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Pravidla pro podavani a vyFizovani stiznosti

Stiznosti v OBCANSKE PORADNE Karvina

OBCANSKA PORADNA Karvina pfijiméa piipadné stiznosti nejen jako negativni kritiku své
¢innosti, ale pracuje s nimi predevsim jako s podnéty pro zlepSeni svych sluzeb a inspiraci pro
dalsi praci. Stiznosti jsou proto zpracovavany a vyhodnocovany obdobnym zpisobem jako
zpétna vazba uzivateld, kdy i ta negativni muze pfinést novy pohled na praci poradny, pohled
zvenku.

Osoba opravnéna podat stiZnost

Stiznost na kvalitu nebo zplisob poskytovani sluzby muize podat kazdy uzivatel ¢i zdjemce
0 sluzbu odborného socidlniho poradenstvi, ptipadné jeho zdkonny zastupce, ale také osoba,
kterda uzivatele nebo zajemce pouze doprovazela. Stiznost mize byt podana rovnéz
prostfednictvim tfeti osoby, tzv. zastupce, které¢ho si uZivatel ¢i zdjemce zvoli a poddnim
a vyftizenim jej poveii.

V piipad€, ze by néktery z pracovnikl sluzby ¢i ostatnich stfedisek zaznamenal nevhodné
chovani svych kolegt, resp. mél by pfipominky ke zplisobu poskytovani sluzby, mlize podat
stiznost i tento zaméstnanec.

Formy stiznosti

Stiznost mize mit formu jednak pisemnou, stejny vyznam je vSak piikladan rovnéz stiznosti
ustni.

Pisemn4 stiznost
Pracovnik, ktery pfijme stiZnost v psané¢ podob¢ (napi. dopis, e-mail, osobné pievzatd
stiznost), pfed4 neprodlené jeji original zaméstnanci opravnénému k jejimu vyfizeni.

Ustni stiZznost

Pracovnik, ktery ustni stiZnost pfijima, musi vyhotovit zapis, v némz pokud moZno doslova
odcituje jeji znéni. Tento zapis poté neprodlené¢ piredd zaméstnanci opravnénému k vytizeni
stiznosti.

Zpiisoby podani stiZnosti

Osobné

Stiznost je mozné osobné predat kterémukoliv pracovnikovi poradny.
Telefonicky

Telefonické stiznosti pfijmou pracovnici poradny na ¢islech:

e 734645272 — OBCANSKA PORADNA Karvina, kancelaf pracovnik;
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volajici bude tedy pravdépodobné hovofiit s nékterym z pracovnikd,
pficemz pracovnik mé& povinnost stiznost neprodlen¢ piedat vedouci

poradny,

e 604642991 — OBCANSKA PORADNA Karvina, vedouci poradny Iveta Kuczerova;
volajici tak bude hovofit pfimo s vedouci poradny,

e 603416 882 — vedouci Oblasti Karvinsko, Ing. Bc. Milana Baksova;
na tomto telefonnim Cc¢isle mohou osoby podavat stiznost na vedouci
OBCANSKE PORADNY Karvina.

Prostfednictvim e-mailu

Stiznost mohou osoby zasilat rovnéz prostfednictvim internetu na adresy:
e obcan.ka@slezskadiakonie.cz

e obcan.ka2@slezskadiakonie.cz

¢ vedouci.obcan.ka@slezskadiakonie.cz

Vedouci poradny ma pfistup k témto e-mailim:
vedouci.obcan.ka@slezskadiakonie.cz

obcan.ka@slezskadiakonie.cz

Stiznost na vedouci OBCANSKE PORADNY Karvina pak miize byt zaslana na e-mail
vedouci Oblasti Karvinsko nebo na tstfedi Slezské diakonie:

e m.baksova@slezskadiakonie.cz

o ustredi@slezskadiakonie.cz

Prostfednictvim dopisu

Stiznost 1ze poStou zaslat na adresu stiediska:

Slezska diakonie, OBCANSA PORADNA Karvina

V Aleji 435

734 01 Karvina-R3j

Veskerou doslou korespondenci pfebird vedouci poradny Iveta Kuczerova.

Stiznost na vedouci OBCANSKE PORADNY Karvina lze zaslat k rukam vedouci Oblasti
Karvinsko Ing. Bc. Milané BakSové na stejnou adresu.

Vhozenim do schranky Naméty, stiznosti a pfipominky.

Osoby, které chtéji podat stiznost na kvalitu nebo zptsob poskytovani sluzby, mohou rovnéz
vyuzit schranku Naméty, stiznosti a pfipominky. Schranka je umisténa v ¢ekarné poradny a je
pfistupna v Gfednich hodinach ob¢anské poradny.

Na konci kazdého pracovniho tydne vedouci poradny spole¢né s dalsim pracovnikem

schranku vybere. Vedouci poradny stiznost zaeviduje do dokumentu ,,Zaznam podanych
stiznosti‘.

Vedouci svold poradu a obeznami se stiznosti pracovniky. Spole¢né¢ dohodnou dalsi postup,
resp. mozné zmeény.
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Anonymni stiZnost

Kazda osoba, ktera se rozhodne podat na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby poradny
stiznost, ma pravo ucinit tak anonymné. Proces vyfizovani anonymnich a podepsanych
stiznosti je pfitom totozny, jediny rozdil je pouze v adresovani omluvy ¢i zdGvodnéni.
Odpovéd, jejiz adresat je anonymni, vyvesi pracovnici poradny na veiejné piistupném misté
(na nasténce v ¢ekarné poradny, piipadné také v konzultovn€) po dobu 1 mésice.

