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Kdokoliv m& moznost vyjadfit svlij ndzor na sluzbu. Kazda stiznost je vnimana jako impuls
k zamysleni nad kvalitou sluzby.

Stiznost neni vnimana pracovniky negativné a neprojevi se negativné na kvalit¢ sluzby
poskytované sté¢zovateli.

Srozumitelnd pravidla pro podéavani stiznosti ,,Jak si stéZovat® dostava kazdy uzivatel pfi
nastupu do chranéného bydleni ARCHA Ostrava, dale jen CHB, a jsou mu vysvétlena
povefenym pracovnikem CHB.

Stézovatel je informovan o moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu.
1. VYSVETLENi POJMU

StiZnost — vyjadifeni nespokojenosti s kvalitou poskytované sluzby nebo vii¢i pracovnikovi.

Jedna-li se o pisemnost, kterd neni zcela jasné nadepsédna stiznost, vedouci sttediska spolu se
socialnim pracovnikem vyhodnoti na zakladé¢ obsazeného textu, zda se o stiznost jedna.
V piipadé, Ze se objevuje v textu slovo stiznost, ¢i v pfipad¢, Ze je pozadovana ndprava jednani
pracovnika béhem prace s uzivatelem ¢i zajemcem, Ci stézovatel je nespokojen, je tento text
povaZovan za stiznost.

2. KDO MUZE STIiZNOST CI PODNET PODAT
Stiznost na poskytovani socidlni sluzby mtze podat:

- Uzivatel sluzby (také byvaly uzivatel sluzby)

- Zékonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce uzivatele sluzby ¢i byvalého uzivatele
sluzby.

- Osoba blizk4, nemiZe-li stiznost podat uzivatel ¢i byvaly uZivatel sluZzby, s ohledem na
sviij zdravotni stav nebo proto, zZe zemiel.

- Osoba zmocnénd uzivatelem (i byvalym uzivatelem) socialni sluzby

- Clen domécnosti uzivatele ¢ byvalého uzivatele opravnény k jeho zastupovani podle
obcanského zakoniku

- Zaméstnanec poskytovatele socidlni sluzby.

dale jen “stézovatel”

3. ZPUSOB PODANI STIZNOSTI

Stiznost je mozné podat ve lhtité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem
stiznosti.

Jak je moZné stiZznost podat:.
a) Ustné:

-V kancelati strediska, tj. ul. Ke Kamening 178/17, 711 00 Ostrava-Hrusov
- Kdykoli béhem poskytované podpory ze strany pracovnika CHB.

Stézovatel sdéli podnét ¢i stiznost kterémukoli pracovnikovi CHB, ptipadné kterémukoliv
pracovnikovi Slezské diakonie.
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V piipadé konfliktu roli (tj. Pracovnik je Zadan, aby zaznamenal stiznost na svou osobu) je
povinnosti pracovnika, jehoz se stiznost tyka, nasmeérovat sté¢zovatele na osobu svého
nadfizeného pracovnika!

Pracovnik stiznost vyslechne, sepiSe, a tuto skutecnost poznamené do dennich zdznamu sluzby
(program eQuip), rovnéz v co nejkratsim terminu informuje vedouciho stiediska, ktery tuto
agendu dale fesi a jeji zdznam i feSeni ndsledné eviduje ve slozce Stiznosti v kancelafi stiediska.

7o~

b) Telefonicky na kontaktni ¢isla pracovnikl sluzby:

- Socialni pracovnice: 731 670 763, 739 529 225
- Vedouci stfediska: 731 128 449

DalSi osoby opravnéné k prijeti stiznosti:

- Vedouci oblasti Ostravsko: 733 142 429
- Naméstkyné feditelky: 731 199 480

- Reditelka Slezské diakonie: 730 166 120

Pracovnik, na n¢hoz se stéZovatel obrati, stiznost vyslechne a sepise. V ptipad¢, Ze stiznost
pfijme socialni pracovnik nebo vedouci stfediska, poznamené navic tuto skute¢nost do dennich
zdznam sluzby (program eQuip). Zodpovednost za feSeni agendy nese vedouci sttediska, ktery
zaznam stiznosti 1 feSeni eviduje ve slozce Stiznosti umisténé v kancelafi strediska.

