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Pravidla poskytovani sluzby

1. SluZba se poskytuje ambulantné a v terénu.

2. Sluzbu lze kontaktovat osobné, e-mailem, telefonicky, posStou.

3. Sluzba je bezplatna.

4. SluZbu lze oslovit bez doporuceni.

5. Pracovnici sluzby jsou vazani mlcenlivosti /vyjma situaci, kdy dochazi
k poruseni prav, popf. pachani trestné cinnosti/.

6. Pokud nelze sluzbu poskytnout, postupuje se dle Pravidel pro odmitnuti
zdjemce /viz nize/.

7. Jedndni se zdjemcem probihd na zakladé jeho individualnich potreb.

8. Sluzba se poskytuje pouze na zakladé nepfiznivé socialni situace.

9. Pred vstupem do sluzby je zajemce seznamen s nabidkou, pravidly, pravy
a Casovou dostupnosti sluzby.

10. Spada-li zdjemce do cilové skupiny a ma po sezndmeni se s podminkami
sluzby o tuto stale zajem, je s nim uzavrena Ustni dohoda a stava se klientem
sluzby se vSemi pravy a povinnostmi, které ze spoluprace vyplyvaiji.

11. Sluzba se fidi provozni dobou, kterou lze po oboustranné dohodé upravit.

12. Délka spoluprace se fidi individualnimi potfebami klienta.

13. Sluzba je postavena na aktivnim pristupu klienta.

14. O prabéhu sluzby je vedena dokumentace.

15. Klient ma pravo podat stiznost dle Pravidel pro podavani a zpracovani
stiznosti /viz nize/.

16. Klient ma pravo ukoncit spolupraci kdykoliv a je sezndmen se situacemi,
kdy muZe spolupraci ukoncit poskytovatel dle Pravidel pro ukonceni sluzby /viz
nize/.

17. Sluzba garantuje odborny, pribézné vzdélavany tym sloZzeny z vedouci
sluzby a socialni pracovnice.

Pravidla pro odmitnuti zajemce
Pracovnik sluzby ma pravo odmitnout poskytnuti odborného socialniho
poradenstvi pokud:
« zajemce nespada do cilové skupiny
« zajemce zada o sluzbu, kterou poradna neposkytuje
« nenivolna kapacita, napfiklad kdyz zajemce potrebuje sluzbu neodkladné
a socialni pracovnik nema volny termin
« se zajemce chova vulgarné, je slovné Ci fyzicky agresivni nebo je zjevné
pod vlivem alkoholu &i jiné navykové latky.
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Pravidla pro podavani a zpracovani stiznosti

V nasi organizaci klademe d(iraz na kvalitu poskytovanych sluzeb. Nasi klienti
maji nezpochybnitelné pravo stéZovat si nebo podat pfipominku/podnét na
kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb. Jakykoliv podnét chapeme
jako mozZnost zaméfit se na kvalitu dané sluzby. Kromé stiZznosti, pripominek
a podnétd radi uvitame i zpétnou vazbu formou pochvaly. Garantujeme, Ze
poddanim stiznosti nebude klient Zddnym zplsobem ohroZen a nepociti Zddnou
Ujmu v pripadé vyuziti tohoto prava.

Stiznost mUzZe podat samotny klient, ale také ten, kdo socialni sluzbu sam
nevyuziva — rodinny pfrislusnik, kamarad, zmocnénec/opatrovnik, pracovnik
jiné socialni sluzby nebo kdokoliv, v jehoZ zajmu je ochrana prav klienta, nebo
potieba stéZovat si na pribéh socialni sluzby. Stiznost na pribéh sluzby mize
podat také zaméstnanec poskytovatele.

Klienti jsou o mozZnosti podat stiznost, pripominku, podnét informovani
prostfednictvim pravidel jiz na zacatku, pfijednani o mozném vstupu do sluzby.
U klientl se specifickymi potfebami komunikace bude zvolena alternativni
forma seznameni se s moznosti podat stiznost, pfipominku, podnét.

Stiznost se poddava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméruje,
a to ve |h(té do 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem
stiznosti. StiZznost lze podat osobné, telefonicky, pisemné (moZnost vyuZit
Formulat pro podani stiznosti, podnéti a pripominek) na adresu Novy
Hrozenkov 504, 756 04, popf. vhodit do ,,Schranky prani a stiznosti“ —umisténa
u hlavniho vstupu do budovy Charity Novy Hrozenkov 504, kterd slouzi zaroven
jako postovni schranka, @ poslat emailem vedouci sluzby -
poradna@nhrozenkov.charita.cz.

Postup pfi reSeni stiznosti

Ve véci stiznosti rozhoduje povéreny pracovnik nejpozdéji do 30 dnti od
podani. V odlivodnénych pfipadech se Ih(ita mlze prodlouzit o dalSich 30 dnq,
poskytovatel vSak o tom musi osobu podavajici stiznost informovat. S ohledem
na charakter stiznosti navrhneme jeho osobni projednani, kde se budeme
snazit zjistit veskeré skute€nosti k vyresSeni stiznosti. V pfipadé anonymni
stiznosti postupuje organizace stejné, jako pri bézné stiznosti.

