L Slezska diakonie

PrinaSime svétlo do zivota potfebnym

SARA Petrovice u Karving, azylovy dim
Petrovice u Karviné ¢p. 616, 735 72

POSTUP PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTi

Azylovy dim SARA Petrovice u Karviné pfijima pripadné stiznosti nejen jako kritiku své
¢innosti, ale pracuje s nimi pfedevsim jako s podnéty pro zlepSeni svych sluzeb a inspiracemi
pro dalsi praci.

Na kvalitu a zpGisob poskytovani socialni sluzby v azylovém domé& SARA Petrovice u Karviné
muze podat stiznost:

uzivatel, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce uzivatele, kierému je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

osoba blizka, nemuze-li stiznost podat uzivatel, kterému je nebo byla poskytovana
socialni sluzba s ohledem na jeho zdravotni stav anebo proto, Ze zemfel,

osoba zmocnéna uzivatelem, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

Clen domacnosti uzivatele, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani tohoto uzivatele dle obanského zakoniku,

zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb, pokud zaznamenal nevhodné chovani
svych kolegl, resp. mél by pfipominky ke zpusobu poskytovani sluzby (dale jen
.Stézovatel®).

Stiznost muize byt podana:

1)

2)

Ustné

UZivatel smi stiznost sdélit jakémukoliv pracovnikovi azylového domu. Pracovnik, ktery
ustni stiznost pfijima, musi vyhotovit zapis do Individualniho zaznamu o prabéhu
sluzby daného uzivatele, v némz pokud mozno doslova odcituje znéni stiznosti. O této
skute¢nosti pak neprodlené informuje pracovnika opravnéného k vyfizeni stiznosti.

V pfipadé, Ze se nejedna o uzivatele, musi pracovnik vyhotovit zapis v némz pokud
mozno doslova odcituje znéni stiZznosti. Pro vyhotoveni tohoto zapisu pracovnik pouzije
~Formular pro prijeti stiznosti”. Tento zapis poté neprodlené pfeda pracovnikovi
opravnénému k vyfizeni stiznosti.

Pisemné

Stiznost muze byt napsana na listu papiru, pfipadné je mozné ji sepsat na ,Formular
pro prijeti stiznosti®, ktery je kdykoliv k dispozici u sluzbukonajiciho pracovnika.
Stiznost je mozné predat kterémukoliv pracovnikovi azylového domu nebo je mozné
vhodit ji do schranky na ,Stiznosti a podnéty“, ktera se nachazi na zdi v pfizemi vedle
vchodu do spoleenské mistnosti

Stiznost — dopis mlize byt zaslan na adresu SARA Petrovice u Karviné, azylovy diim,
Petrovice u Karviné €p. 616, 735 72 Petrovice u Karviné

Stiznost elektronicka muze byt zaslana na email vedouciho pracovnika azylového
domu - vedouci.ad@slezskadiakonie.cz



Anonymni stiznost mdze byt vhozena do schranky na ,StiZznosti a podnéty“, ktera se
nachazi na zdi v pfizemi vedle vchodu do spolecenské mistnosti.

3) Telefonicky

Telefonické stiznosti pfijmou pracovnici azylového domu na €islech:

605 292 991 | SARA Petrovice u Karviné, azylovy dim - vedouci pracovnik
Volajici bude hovofit pfimo s vedoucim pracovnikem azylového
domu.

734 183 888 | SARA Petrovice u Karviné, azylovy dim - socialni pracovnik

734 183 889 | Volajici bude hovorit s nékterym ze socialnich pracovnikl, pficemz
socialni pracovnik ma za povinnost stiznost neprodlené piedat
vedoucimu azylového domu.

734 183 890 | SARA Petrovice u Karviné, azylovy dim - kancelaF pracovnik(
v socidlnich sluzbach

Volajici bude hovorit s nékterym z pracovnikd azylového domu,
pfiCemz pracovnik ma za povinnost stiznost neprodlené predat
vedoucimu azylového domu.

4) Zprostredkované

Stiznost mlze byt podana i jinou osobou jednajici jeho jménem, zajemce/uzivatel si
pfizve k podani stiznosti nezavislého zastupce.

Postup pro vyrizeni stiznosti:

Stiznosti pfijme jakykoliv pracovnik azylového domu SARA Petrovice u Karviné.
Stiznosti vhozené do schranky na ,Stiznosti a podnéty® jsou vybirany vedoucim
pracovnikem azylového domu, a to 1x tydné.

Pisemné sdéleni o vyfizeni stiznosti je pfedavano stézovateli bud osobné / postou
v listinné podobé anebo elektronicky.

V pfipadé anonymni stiZnosti bude pisemna odpovéd vyvéSena na nasténce stfediska
s informacemi o Slezské diakonii po dobu 15 kalendarnich dnu.

Lhuta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnl ode dne, kdy byla stiznost doru¢ena.

V pfipadé, Ze vedouci pracovnik azylového domu usoudi, Ze z vaznych duvodu nebude
mozné na stiznost odpovédét ve lhaté 30 dnu od jejiho doruceni, neprodlené o tomto
stézovatele uvédomi, pfipadné na nasténku s informacemi o Slezské diakonii vyvési
oznameni o pfijeti stiznosti a o prodlouzeni lhaty, v niz bude vyfizena.

Podani stiznosti nesmi byt na ujmu stézovateli, nebo uzivateli, kterému je nebo byla
poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka.

Stiznost je mozné podat nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera
je pfedmétem stiZnosti.

Na konkrétni stiznost je mozné nahlédnout, a to do dokumentace podanych stiznosti,
ktera je uchovana u vedouciho pracovnika azylového domu. Dle potfeby je mozné
vystavit kopii proSetieni stiZznosti.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je mozné se obratit na nadfizeny organ
poskytovatele, tzn. na Ministerstvo prace a socialnich véci nebo na nezavislou instituci
sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na provéfeni postupu pfi vyfizovani
stiznosti.



KONTAKTY PRO PODAVANI STiZNOSTI:

Vedouci pracovnik azylového domu SARA Petrovice u Karviné Bc. Martina Wisniowska
adresa: Petrovice u Karviné ¢p. 616, 735 72 Petrovice u Karviné

telefon: 605 292 991

email: vedouci.ad@slezskadiakonie.cz

Vedouci Oblasti Karvinsko Ing., Bc. Milana BakSova
adresa: V Aleji 435, 734 01 Karvina — R3j

telefon: 603 416 882

email: m.baksova@slezskadiakonie.cz

Slezska diakonie 3
Na Nivach 259/7, 737 01 Cesky Té&Sin

Vedeni Slezské diakonie

Reditelka Slezské diakonie Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D.
telefon: 730 166 120

email: ustredi@slezskadiakonie.cz

Naméstkyné reditelky Mgr. Ing. Romana Bélova
telefon: 731 199 480
email: r.belova@slezskadiakonie.cz

Dal$i moznosti podani stiznosti:

Zrizovatel Slezské diakonie Slezska cirkev evangelicka a.v.
adresa: Na Nivach 259/7, 737 01 Cesky T&$in

telefon: 558 764 380

email: sekretariat@sceav.cz

Kancelar verejného ochrance prav — ombudsman
adresa: Udolni 39, 602 00 Brno

telefon: 542 542 888 ve dnech pondéli az patek
email: podatelna@ochrance.cz

V pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla
vyfizena ve stanovené Ihuté, je mozné pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o
provéfeni vyfizeni této stiznosti.

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
telefon: 950 191 111,

e-mail: posta@mpsv.cz




