs-0strava.cz

StiZnost tykajici se pracovnika socialni sluzby vytizuje vedouci sluzby. StiZnost, ktera se
vztahuje na vedouci sluzby, prijima reditelka Centra socialnich sluzeb Ostrava, o.p.s.,
Jahnova 867/12, Ostrava - Marianské Hory, Mgr. Hana Schwarz.

E-mail: hschwarz@css-ostrava.cz, tel.: 595 054 001.

Postup pri reSeni stiznosti:

StiZnosti jsou reSeny vedouci sluzby, ktera obvykle jedna se vSemi osobami, jichZ se
stiznost tyka. Dba na to, aby byla stiZnost vyreSena v plném rozsahu a co nejdrive,
nejpozdéji vSak do 30 dnd. Tuto lhiitu miize v odivodnénych pripadech prodlouzit
o dalsich 30 dnf, pticemz je povinna stéZovatele o prodlouZeni informovat.

0 vysledku stiZnosti je stéZovatel vzdy informovan pisemné. V pripadé anonymni stiZnosti
je odpovéd zverejnéna nejpozdéji do 30 dni na informacni nasténce Azylového domu pro
matky s détmi, a to po dobu jednoho mésice. O podanych stiznostech a zpiisobech jejich
vyrizeni je vedena pisemna evidence.

StéZovatel ma pravo nahlédnout do dokumentace tykajici se jeho stiZnosti a poridit si z ni
kopie nebo vypisy.

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyrizenim stiZnosti, nebo pokud stiZnost nebyla
vyrlizena ve stanovené lhité, ma moZnost obratit se na nadrizené organy, které
proveéri zptisob vyrizeni Zadosti.

Nadrizené organy:

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pori¢nim pravu 376/1

128 01 Praha 2

Telefon: +420 950 191 111
Elektronicka podatelna: posta@mpsv.cz

StéZzovatel se miiZze obrati i na dal$i nadiizené organy, které provéri zplisob vytizeni
stiznosti:

e Zakladatel Ing. Jitfi Drastik, www.css-ostrava.cz

e Verejny ochrance prav - ombudsman, www.ochrance.cz
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