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MENS SANA o. s. Ukrajinska 1533/13, 708 00 Ostrava-Poruba, tel: 596 918 104

Socialni sluzba socialni rehabilitace

Obecna ustanoveni

MENS SANA o.s. ma stanovena pravidla pro vyfizovani podnétl, pfipominek a stiznosti
osob na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby pro uZivatele sluzby. Tato
Pravidla pro vyfizovani podnétli, pripominek, stiznosti jsou pfilohou Smlouvy o
poskytovani socialni sluzby socialni rehabilitace MENS SANA o.s., visi na nasténkach na
obou pracovistich (Ukrajinska 1533/13, Ostrava-Poruba a Skautska 1045, Ostrava -
Poruba), na webovych strankach MENS SANA o.s. a uzivatelé jsou s nimi seznamovani pfi

podepisovani Smlouvy o poskytovani socialni sluzby socialni rehabilitace.

DEFINICE PODNETU, PRIPOMINKY, STIZNOSTI

Podnét - zpravidla obsahuje Zadost nebo vécny navrh na zlepSeni poskytované socialni
sluzby.

PFipominka - dil&i nespokojenost, kterd neobsahuje informace o porugeni prav uzivatell
a zamé&stnancd.

Stiznost - vyjadrena nespokojenost s kvalitou poskytované sluzby, ktera vyZzaduje
slozitéjsi reseni.

Vedouci sluzby socialni rehabilitace hodnoti obsah podnétu, pfipominky nebo stiznosti.

PODNETY A PRIPOMINKY:

Vyfizovani podnétd a pfipominek
Kazdy uZivatel, jeho rodinny pfisludnik ¢ osoba blizkd uZivatele se miZe vyjadrit ke
kvalité a zplsobu poskytované sluzby podnétem nebo pfipominkou a to:
e Ustné jakémukoliv socidlnimu pracovnikovi nebo pracovnikovi v socidlnich
sluzbach, vedoucimu sluzby nebo Fediteli organizace
e pisemné do Knihy podnétli, pfFipominek, stiznosti na obou pracovistich
(Ukrajinska 1533/13, Skautska 1045 Ostrava-Poruba, 708 00)

Podnéty a pripominky jsou pracovniky sluzby projedndny na nejbliz§im setkani uZivatell
sluzeb a pracovniki MENS SANA o.s., které probihaji pravideln& na pracovisti Skautska
1045, Ostrava-Poruba. Terminy setkani jsou dostupné v Programu MENS SANA o0.s. na

nasténkach obou pracovist a také na webu www.menssana.cz

Podnéty a pfipominky jsou vyfizovany vedoucim sociadlni sluzby osobné nebo pisemné.
Odpovéd na anonymni podnét nebo pfripominku vyvési vedouci sluzby na nasténku na
pracovisti, kde byl podnét nebo pfipominka zaevidovana (Ukrajinska 1533/13, Skautska

1045 Ostrava- Poruba) Odpovéd’ zde bude ponechana 1 mésic.


http://www.menssana.cz/
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Pisemny nebo emailovy podnét Ci pripominku zaeviduje vedouci sluzby do Formulare
pro prijeti a Feseni podnétu a pfipominky a zalozi spolec¢né s odpovédi do Sanonu
Podnéty, pripominky, stiznosti v kancelafi reditele organizace na ul. Ukrajinska 1533/13,
Ostrava- Poruba.

STIZNOSTI:

1) Vyfizovani stiznosti:

Stiznosti mohou podavat:

1. Uzivatel sluzby

2. Osoby jednajici v zajmu uzivatele (rodinny prislusnik, blizkd osoba,
kamaradka)

3. Verejnost nebo jiné osoby

Stiznost na kvalitu a zplsob poskytovani sluzby mizZe podat také pracovnik zafizeni za

uzivatele sluzby. Podanim stiznosti nevzniknou uzivateli zddné nepfijemnosti.

