SLEZSKA

. . STIZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

DIAKONIE

Tento dokument se dotyka trovné kvality a zptisobu poskytovani sluzby. Kazdy ma pravo
stéZovat si. Uzivatelim, pracovnikiim a Sirokému okoli je ddna moznost vyjadrit se ke
kvalité sluzby formou podnétu nebo stiznosti, aniz by tyto osoby byly jakymkoliv zptisobem
ohroZeny. Kazda stiznost je pojiméana pozitivné a meéla by vést ke zlepsSeni a zkvalitnéni
sluzby. Stredisko mé& vypracovan konkrétni postup, jak feSit tyto situace a obecné
pristupovat ke stiznostem.

1 Vnitfni pravidla pro podavani a vyrizovani podnéta a stiZznosti osob na
kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby

1.1 Zakladni pojmoslovi:

PODNET:

MizZe byt s kladnym nebo zapornym obsahem, jedna se o doporuceni ke zlepSeni kvality
sluzeb. Podnét je prednesen na nejblizsi poradé pracovniki stiediska ELIM, je o ném
diskutovéno a vysledek jednani o podnétu je zaznamenéan do Zapisu z porady s uvedenim
navrhu jeho zpracovani ¢i zamitnuti pro praxi. Podnéty je mozno davat pisemnou formou
do postovni schranky, do schranky podnéti, pripominek a stiznosti, umisténé v chodbé SD.

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

V pripadé, Ze je podnét zapracovan do praxe, je koordinatorem strediska ELIM stanovena
odpovédna osoba a termin naplnéni podnétu. V pripadé Ze podnét neni zapracovan do
praxe, je zaloZen do slozky se strué¢nym odivodnénim, proc¢ se tomu tak nestalo a je k nému
prihlizeno v budoucnu.

STIZNOST:
Jedna se o vyjadieni nespokojenosti s kvalitou poskytované sluzby nebo o vyjadieni
k zavaznému pochybeni ze strany pracovnikil a stéZovatel ocekava napravu.

Jedna-li se o pisemnost, ktera neni zcela jasné nadepséana jako ,stiznost“ nebo ,,podnét®,
koordinator strediska ELIM spoleéné se socidlnim pracovnikem vyhodnoti, zda se jedna o
stiznost ¢i podnét na zakladé obsazeného textu. V pripad€, Ze se objevuje v textu slovo
stiznost, ¢i vpripadé, Ze je pozadovana naprava jednani pracovnika béhem prace
s uzivatelem ¢i zajemcem nebo je stéZovatel nespokojen, je tento text povazovana za
stiznost. V opa¢ném pripade je tento text prijiman jako podnét.

Informace o moZnosti podat stiznost, jakou formou, na koho je mozZno se obracet, kdo
bude stiznost vyrizovat, jakym zpiisobem a o moznosti zvolit si zmocnénce pro podani
a vyrizovani stiznosti.



1.2 Zpusob podavani podnéta a stiZnosti:
> podnéty, ¢i stiznosti mohou byt podavany:

1. pisemneé:

o e-mailem, dopisem: anonymné vloZzenim do schranky pro podavani podnétd,
pripominek a stiznosti, umisténé v chodbé SD (je mozné dat stiznost také
pecovateli, ktery ji do této schranky vhodi).

2. osobnég;
3. telefonicky:

> podnét ¢i stiznost miiZze podat pracovnik pecovatelské sluzby, uzivatel, rodinny
pribuzny, zastupce z verejnosti.

1.3 Anonymni schranka pro podani podnétu ¢i stiZnosti

Anonymni schranka je umisténa v chodbé SD hned u hlavnich dveri, a to véetné popisu
toho, jak lze stiznost ¢i podnét podat (informace visi na nasténce). Pod nasténkou se
nachazeji prazdné formulare s hlavi¢kou strediska ELIM, do kterych lze podnét ¢i stiznost
napsat a poté vlozit do obalky s razitkem strediska.

Schranka je otevrena 1x tydné koordinatorem strediska ELIM.

1.4  Druh podnétu a stiznosti

> Stiznost na pracovnika strediska:

o tuto stiZznost prijima vyhradné koordinator strediska ELIM, ktery jedna s obéma
stranami (stéZovatelem i pracovnikem). Tato stiznost mize byt koordinatorovi
podana v§emi vySe uvedenymi zptsoby.