¢) Pisemné (osobni doruceni, dopis, elektronicky - email):

Stiznost je mozné podat prostiednictvim formulafe na podani stiznosti nebo volné (na list papiru
¢i elektronicky).

Zpusoby doruceni:

- poStou na adresu Ke Kamenine 178/17, 711 00 Ostrava-Hrusov,
- Vlozit do postovni schranky pted vchodem do ChB na adrese Ke Kamenine 178/17 711

00 Ostrava-Hrusov.

- prostiednictvim e-mailu na adresu: archa.ostrava@slezskadiakonie.cz nebo
vedouci.archa@slezskadiakonie.cz.

Pokud nechce stézovatel, aby se védélo, kdo si sté¢Zzuje, nemusi uvadét své jméno. Uzivatelé
mohou k podani podnétu ¢i stiZznosti zmocnit jinou osobu.

Kazda pfijata pisemna stiznost je zaevidovana do slozky StiZnosti (nachazi se v kancelaii
pracovnikii CHB) a je o ni u¢inén zdznam do dennich zaznami sluzby.

4. ZPUSOB RESENI STIiZNOSTI

Reseni stiznosti je odlisné dle povahy tématu, kterého se tyka.

a) Stiznost na jednani uzivatele (resp. stiznost, kterou je tieba fesit neprodlené) (Nejedna
se o vlastni stiZnost na poskytovani socialni sluzby).
Kdo tesi: pracovnik pfitomny na sluzbé
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Pokud si uzivatel stézuje na nevhodné jednéni ze strany jiného uzivatele (napt. vulgarni
vyjadfovani), pracovnik pfitomny na sluzbé stiznost fesi okamzité a nasledné o svém feseni
informuje svého pfimého nadfizeného. Pracovnik CHB, na kterého se stézovatel obrati, ho
zdvotile vyslechne, a pokud si to situace vyzaduje, navrhne feSeni na misté sam. V piipade
potieby konzultuje feSeni s ostatnimi pracovniky a navrhne feSeni pfijatelné pro vSechny
zucCastnéné. Stiznosti fesi pracovnik se stézovatelem individudlné s respektem k soukromi.
Pokud je zaddouci, aby pfi feSeni stiznosti byla pfitomna i strana, na niz je stiznost podana, je k
jejimu pfizvani nutny souhlas stézovatele.

Z jednani je pofizen zaznam (popiSe se predmét stiznosti a ptipadné je navrzen zpuisob fesent).
Stézovateli je tento zaznam v kopii pfedan. V piipadé nejasnosti v oblasti feseni dané situace
muze pracovnik kontaktovat vedouciho stfediska.

Jelikoz se v tomto pfipadé nejednd o vlastni stiznost na poskytovani socidlni sluzby, neni
evidovana ve slozce Stiznosti, ale pouze v dennich zaznamech sluzby (program eQuip).

b) StiZnost na jednani pracovnika
Kdo tesi: vedouci stiediska

Resenim stiznosti na jednani pracovnika se zabyva vedouci sluzby. Oddélené si vyslechne
nazor pracovnika a nazor sté¢Zovatele (popft. svédki). O jednani s kazdym zGcastnénym se vede
struény zapis, ktery podepise. Vyzaduji-li to okolnosti, je mozné nasledné jednat s obéma
stranami soucasné (sté¢zovatel 1 pracovnik), k tomu je vSak nutny souhlas obou stran. Vedouci
sttediska navrhuje feSeni pfijatelné pro vSechny zucastnéné. Pokud je stiznost shleddna
opravnénou, rozhodne o zplGsobu sjedndni napravy (napf. omluva pracovnika
uzivateli/stézovateli).

c) Ostatni druhy stiZnosti
Kdo tesi: vedouci stfediska spolecné s tymem pracovnikil

Po obdrzeni stiznosti a jejim zaevidovani je stiznost feSena na spolecném setkani s pracovniky.
O feSeni je sepsan zapis.