Kazdy uzivatel nebo osoby jednajici v zd&jmu uzivatele ¢i vefejnost nebo jiné osoby,
mohou podat stiznost na poskytovanou sluzbu kterémukoliv socialnimu
pracovnikovi, pracovnikovi v socialnich sluzbach, vedoucimu sluzby nebo

rediteli organizace v uvedené formé:

e pisemné (dopis/email)
e ustné a telefonicky
e anonymné (Kniha podnétl, pfipominek nebo Schranka podnétd, pfipominek,

stiznosti)

Vedouci sluzby je povinen stiznost zaevidovat do Formulafe pro prijeti a Feseni
stiznosti a zalozit do Sanonu, ktery se nachazi v kancelari reditele organizace spole¢né
s vyresSenim stiznosti.

Primarné jednd vedouci sluzby vzdy s uzivatelem nebo osobami jednajicimi v zajmu
uzivatele &i s verejnosti nebo jinymi osobami, po té s pracovnikem, na kterého byla
stiznost podadna. Podle zdvaznosti stiznosti mUZe vedouci sluzby sjednat spole¢nou
schlzku s uZivatelem, ktery stiznost podal a pracovnikem, na kterého byla stiZznost
podana. Vedouci sluzby projednd s Gcastniky navrh na napravu a poté vyrozumi obé

strany pisemnou formou.

Své stiznosti mohou uzivatelé podat na obou pracovistich pisemné nebo anonymné do
Schranky podnétli, prFipominek, stiznosti nebo zapsat do Knihy podnétd,

prFipominek, stiZnosti, kterd je dostupna na viditelném misté ve dvou mistech
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poskytovani sluzby - na chodbé Centra psychosocidlni pomoci Ukrajinska 1533/13

Ostrava- Poruba.

Na pracovisti Skautskd 1045 Ostrava-Poruba je Kniha podnétd, ptipominek, stiznosti
umist&na v mistnosti kreativni dilny. Schranka podnétd, pfipominek, stiznosti je umisténa
na bezpecném misté zajistujici anonymitu na obou pracovistich. V Centru psychosocialni
pomoci je schranka umisténa pred vstupem do organizace v 2. patfe budovy. Na

pracovisti Skautskad 1045 je schranka ddvéry umisté&na pred dvermi Kreativni dilny.

Knihu a Schranku podnétl, pfipominek, stiznosti kontroluje a vybird vedouci sluzby za
pritomnosti pracovnika uréeného vedoucim sluzby. V pripadé nepfritomnosti vedouciho
sluzby je vedouci sluzby zastupitelny zastupcem sluzby nebo povérenym pracovnikem.
Schranka podnétl, pfipominek, stiznosti je vybirdna a Kniha podnétd a pripominek
kontrolovana vzdy v pondéli pfed organizacni poradou a na pracovisti Skautska v Utery

pred poradou socialni rehabilitace.

V pripadé anonymnich stiznosti bude osoba podavajici stiznost informovana o vyreseni
stiznosti na nasténce pracovisté, kde byla stiznost pfijata (Ukrajinska 1533/13, Skautska
1045 Ostrava- Poruba) prostrednictvim Vyjadreni k FeSseni anonymni stiznosti. Toto
vyjadfeni bude ponechdno na nasténce 1 mésic. Pokud si anonymni stézovatel nepreje,
aby vytedeni jeho stiznosti bylo uvedeno na nasténce, mize toto zaznamenat do své

anonymni stiznosti.

Stiznost je projednana na nejblizSi poradé sluzby. StiZznosti jsou fesSeny bezodkladné
vedoucim sluzby. Nejpozdéji do 28 kalendaFnich dniéi od podani stiznosti bude uZivatel
informovan pisemné vedoucim sluzby, ktery stiznost sepsal o feSeni a vyreSeni
uplatnéné stiznosti. V pfipadé zaznamenani pisemnych stiznosti v knize Podnéty,
pripominky, stiznosti je vedouci sluzby povinen tuto pisemnou stiznost ofotit a zalozit do
Sanonu Podnéty, stiznosti, ktery se nachazi v kancelafi reditele organizace. Pracovnik
zalozi do Sanonu také vyreseni stiznosti zapsané do Formulafe pro prijeti a Feseni

stiznosti.

