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DIAKONIE
Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti
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v OBCANSKE PORADNE Ostrava, odborném socialnim poradenstvi

ZAKLADNI POJMY:

Podnét — doporuceni ke zlepSeni kvality sluZzby (co by se mélo zlepsit a jak)
Stiznost — vyjadfena nespokojenost s kvalitou poskytnuté sluzby (poskytnutou sluzbu
vnimal uzivatel jako nedostadujici, nevyhovuijici pfistup pracovnika apod.)

ZAKLADNI INFORMACE

1. Zajemce o sluzbu / uzivatel ma pravo podavat stiZznosti

nebo jeji ¢ast

2. Kazda stiznost je pojimana pozitivné a méla by vést ke zlepSeni a zkvalitnéni poskytovanych

sluzeb OBCANSKE PORADNY

3. Zajemce o sluzbu / uzivatel ma moznost zvolit si svého zastupce, ktefi jej budou zastupovat v

pfipadé vyfizovani stiznosti — napf. pfibuzného, znamého, pratele aj.

4. Zajemce o sluzbu / uzivatel ma v ptipadé zajmu a potfeby pravo vyuzit sluzbu OBCANSKE
PORADNY Ostrava v budoucnu znovu, to, Ze v minulosti podal stiznost, nebude mit na kvalitu

poskytovanych sluzeb vliv
5. Formulaf pro vyfizovani stiznosti je k dispozici volné v ekarné

FORMY STiZNOSTI:

1. pisemna: Slezska diakonie, Obéanska poradna Ostrava, odborné socialni poradenstvi,

Stramberska 47, Ostrava 703 00

2. uastni: Slezska diakonie, Obcanska poradna Ostrava, odborné socialni poradenstvi,

Stramberska 47, Ostrava 703 00

e-mailova: obcan.ov@slezskadiakonie.cz, vedouci.op@slezskadiakonie.cz
zprostredkovana: prostfednictvim zastupce
anonymni

ook w

VSechny pfijaté stiZznosti & podnéty jsou zaevidovany.

POSTUP PRO PRIJIMANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

a) pfijimani stiznosti

telefonicka: mobil poradny 734 645 275, mobil koordinétora sluzby 733 142 436

+ stiznosti, které se tykaji kvality a zpasobu poskytovanych sluzeb mohou pfijimat vSichni
pracovnici OBCANSKE PORADNY Ostrava, a to v konzultaénich dnech poradny
» stiznost Ize také pfedat do schranky podnétll a stiznosti, ktera je umisténa v ¢ekarné poradny

na komodé, a to véetné formulari k tomu uréenych

b) vyfizovani stiznosti

* socialni pracovnik mlze vyfizovat stiznosti, které jsou v rezimu jeho kompetenci



stiZznost na socialniho pracovnika vyfizuje pfimy nadfizeny pracovnika, na néjz je stiZnost
podavana; tj. koordinator strediska Mgr. Denisa Sustkova, DiS., e-mail:
vedouci.op@slezskadiakonie.cz, tel: 733 142 436

stiznost na koordinatora OBCANSKE PORADNY Ostrava pfijima a vyfizuje jeji pfima
nadfizena, vedouci oblasti Ostravsko: Bc. Renata Motykova, DiS., adresa: Stramberska 47,
703 00 Ostrava, e-mail: r.motykova@slezskadiakonie.cz, tel: 733 142 429

V pfipadé, ze stézovatel nebude spokojen s vysledkem fizeni stiznosti, mize svou stiznost adresovat
dalSim osobam dle struktury Slezské diakonie:

1)

2)

3)

4)

vedouci oblasti Ostravsko — Bc. Renata Motykova, DiS., adresa: Stramberska 47, Ostrava,
tel: 733 142 429, e-mail: r.motykova@slezskadiakonie.cz

naméstek reditele Slezské diakonie — Mgr. et Ing. Romana Bélova, adresa: Dukelska 264,
737 01 Cesky TéSin (stiznosti pfijima asistentka p. nameéstkyné:
e.zmudova@slezskadiakonie.cz; mob.: 731 199 480)

feditelka Slezské diakonie - Mgr. Zuzana Filipkova, PhD., adresa: Dukelska 264, 737 01
Cesky Té&Sin, (stiznosti pfijima asistentka p. Feditelky: r.nedelova@slezskadiakonie.cz; mob.:

730 166 120)

dalSi nezavislé organy:

Kontaktni adresy na nezavislé organy:

Kancelar vefejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 BRNO

tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Urad prace CR - generalni feditelstvi
Dobrovského 1278/25

Praha 7 - Letna

170 00 Praha 7

e-mail: podatelna.gr@uradprace.cz

Asociace ob¢anskych poraden
Sabinova 287/3

130 00 Praha 3

+420 284 019 220

e-mail: aop@obcanskeporadny.cz

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ih(té, mize
ve lhaté 60 dnu ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity
pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v zadosti stéZovatel uvede divod, pro¢ zada o
provéfeni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo prace a socialnich véci

Na Pofi¢nim pravu
1/376 128 00 Praha 2
tel. 950 191 111
email: posta@mpsv.cz



ZPRACOVANI STiZNOSTI:

VSechny pfijaté stiZnosti jsou zaevidovany

PFijme-li OBCANSKA PORADNA Ostrava stiznost, kompetentni pracovnik bude pfi analyze stiZznosti
zjiStovat, zda byly dodrzeny metodické postupy této poradny. V pfipadé zjiSténého pochybeni bude dale
analyzovat, zda Slo o chybu systému nebo konkrétniho pracovnika. Pokud nedoslo k pochybeni, bude
zkoumat, zda je stiznost mozno vyuZit alespori jako podnétu ke zlepSeni kvality sluzby.

LHUTA PRO VYRIiZENi STiZNOSTI:

Lhita pro vyfizeni stiznosti (ktera neni feSena ihned na misté ¢i telefonicky) je 28 dni od pfijeti stiznosti.
Po této lhité jsou stézovatel i zainteresovani pracovnici informovani o vysledku Setfeni stiznosti. V
pfipadé, kdy vyfizeni z oddvodnénych pfi¢in pfesahne tuto Ihdtu, je stéZovateli zaslana alespon dil¢i
zprava.

ZPUSOBY ODPOVEDI NA STiZNOSTI:

Na pisemnou stiznost je odpovéd zasilana taktéz pisemné (formou dopisu — jestlize byla stiznost
podana dopisem ¢&i prostfednictvim formulafe pro vyfizovani stiznosti, jestlize je uvedeno jméno,
pfijmeni a kontaktni adresa; jestlize byla stiZznost zaslana emailem, je stéZzovatel vyrozumén o vysledku
Setfeni jeho stiznosti prostfednictvim emailu). Toto plati, pokud stézovatel nepozadal o jiny zplUsob
vyrozumeni.

Na ustni, telefonickou, zprostfedkovanou stiznost se mlze odpovidat jak Ustné, tak pisemné (dle
dohody se stéZovatelem).

U anonymnich stiZznosti jsou vyhodnoceni a pfijatéd opatfeni této stiznosti vyvéSena na nasténce v
¢ekarné po dobu 30 dnu.



