Ostrava,Bohumin

an Slezska diakonie SALOME

Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Kazdy uzivatel, zakonny zastupce, osoba blizka nebo zmocnéna osoba ma moznost
stézovat si na kvalitu poskytované sluzby.

Stiznosti jsou pojimany pozitivné a mély by vést ke zlepSeni a zkvalitnéni prace v Poradné
rané péce, pracovniky jsou pfijimany se zajmem..

Stiznost nema v zadném pfipadé negativni vliiv na dalSi sluzby, které jsou rodiné aktualné
nebo budou v budoucnu poskytnuty.

Co vnimame jako podnét a stiznost
Podnét:

Podnét vnimame jako vyjadfeni navrhu na zlepSeni nebo upozornéni na nedostatek ke
kvalité poskytované sluzby.

Podnéty mlzou byt podavany pisemné do schranky podnétl a stiznosti, posStou, e-mailem,
nebo Ustné sdélenim poradci rané pécée v pribéhu konzultace nebo kterémukoliv
pracovnikovi poradny rané péce.

Pracovnik, ktery pfijal podnét, jej zaznamena do Evidence podnétd a stiznosti (sdilena
dn(l) vedouci stfediska, pokud neni pfitomen jeho zastupci.

Podnét je pfednesen na nejbliz§i poradé pracovnik(, je o ném diskutovano. Vysledek
jednani o podnétu je zaznamenan do zapisu z porady s uvedenim navrhu a divodu jeho
zpracovani ¢i zamitnuti pro praxi.

V pfipadé, Ze je podnét schvalen pro zapracovani do praxe, je vedoucim stfediska
stanovena odpovédna osoba a termin realizace podnétu.

Stiznost:

Stiznost vnimame jako vyjadfeni nespokojenosti s kvalitou poskytované sluzby nebo
vyjadreni k zavaznému pochybeni ze strany pracovnikl a stéZovatel oCekava feseni.
Pisemnost, ktera neni stézujicim oznacCena jako stiznost, ale jeji obsah takovy je, poradce
rané péce s vedoucim stiediska vyhodnoti, zda se jedna o stiZnost nebo podnét.

V pfipadé, Ze sdéleni je oznaCovano jako stiZznost, aviak obsahové jako stiznost neni
vedoucim stfediska vyhodnoceno, je zpracovano stejnym zpusobem, jako by se o stiznost
jednalo, s uvedenim poznamky o vyhodnoceni sdéleni v kone€ném stanovisku.

Jak miiZzete podat stiznost
Stiznost mlze byt podana vedouci stfediska nebo poradcim rané péce.

Ustné:

a) v prubéhu konzultace v rodiné poradci rané péce
b) osobné: Stramberska 47, 703 00 Ostrava nebo Nerudova 1041, 735 81 Bohumin

Pisemné: Nerudova 1041, 735 81 Bohumin

v

Stramberska 47, 703 00 Ostrava

E-mailem: salome@slezskadiakonie.cz (vedouci stfediska SALOME)

Telefonicky: 703 434 862 (vedouci stfediska SALOME)
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Anonymné:
a) Nerudova 1041, 735 81 Bohumin (schranka na budové stfediska SALOME)
Na budové stfediska SALOME, Nerudova 1041, 735 81 Bohumin, je postovni schranka,
do niz je mozné vhodit i stiznost anonymni. Schranka je 1x tydné kontrolovana poradcem
rané péce. Obsah schranky je pfedan vedouci stfediska.

b) Vstupni prostor budovy na ul. Stramberska 47, Ostrava )
Vlevo za druhymi vstupnimi dvefmi se nachazi oznacCena schranka PORADNA RANE
PECE SALOME.

Jak bude stiznost reSena

Ustni, telefonicka stiznost:

e Pracovnik, ktery pfijima stiznost (Ustné nebo telefonicky), da stézovateli prostor na
vyjadfeni stiznosti

e P¥ijimajici pracovnik stiznost zaznamena do Evidence podnétl a stiznosti (sdilena tabulka
na internim disku) a informuje o stiznosti v nejblizS§im mozném ¢ase (maximalné do 3 dnt)
vedouci stfediska, popf. zastupce vedouci v pfipadé nepfitomnosti vedouci stfediska.

e Stiznost je projednana na nejblizsi poradé pracovniku.

e Pozaduje-li to stézovatel, i je-li to nutné k vyfeSeni stiznosti, je s nim sjednana schizka
k projednani stiznosti.

e Reseni stiznosti se stanoviskem je zaznamenano v pisemném zaznamu, ktery je pisemné
pfedan stéZzovateli a dle domluvy i vedoucimu oblasti.

