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Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

A\

Kazdy ma pravo stézovat si.

> Kazda stiznost je pojimana pozitivné a méla by vést ke zlepSeni a zkvalitnéni prace v
OBCANSKE PORADNE Havifov, zaméstnanci je pfijiméana se zajmem.
> Reseni stiznosti miize probihat i za G¢asti obou stran, tzn. strany stdZovatele i strany,

na kterou je stiZznost podavana — v ptipadé€, ze to je nutné, Ze si to jedna ze stran pieje
apod.

A\

Stézovatel ma moznost zmocnit k podani stiznosti jinou osobu.

> Stézovateli je nabidnuta moznost nechat se zastupovat, ¢i pfizvat si k jednani o

stiznosti dal$i osobu.

> Stiznost uzivatele nema v zadném piipadé negativni vliv na dalsi sluzby, které jsou

tomuto uzivateli aktualné nebo budou v budoucnu poskytnuty.

Podnét

Mize byt s kladnym nebo zapornym obsahem, jedna se o doporuceni ke zlepSeni kvality
sluzeb. Podnét je prednesen na nejbliz§i poradé zaméstnanct OBCANSKE PORADNY
Havitfov, je o ném diskutovdno a vysledek jednani o podnétu je zaznamenan do zapisu
z porady s uvedenim navrhu jeho zpracovani ¢i zamitnuti pro praxi. Podnéty je mozné davat
pisemnou formou do postovni schranky OBCANSKE PORADNY Haviiov, do schranky
podnéti a stiznosti umisténé v cekdrn€, ¢i Ustni formou prednesenim socidlnimu
pracovnikovi, koordinatorovi stiediska atd.

Jsou-li vyhodnoceny jako vhodné pro zménu, pak je tato realizovana. Je-li to vSak podnét,
ktery neni mozné uskutecnit, je s ptisluSnym odivodnénim zalozen.

V pfipadé, ze je podnét zapracovan do praxe, je koordinitorem stfediska stanovena
odpovédna osoba a termin naplnéni podnétu. V piipadé Ze podnét neni zapracovan do praxe,
je zalozen do slozky “Stiznosti” se stru¢nym odivodnénim, pro¢ se tomu tak nestalo a je
k nému ptihlizeno v budoucnu.

StiZnost
Jednda se o vyjadfeni nespokojenosti s kvalitou poskytované sluzby nebo o vyjadieni
k zavaznému pochybeni ze strany zaméstnancu a sté¢zovatel ocekava napravu.



Jedna-li se o pisemnost, kterd neni zcela jasn€ nadepsana stiznost nebo podnét, koordinator
stiediska vyhodnoti, zda se jedna o stiznost ¢i podnét na zaklad¢ obsazeného textu. V piipade,
7ze se objevuje vtextu slovo stiznost, ¢i v pfipadé, ze je pozadovana néaprava jednani
zaméstnance béhem prace s uzivatelem ¢i zdjemcem o sluzbu, Ci stézovatel je nespokojen, je
tento text povazovan za stiznost. V opacném piipad¢ je tento text pfijiman jako podnét.

Informace o moZnosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je moZné se
obracet, kdo bude stiZnost vyfizovat a jakym zplisobem a o moZnosti zvolit si zastupce
pro podani a vyFizovani stiZnosti.

Odpovédna za stiznosti vztahujici se k poskytovanym sluzbam OBCANSKE PORADNY
Havitov je:

> koordinator Mgr. Michaela Ohtélovéa, DiS.,

adresa: Opletalova 4/607, 736 01 Havifov-Sumbark

email: obcan.ha@slezskadiakonie.cz, vedouci.ic@slezskadiakonie.cz

telefon: 596 611 239
731 677 460

V piipadé nepfitomnosti koordindtora stfediska, miiZze stiznost pfijmout i1 néktery ze
socialnich pracovnikii OBCANSKE PORADNY Havifov. Pokud by tato stiznost byla
sméfovana na nékterého ze socialnich pracovnikli a koordinatorka neni ptitomna, pfijima tuto
stiznost vedouci oblasti, pfipadné jakykoliv zaméstnanec Slezské diakonie.