5. VYROZUMENI O RESENI STiZNOSTI

Kazda stiznost na poskytovani socidlni sluzby vcetné jejiho feSeni (v€etné¢ anonymnich
stiznosti) je evidovana ve slozce Stiznosti (ktera je umisténa v kancelafi stfediska). Kazda
pfijatéd stiznost je vyfeSeny do 30 dnt od jejiho piijeti. (V odivodnénych piipadech je mozné
tuto lhiitu prodlouzit o dalSich 30 dnti, o prodlouzeni lhiity i o divodech jejiho prodlouzeni je
nutné informovat sté¢Zovatele).

Na pfiijatou stiznost, jejichZ autor je znam, je odpov€zeno pisemnou formou, podle zptsobu
podani, tj. dopisem ¢i elektronicky (emailem).

6. NA KOHO SE OBRATIT PRI PODANI STIiZNOSTI

Ptipadny stézovatel nema povinnost dodrzovat niZze uvedené potadi kontaktli a svou stiznost
muze adresovat dle svého uvazeni komukoliv z uvedenych.
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- kterykoli pracovnik dané sluzby na niz je stiznost podévana.

- socialni pracovnik Bc. Lenka Venglarova DiS.
Ke Kameniné 178/17, 711 00 Ostrava-HruSov
Tel: 731670 763
E-mail: archa.ostrava@slezskadiakonie.cz

- vedouci stfediska: Pavel Schwarz, S. T. B.
Ke Kameniné 178/17, Ostrava-HruSov
Tel: 731 128 449
E-mail: vedouci.archa@lsezskadiakonie.cz

V ptipadé stiznosti na vedouciho stfediska nebo vyjadreni nespokojenosti s feSenim stiznosti je
mozné se obratit na dalsi vedouci pracovniky Slezské diakonie ¢i na nezavislé organy:

vedouci oblasti Ostravsko: Bc. Renata Motykova, DiS.
Stramberskéa 1871/47, Ostrava
Tel.: 733 142 429
E-mail: r.motykova@slezskadiakonie.cz

- Slezska diakonie: Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky T&in

- naméstky feditelky Slezské diakonie: Mgr. et Ing. Romana Bélova
Tel: 731 199 480
E-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

- feditelka Slezské diakonie: Mgr. Zuzana Filipkova, PhD.
Tel: 730 166 120
E-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz

Dalsi nezavislé organy:

- Zrizovatel 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 verejného ochrance prav: Udolni 658, 602 00 Brno - stied
Tel: 542 542 888
E-mail: podatelna@ochrance.cz

V ptipad¢, kdy stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, nebo v piipadé, kdy stiznost nebyla
vylfizena ve stanovené lhiit&, je mozné pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o
provéteni vyfizeni této stiznosti. Takovou Zadost je nutno dorucit ministerstvu ve lhité do 60
dnti od doruceni zpravy o feseni stiznosti.

- Ministerstvo prace a socialnich véci: Na Pofti¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
Tel: 950 191 111 (spojovatelka)
E-mail: posta@mpsv.cz
Datova schranka: sc9aavg
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Revize dne: | 20. 10. 2015; 04.04.2016; 31.10.2016; 29.09.2017; 20.09.2018; 08.04.2019; 10. 08. 2020;
12.02.2021; 15.2.2022; 17.3.2023; 19.3.2024, 17.3.2025

Tento dokument byl zpracovan v souladu se zdkonem o socialnich sluzbéach ¢. 108/2006 Sb. a s vyhlaskou €.
505/2006 Sb.

Urceno pro pracovniky ARCHA Ostrava, vefejnost

Vedouci stfediska: Pavel Schwarz, S. T. B.
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