Pisemna, e-mailem, anonymni stiznost:

e Pracovnik, ktery pfijima stiznost, v nejbliz§im mozném cCase (maximalné do 3 dnu) pfeda
stiznost vedoucimu stfediska, pokud neni pfitomen jeho zastupci. Provede také zaznam o
stiznosti do Evidence podnétl a stiznosti (sdilena tabulka na internim disku).

e Stiznost je projednana na nejbliz§i poradé pracovniku. Je-li to nutné, je na tuto poradu
pfizvana vedouci oblasti.

e Pozaduje-li to stézovatel, &i je-li to nutné k vyfizeni stiznosti, je s nim sjednana schlizka
k projednani stiznosti.

e Reseni stiznosti se stanoviskem je zaznamenano v pisemném zaznamu, ktery je pisemné
pfedan stézovateli a dle domluvy i vedoucimu oblasti.

e V pfipadé anonymni stiznosti je stanovisko k FeSeni stiznosti nejpozdéji do 30 dnl
zvefejnéno na webovych strankach www.slezskadiakonie.cz.

Kontakt, na ktery je mozné se vzdy obracet se stiznosti na poskytovanou sluzbou:
Poradna rané péée Salome
Mgr. Martina Venglafova, DiS., vedouci sluzby

- Nerudova 1041, 735 81 Bohumin; Stramberska 47, 703 00 Ostrava

- tel. 703 434 862, email: salome@slezskadiakonie.cz

Lhita pro vyfizeni stiznosti:

Stiznost Ize podat ve Ih(ité 1 roku ode dne, kdy nastala skuteCnost, ktera je pfedmétem stiznosti.
Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnli ode dne, kdy byla doru€ena. V oduvodnénych pfipadech
muze byt IhGta pro vyfeSeni prodlouzena o dalSich 30 dni, poskytovatel ma povinnost v tomto
pfipadé informovat stézovatele o prodlouzeni lhlty pro vyfeSeni stiznosti.

Nespokojenost s reSenim stiznosti:

V pfipadé, ze stézovatel nebude spokojen s vysledkem vyfizeni stiznosti, mize svou namitku proti
vysledku FeSeni stiznosti adresovat dalSim osobam. Pfipadny stéZovatel miize adresovat stiznost
dle svého uvazeni komukoliv z nize uvedenych.
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Kontakty, na které je mozné se obracet v pripadé nespokojenosti s FfeSenim stiznosti na
poskytovanou sluzbou:

Oblast Ostravsko - Slezska diakonie
Bc. Renata Motykova, vedouci oblasti Ostravsko
- Stramberska 47, 703 00 Ostrava
- tel: 733 142 429, email: rmotykova@slezskadiakonie.cz

Slezska diakoni
Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky T&3in

Vedeni Slezské diakonie
Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D., feditelka
- tel. 730 166 120, e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz

Mgr. Ing. Romana Bélova, naméstkyné feditelky
- tel: 731 199 480, e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

Zrizovatel Slezské diakonie
Slezska cirkev evangelicka a.v.
- Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky TéSin

- tel: 558 764 380, e-mail: sekretariat@sceav.cz

Kancela’;? verfejného ochrance prav
- Udolni 658, 602 00 Brno-stfed

- tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

V pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiZznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla
vyfizena ve stanovené Ihité je mozné pozadat Ministerstvo prace a sociélnich véci CR o provéfeni
vyfizeni této stiznosti, a to ve Ih(té 60 dnd od doruceni feSeni stiznosti poskytovatelem nebo
uplynuti 30 dnl pro feSeni stiznosti poskytovatelem. Ministerstvo zadost provéfi, pro jeji vyfizeni
ma lhatu 60 dnd, popf. 90 dni (jestlize je potfeba vyzadat si vyjadfeni organ( vefejné spravy, popf.
dalSich osob).

Ministerstvo prace a socialnich véci
- Na Pofiénim pravu 1/376 128 01 Praha 2

- tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Zpusob informovani o stiznostech a jejich fesSeni:

- na webovych strankach sluzby (www.slezskadiakonie.cz)

- na nasténce v prostorach sluzby

- soucast informaci v dokumentech pro uzivatele sluzby (pfiloha smlouvy Pravidla pro
uzivatele)

- pfedani informace o moznosti stéZovat si na poskytovanou sluzbu pfi jednani se zajemcem
o sluzbu

- predani informace o moznosti stézovat si na poskytovanou sluzbu pfi uzavirani sluzby

- soucast zvefejnénych informaci na Registru poskytovatel(l socialnich sluzeb

Poradna rané péce SALOME 3


mailto:r.motykova@slezskadiakonie.cz
mailto:ustredi@slezskadiakonie.cz
mailto:r.belova@slezskadiakonie.cz
mailto:sekretariat@sceav.cz
mailto:podatelna@ochrance.cz
mailto:posta@mpsv.cz
http://www.slezskadiakonie.cz