» Stiznost na pracovni postup koordinatora:

o stiznost prijima vedouci oblasti Ostravsko. V ptipadé, Ze je stiznost dorucena
koordinatorovi ¢i do schranky pro podavani stiznosti strediska ELIM, je postoupena
vedouci oblasti;

> Ostatni podnéty a stiznosti:
o Kk prijeti téchto stiznosti ¢i podnétti je opravnén jakykoliv pracovnik strediska ELIM,
ktery je stézovateli k dispozici.

1.5 Evidence podanych podnéti a stiznosti

Ustni ¢i pisemné podani je pisemné zpracovano a vlozeno do $anonu s nazvem ,Evidence
podnétti a stiznosti stediska ELIM*®, ktery je umistény v kancelari strediska v uzamykatelné
skiini. Odpovédnou osobou za vedeni této evidence je socialni pracovnik.

Podany podnét ¢i stiznost ma tyto nalezitosti:

¢islo jednaci, spisova znacka

véc: zda se jedna o podnét, ¢i stiznost

datum pftijeti podnétu/stiznosti

kdo podnét/stiznost prijal, kdo bude podnét/stiznost reSit a zaznamenavat (jméno a
prijmeni, vCetné pracovniho zarazeni) + podpis

e predmét podnétu/stiznosti



obsah podnétu/stiznosti

kdo podnét/stiznost vytizuje (jméno a prijmeni, véetné pracovniho zarazeni)
datum vytizeni podnétu/stiznosti

datum vyrozumeéni stéZovatele o zptisobu vyrizeni/zptisob vyrozumeéni

Koordinator miiZe na pozadani pisemné potvrdit prijeti stiznosti. Pokud stéZovatel vznasi
stiznost astné, je povinnosti koordinatora ¢i jiného pracovnika, zeptat se, zda se jedna o
stiznost. Stézovatel mtize vyjadrit nesouhlas s obsahem zépisu;

V pripadé podani anonymnich stiznosti, jsou tyto rovnéz evidovany a slouzi jako mozny
podnét ke zlepSeni sluzby. Anonymni stiznosti jsou feSeny i pres omezeni v dalsim jednani
se stézovatelem svédomité dle moznosti strediska ELIM.

1.6 Zpusob a lhiata vyiizeni stiZznosti

1. Po podéni stiznosti nebo podnétu vySe uvedenym zpiisobem je v zavislosti na druhu
stiznosti ¢i podnétu vytvoren tym:

o stiznost nebo podnét tykajici se pracovniho postupu koordinatora strediska ELIM
Ostrava bude projednavana vedoucim oblasti Ostravsko;

o stiznost nebo podnét na pracovniky strediska ELIM Ostrava bude projednavana
koordinatorem stfediska ELIM Ostrava s pracovnikem, na kterého byla stiznost
nebo podnét podan, prip. se stéZovatelem. Pokud se sd€leni pracovnika a stéZovatele
vzajemné popiraji, je mozné (za souhlasu stézovatele) konfrontovat pracovnika a
uzivatele na spolecném setkani. V pripadé prani koordinatora, pracovnika Cc¢i
uzivatele se miZe Gcastnit také vedouci oblasti;

o stiznost nebo podnét na kvalitu sluzby jako celku, bude projednivana celym
pracovnim tymem stirediska ELIM Ostrava;

2. Dle uvazeni koordinétora je bud o celé véci informovan cely tym sluzby jiz od podani
stiznosti nebo podnétu (v piipadé podani stiznosti ¢i podnétu na koordinatora ¢i ostatni
pracovniky sluzby), nebo je cely tym informovan pouze obecné po prosetreni stiznosti
v souvislosti se zvySovanim kvality poskytované sluzbys;

3. Pokud se jedna o stiznost nebo podnét na kvalitu sluzby jako celku, koordinator urci
neprodlené termin spole¢ného setkani tymu, kdy bude tato stiznost projednéna.

4. Tym opravnény k vyrizovani stiznosti a podnétu, proveri vSechny uvedené informace a
je-li to mozné, opatii v predmétné zalezitosti dikazy, napi. kopie listin, dokladd,
vyjadreni zaméstnance atd. Vysledkem prosetieni je pisemny protokol v Sanonu
Evidence podnéti a stiznosti stiediska ELIM, ktery obsahuje:
> oznaceni stézovatele, datum podani a predmeét stiznosti ¢i podnétu;
> zavér, jak byla stiznost ¢i podnét vyhodnocena (opravnéna, c¢asteéné neopravnéna,

neopravneéna);
> prijata opatteni;
» datum prosSetieni.