2) Zptisoby Feseni stiznosti

Reseni stiznosti na kvalitu, prabéh a podminky poskytované sluzby - stiZnost

vyFizuje vedouci sluzby - viz. bod ¢. 1
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Reseni stiznosti proti klicovému nebo kontaktnimu pracovnikovi:

Stiznosti na klicového nebo kontaktniho pracovnika vyfizuje vedouci sluzby. Prvotné resi
vedouci sluzby stiznost vzdy s uzZivatelem nebo osobami jednajicimi v zdjmu uzivatele i
s vefejnosti nebo jinymi osobami, které podavaji stiznost na kvalitu nebo pribéh
poskytovani sluzby. Po té projedna vedouci sluzby stiznost s pracovnikem, na kterého
byla stiznost podana.

Podle zavaZnosti stiznosti mize vedouci sluzby sjednat spole¢nou schlzku s uZivatelem,
ktery stiznost podal a pracovnikem, na kterého byla stiznost podana. Vedouci sluzby
projedna s Ucastniky navrh na napravu a poté vyrozumi obé strany pisemnou formou

nejpozdéji do 28 kalendarnich dnti od podani stiznosti.

Reseni stiznosti proti vedoucimu sluzby:

Stiznosti na vedouciho sluzby vyfizuje feditel organizace. Prvotné reSi reditel stiznost
vzdy s uzivatelem nebo osobami jednajicimi v zajmu uzivatele Ci s vefejnosti nebo jinymi
osobami, které podavaji stiznost na kvalitu nebo pribé&h poskytovani sluzby. Po té
projednd feditel stiznost s vedoucim sluzby, na kterého byla stiznost podana. Reditel
projednd s Ucastniky navrhy na napravu a poté vyrozumi obé strany pisemnou formou.
Podle zavaznosti stiznosti mize feditel sjednat spole¢nou schiizku s uzivatelem, ktery
stiznost podal a vedoucim sluzby, na kterého byla stiznost poddna. Reditel projedna
s Ucastniky navrh na ndpravu a poté vyrozumi obé strany pisemnou formou nejpozdéji

do 28 kalendafnich dnd od podani stiznosti.

Reseni stiznosti proti Fediteli organizace:

Stiznosti na reditele organizace vyfizuje Rada sdruzeni, kterd projedna s ucastniky
navrhy na napravu a poté vyrozumi obé strany pisemnou formou nejpozdéji do 28
kalendarnich dnti od podani stiZznosti.

Pokud je feditel organizace soucasné statutarni zastupce a tedy Predseda Rady sdruzeni
a uzivatel na né&j uplathuje stiznost, je tfeba aby Rada sdruzeni, ktera je povérena
vyfizovanim stiznosti, jednala v tomto pfipadé v takovém slozeni, aby reditel neresil

stiznost sdm na sebe.
V pFipadé nespokojenosti s vyFizenim stiznosti se mize st&Zovatel obratit na:
a) nadfizeny organ, kterym je:

e Magistrat mésta Ostrava, odbor socialnich véci a zdravotnictvi: vedouci
odboru - Mgr. Jaroslava Roviakova, tel.: 44605,44714, 599 445 604, 599 445 605
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o Krajsky GFad Moravskoslezského kraje, odbor socialnich véci: vedouci
odboru - Daniel Rychlik, Mgr., tel.: 595 622 150,

e-mail: daniel.rychlik@kr-moravskoslezsky.cz

Nebo se mize stéZovatel obratit na:

b) nezavisly organ, kterym je:

e vefejny ochrance prav: JUDr. Varvarovsky, Udolni 39, 602 00 Brno, tel.:
542 542 111

o Cesky helsinsky vybor (organizace zabyvajici se sledovanim z&konodarné
¢innosti tykajici se lidskych a ob¢anskych prav. Nabidka bezplatného poradenstvi)

Stefanikova 216/21, 150 00, Praha - Smichov, tel. +420 257 221 142, email:
sekr@helcom.cz

Nebo se mizZe stézovatel obratit na:

c) nezavislou organizaci, kterou je:
o Obcdanska poradna Ostrava, 28. Rijna 86, 702 00 Ostrava, tel.: +
420 596 611 237, email.: obcan.ov@slezskadiakonie.cz
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