O vyfizeni stiznosti bude stézovatel vyrozumén vzdy pisemné. V pripadé
anonymni stiznosti bude vysledek zverejnén na webu organizace a také
u vstupnich dvefi do budovy organizace CHNH na adrese Novy Hrozenkov 504,
756 04 po dobu 30 dni.

Charita Novy Hrozenkov 504
Novy Hrozenkov 756 04 Novy Hrozenkov
IC: 48773514


mailto:poradna@nhrozenkov.charita.cz

* Charita
“B Novy Hrozenkov

Stiznost nesmi byt svérena k vyfizovani pracovnikovi, proti kterému sméruje,
nebo ktery by mohl byt osobné zainteresovan na jejim vyfizeni. Kazda stiznost
je evidovana.

StéZovateli je umoznéné nahlizet za predem stanovenych podminek /viz
dale/ do dokumentace o stiZznosti, pofizovat z ni kopii nebo vypis. StéZovatel
svllj pozadavek sdéli kompetentnimu pracovnikovi (vedouci sluzby, socialni
pracovnik) a ten mu do 3 pracovnich dnli poZzadovany dokument vystavi.
Timhle postupem predchazime uniku citlivych osobnich udajl, které mohou
byt v dokumentaci o stiznosti obsazené (jména jinych uZivatell, pracovnikd
apod.).

Za stiznost mohou byt povazovany i neverbdlni projevy klientl (napfr. plac,
krik, agresivni chovani). K reSeni takovéto stiZznosti provede pracovnik sluzby
analyzu chovani klienta, na jejimz zakladé urci podstatu a smysl takovych
»Stézujicich” projev(. Pracovnik sluzby sepiSe zdznam o situaci a tento preda
vedoucimu sluzby k reseni.

Na koho se obratit pfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti?
V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se mlzZe stéZovatel odvolat
na néktery z nadfizenych nebo spravnich organu:
« Arcidiecézni Charita Olomouc, Kfizkovského 6/505, 779 09 Olomouc, tel:
585 229 380
« Arcibiskupstvi olomoucké, Wurmova 562/9, 779 00 Olomouc, tel.: 587
405 111, ado@ado.cz
« Krajsky urad Zlinského kraje, tfida Tomase Bati 21, 761 90 Zlin, tel.: 577
043 111, podatelna@kr-zlinsky.cz
« Vefejny ochrance prav, kancelaf Vefejného ochrance prav, Udolni 39,
602 00 Brno, tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz, web:
www.ochrance.cz
V pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfrizenim stiznosti nebo v pripadé, kdy
stiznost nebyla vyfizena ve stanovené |hité, je moziné ve lhité 60 dnl od
predani vyrizené stiznosti nebo od uplynuti stanovené Ihiaty pozadat MPSV
o provéreni vyfizeni této stiznosti:
» Ministerstvo prace a socidlnich véci, odbor socidlnich sluzeb, Na Poficnim
pravu 1, 128 01 Praha 2, tel.: 221 921 111, posta@mpsv.cz
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Seznam kontaktu

Vedouci sluzby
reditel@nhrozenkov.charita.cz tel.: 739 726 109

Poradna sv. Rity
poradna@nhrozenkov.charita.cz tel.: 734 783 900

Pravidla pro ukonceni poskytované sluzby

Poskytovani odborného socidlniho poradenstvi je ukonéeno kdyz:
1. klientQv problém je vyfeSen
2. klient hrubé porusuje povinnosti vyplyvajici z dohody, i kdyz byl na toto
upozornén. Za hrubé poruseni se povaziuje zejména: zamérné uvadéni
nepravdivych informaci, opakujici se nespolupriace /nedostaveni se na
domluvenou schizku bez omluvy, pasivita pfi feSeni situace, vyZzadovani
ukon, které by mohly vést k poruseni prav nebo kryti trestného ¢inu/
3. se klient opakované a pres upozornéni chova zplsobem, ktery vede:
ke snizovani lidské dlstojnosti k vytvareni nepratelského, ponizujiciho nebo
zneklidriujiciho prostredi /napf. vulgarni chovani, slovni ¢i fyzicka agresivita/
Pokud se dohoda ze strany poradny vypovida s okamzitou platnosti (bod 2.
a 3.), je klientovi predan kontakt na jiného poskytovatele socialnich sluzeb.
4. se klient rozhodne spolupréci ukoncit, a to kdykoliv i bez udani divodu.
Toto jeho rozhodnuti nema vliv na kvalitu poskytované sluzby v pripadé, ze
se na poradnu pfi jiné prilezitosti znovu obrati.

Odmitnuti poskytovani sluzby, popr. jejiho ukonceni ze strany Poskytovatele je
zaznamenano do evidence Odmitnuti zajemci/ukonceni klienti.
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