5. Uzivatel ma moznost si sam svobodné zvolit svého zastupce, napr. z fad pribuznych,
znamych a pratel, pracovniki obéanské porady, kteri ho budou zastupovat pii vyrizovani
stiZznosti;

6. Lhita pro vyrizeni stiznosti je:



> v pripadé tstniho a pisemného podani stiznosti do 28 pracovnich dni;
» o pripadném nedodrzeni stanovené lhiity musi byt stézovatel vyrozumén soucasné
s odivodnénim a uréenim nahradniho terminu.

7. Stézovatel je o vysledku vytizeni stiznosti informovan pisemné (pokud neuvede zpétny
kontakt, je vysledek vyvéSen na nasténce, ktera visi v chodbé SD);

8. At uZje stiznost neopravnéna ¢i opravnéna, je snaha o bezkonfliktni feSeni situace.
Kontakty pro podavani stiznosti:

Slezska diakonie Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Tésin

> koordinator strediska Jan Kubis

adresa: Stramberska 2871/47, Ostrava 703 00
telefon: 605 292 993

email: elim@slezskadiakonie.cz

> vedouci oblasti Ostravsko Be. Renata Motykova, DiS.
adresa: Stramberska 2871/47, Ostrava 703 00

telefon: 733 142 429

email: r.motykova@slezskadiakonie.cz

Vedeni Slezské diakonie:

> Teditel Slezské diakonie Mgr. Zuzana Filipkova. Ph.D.
adresa: Na Nivach 7, 737 o1, Cesky Tés$in

telefon: 730 166 120

email: ustredi@slezskadiakonie.cz

» naméstkyné reditele Mgr. et Ing. Romana Bélova
adresa: Na Nivach 7, 737 01, Cesky Tésin

telefon: 731 199 480

email: r.belova@slezskadiakonie.cz

Dalsi moznosti podani stiznosti:

Zrizovatel Slezské diakonie:

> Slezska cirkev evangelicka a.v.
adresa: Na Nivach 7/259, 737 01, Cesky Tésin
tel.: 558 764 380, e-mail: sekretariat@sceav.cz

> Kancelaf verejného ochrance prav
adresa: Udolni 39, 602 00 Brno-stred
tel.: 542 542 111, e-mail: podatelna@ochrance.cz

V pripadé nesouhlasu stézovatele s vyrizenim stiznosti nebo v pripadeé, kdy stiznost nebyla
vyTizena ve stanovené lhiité je mozno pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o
provéreni vytizeni této stiznosti na:
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> Ministerstvo prace a socialnich véci
adresa: Na Pori¢nim pravu 1/376, 128 01, Praha 2

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

Pripadny 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/uzivatelé seznamovani ustni
formou v pocéatecni fazi konzultace socialnim pracovnikem provadéjicim jednani se
zajemcem a nasledné i v pisemné podobé v ramci Informacni brozury pro uzivatele
pecovatelské sluzby Elim Ostrava.

9. V pripad€ opakované stiznosti ve stejné véci, ktera byla vyhodnocena jako neopravnéna
a neobsahuje zadné jiné nové podnéty, bude stézovatel pisemné odkazan na predchozi
vysledek Setfeni a vyzvan k ptipadnému doplnéni podani. Objevi-li se v doplnéni nové
skuteénosti, které nebyly znamy a maji vliv na feseni stiznosti, posuzuje se toto doplnéné
podani jako nova stiznost.

10. Stiznosti jsou roéné analyzovany v ramci vyhodnocovani sluzby.

2., Zpusoby seznameni uzivateli (rodinnych prislusnika, opatrovniki)
S postupem pro vyrizovani stiznosti a podnéta

1. Pri sepisovani Smlouvy s uZivatelem o poskytnuti sluzby jsou uzivateli predany
pisemné informace o moznostech podani stiznosti — Informacni brozury pro
uzivatele pecovatelské sluzby Elim Ostrava.

2. Naésténka stfediska ELIM — v chodbé SD pro verejnost. Nasténka je zde umisténa,
uzivatel, popripadé dalsi osoby si zde mohou precist veskeré informace, které jsou
pro né dilezité. Mezi témito informacemi je také Postup pro vytizovani stiznosti.
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