Postup vyfrizeni stiZnosti

Kazda stiznost je ihned po pfevzeti postoupena vedouci poradny, kterd je kompetentni
k jejimu vyfizeni.

Jde-li o stiznost na kvalitu sluzby, probere ji vedouci s pracovniky na poradé stiediska,
pfipadné na mimotaddné poradé. Spolecné zvazi moznost napravy a formu omluvy ci
zdivodnéni pro osobu, kterd stiznost podala. Celé projednani stiznosti a ndsledné opatieni je
zaznamenano v zapise z porady. Poté vedouci napiSe omluvny ¢i zdavodnujici dopis pro
autora stiznosti a nejpozd¢ji do 1 mésice od obdrzeni stiznosti jej odesle. Pokud je stiznost
anonymni, odpovéd je vyvéSena na vefejné pristupném misté¢ (zpravidla na nésténce
v ¢ekarné poradny) po dobu 1 mésice.

V ptipadég, Ze si zajemce o sluzbu, resp. uzivatel st€Zzuje na konkrétniho pracovnika poradny,
vedouci takovou stiznost feSi pohovorem s timto pracovnikem. Pokud by se stiznosti na
pracovnika opakovaly, mohla by vedouci vi¢i nému uplatnit dal§i sankce (pisemné
upozornéni a snizeni finan¢ni ¢astky prémii, ukonceni pracovniho poméru). Autorovi stiznosti
pak vedouci spolecné s pracovnikem napiSe omluvny ¢i zdivodiujici dopis a nejpozdéji do 1
meésice od obdrzeni stiznosti jej odesle. Pokud je stiznost anonymni, odpovéd’ je vyvéSena na
vefejné piistupném misté (zpravidla na nasténce v ¢ekarné poradny) po dobu 1 mésice.

V piipad€, ze uzivatel nebude spokojen s vysledkem vyfizeni stiznosti, mize se odvolat k
dal$im vedoucim pracovnikum Slezské diakonie, a to v tomto potadi:
- naméstkyn¢ Slezské diakonie pro socidlni a zdravotni praci Mgr. et Ing. Romana
Bélova, adresa: Dukelska 264/5, 737 01 éesky Té&sin, telefon: 558 764 338
- teditelka Slezské diakonie Mgr. Zuzana Filipkova Ph.D., adresa: Dukelska 264/5, 737
01 Cesky Té&sin, telefon: 558 764 302
- predseda Predstavenstva Slezské diakonie Arnold Macura, adresa: Na Nivach 7, 737
01 Cesky T&sin, telefon 558 357 215

Uzivatelé maji rovnéZ moznost oslovit dalsi nezavislé organy sledujici dodrzovani lidskych
prav:
- Kancelar vetejného ochrance prav, adresa: Udolni 39, 602 00 Brno, telefon: 542 542
888,
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- Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, telefon: 257 221 141,
257 221 142, 773 115 951,

- Asociace obcanskych poraden, Sabinova 3, Praha, telefon: 284 019 220,
774 529 966.

Lhuta pro vyfizeni stiZnosti
Lhiita pro vyfizeni stiznosti je 1 mésic. Odpovéd’ na stiznost musi tedy vedouci poradny
odeslat Ci vyvésit v cekarné nejpozdéji do 1 mésice od prevzeti stiznosti.

Jestlize vedouci poradny usoudi, Ze z vaznych divodi nebude mozné na stiznost odpoveédét
ve lhiité 1 mésice od jejiho obdrzeni, neprodlené o tomto autora stiznosti uvédomi, ptipadné
na nasténku v ¢ekarné¢ vyvési oznameni o piijeti stiznosti a lhité, v niz bude vyiizena.
Prodleni musi vzdy odiivodnit. Jako vazny divod prodlouzeni lhity na vyfizeni stiznosti
povazujeme napf. nutnost dikladné proSetfit nevhodné chovéani pracovnika, zpisob
poskytovani sluzby, apod.

Evidence stiZnosti

Za vedeni evidence stiznosti je odpovédnd vedouci obCanské poradny. StiZznosti vcetné
odpovédi na né jsou ulozeny v kancelaii vedouci OBCANSKE PORADNY Karvina, v $anonu
s nazvem ,,Evidence stiznosti“. Stiznosti jsou uchovavany po dobu 10 let, Ihita zac¢ina bézet
na zacatku kalendainiho roku nasledujictho po roce, v némz byla stiznost vyfizena. Po
vyprseni desetileté lhiity jsou stiznosti pracovniky poradny skartovany, pti¢emz predtim musi
probéhnout fadné skartac¢ni fizeni (tzn. je vystaven skartaéni navrh a protokol o skartatnim
fizeni).

Do evidence stiznosti miize nahlizet vedouci poradny, socialni pracovnici, vedouci oblasti a
dalsi pracovnici povéteni vedenim Slezské diakonie.

Tyto osoby mohou také pouzivat tidaje z evidence stiznosti.

Informovani uZivatelii 0 moZnosti podat stiZnost
Uzivatelé jsou pied zacatkem sluzby seznameni se svym pravem stéZovat si na kvalitu nebo
prabéh poskytované sluzby, a to nasledujicim zptsobem:

¢ informacemi na nasténce v ¢ekarné poradny a v konzultovng,

¢ na webovych strankach poradny,

e prostfednictvim Informativniho letiku OBCANSKE PORADNY Karvina pro zdjemce o
sluzbu a vetejnost, ktery zdjemce od poradce obdrZi pfi vyjednavani o poskytnuti sluzby.