Cely postup feSeni stiznosti ndsledné sleduje nezavisly odborny zameéstnanec Slezské
diakonie, kterého doporuci statutarni zastupce Slezské diakonie.

Formy stiZnosti:
> pisemna - OBCANSKA PORADNA Havitov, Opletalova 4/607, 736 01

Havifov-Sumbark,

> tGstni — OBCANSKA PORADNA Havifov, Opletalova 4/607, 736 01

Havifov-Sumbark,

> telefonicka — 734 864 124

> e-mailova — vedouci.ic@slezskadiakonie.cz, obcan.ha@slezskadiakonie.cz

> zprostiedkovana — OBCANSKA PORADNA Havitov, Opletalova 4/607, 736 01

Havifov-Sumbark,

> anonymni — OBCANSKA PORADNA Havifov, Opletalova 4/607, 736 01

Havifov-Sumbark,

> osobni — OBCANSKA PORADNA Havifov, Opletalova 4/607, 736 01

Havifov-Sumbark,
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> postou — OBCANSKA PORADNA Havifov, Opletalova 4/607, 736 01

Havifov-Sumbark,

> vhozena do schranky — OBCANSKA PORADNA Havifov, Opletalova 4/607, 736

01 Havifov-Sumbark.

— Je nezbytné provést zépis o formé a zpusobu feSeni stiznosti — zodpovédna osoba =
koordinator stiediska.

Na stiznost je nezbytné pisemné odpoveédét co nejdiive to je mozné, nejdéle vsak ve lhité do
28 dnil ode dne doruceni stiznosti. V pfipad¢, ze se lhata odpovédi z néjakého diivodu musi
prodlouzit a je-li znam stézovatel, sdéli se tomuto tento fakt s omluvou a odivodnénim
(odpovédny koordinator stiediska). VeSkeré stiZnosti jsou zaevidovany v elektronické tabulce
pro evidenci stiznosti.

Anonymni stiznosti - vysledek jejiho projednani je zvefejnéno na nésténce v prostorach
Gekarny a na webovych strankach OBCANSKE PORADNY Havifov. Doba vyvéseni je 30
dni (odpovédny koordinator stiediska).

Pro vkladani stiznosti (i anonymnich) je umisténa v éekarné OBCANSKE PORADNY
Havifov schranka, kterd je oznacena ,,Podnéty a stiznosti®, s razitkem. Pro tuto funkci lze
pouzit i1 schranku poStovni, kterd je umisténa s ostatnimi poStovnimi schrankami ve
spole¢nych prostorach domu. Schranka ,,Podnéty a stiznosti je vybirdna minimalné 1 x tydné
poveéfenym zameéstnancem, posStovni schranka je kontrolovana a vybirana kazdodenné
socialnimi pracovniky poraden. V piipadé, Ze se ve schrance nachazi stiznost ¢i podnét, je
proveden zapis do elektronické tabulky pro evidenci stiznosti (odpovédny koordinator
strediska).

Se stiznosti je sezndmena vedouci oblasti a je pfednesena na nejblizsi porad¢ zaméstnancu
OBCANSKE PORADNY Haviiov. Je-li to nutné, je na tuto poradu pfizvana vedouci oblasti
Ostravsko. PoZaduje-li to stéZovatel, ¢i je-li to nutné k vyfeSeni stiZznosti, je tento také
pfizvan. Pozvani vyhotovi a zaSle koordinator stfediska, ktery timto mtze povéfit nékterého
ze socialnich pracovniki OBCANSKE PORADNY Havitov. Ke stiznosti zaujmou socialni
pracovnici OBCANSKE PORADNY Havifov stanovisko, se kterym seznami vedouci oblasti,
a které je nasledné stézovateli ozndmeno. Je-li znadm stézovatel, zasild koordinator stfediska,
stézovateli vzdy pisemné vyhotovené stanovisko. V ptfipad€, ze stézovatel neni znam, je
odpovéd’ zverejnéna dle postupu uvedeného vyse.

V piipadé, Ze se stézovatel dostavi osobné, dle povahy stiznosti stimto jednd socidlni
pracovnik nebo koordinator stfediska. StéZzovatel je uveden do konzultacni mistnosti a je
vyslechnut. Zaznam o stiznosti je zaznamenan stéZovatelem ¢i zaméstnancem pfijimajicim
stiznost do ,,Formuldf pro pfijeti stiznosti a podnéti“. Nechce-li stézovatel vystupovat
anonymng, je tento pozadan o podpis, aby stvrdil pravost obsahu podané stiznosti. Stiznost je
zaevidovana do elektronické tabulky pro evidenci stiZznosti a nésleduje postup, ktery je uveden



Jiz vySe u pisemného vyfizeni stiZznosti.

Pfi vyfizovani stiznosti je nutné poskytnout prostor stézovateli k vyjadieni jeho ndzoru.
V ptipadé potieby je zaméstnanci OBCANSKE PORADNY Havifov piizvan k jednani
tlumoc¢nik (neslySici, cizinec ...).

Poskytovatel stiZnosti eviduje a vyfizuje pisemné v priméiené lhité.

Na stiznost je nezbytné pisemné odpovédét co nejdiive, nejpozdéji vSak ve lhiite¢ do 28 dni
ode dne doruceni stiznosti. Veskeré stiznosti jsou zaevidovany v elektronické tabulce pro
evidenci stiznosti, kterd je umisténa na zabezpeCeném google uctu. Do tabulky nejsou
zapisovany zadna osobni data, dle kterych by bylo mozné identifikovat stézovatele.

Informace o moZnosti obratit se v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiZnosti na
nadrizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrZovani lidskych prav
s podnétem na proSetieni postupu pri vyrizovani stiznosti.

Kontakty pro podavani stiznosti:

1. SluZzba:

OBCANSKA PORADNA Havifov

Mgr. Michaela Ohtéalova, DiS.

Opletalova 607/4, 736 01 Havifov-Sumbark
telefon: 731 677 460

email: vedouci.ic@slezskadiakonie.cz

2. vedouci oblasti Ostravsko:

Bc. Renata Motykova, DiS.

adresa: Stramberska 2871/47, 703 00 Ostrava
telefon: 733 142 429

email: r.motykova@slezskadiakonie.cz

3. Slezska diakonie — statutafi
Slezska diakonie
Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky T&sin

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



Dalsi moznosti podani stiznosti:

Ztizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelicka a.v.

Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Té&sin

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

Kancelar vetejného ochrance prav
Udolni 658, 602 00 Brno-stied

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

V ptipad¢ nesouhlasu stézovatele s vyfizenim stiznosti nebo v pfipad¢, kdy stiznost nebyla
vyfizena ve stanovené lhit¢ je mozno pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o
provéieni vyfizeni této stiznosti na:

Ministerstvo prace a socialnich véci
- Na Pofi¢nim pravu 1/376 128 01 Praha 2
- tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Ptipadny stézovatel nema povinnost vySe uvedeny postup dodrzovat a svou stiznost mtize
adresovat dle svého uvazeni komukoliv z vyse uvedenych.

S vySe uvedenym materidlem jsou zajemci o sluzbu/uZzivatelé seznameni ustni formou
v pocatecni fazi konzultace socialnim pracovnikem provadéjicim konzultaci a nasledné
ve stru¢né pisemné podobé ve formé Informativniho balicku ¢i na webovych strankach.
TaktéZ jsou tyto materialy vyvéSeny v plném obsahu na nasténce éekarny OBCANSKE
PORADNY Havirov.

Zodpovédna osoba: Mgr.Michaela Ohfalova, DiS.

Datum revize: 19.03.2025

Uginnost od 01.04.2025

Tento dokument byl zpracovan v souladu se zdkonem o socialnich sluzbach €. 108/2006 Sb. a s vyhlaSkou €. 505/2006 Sb.

Uréeno pro zaméstnance OBCANSKE PORADNY Havifov a vefejnost




