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Tento dokument je zavazny pro vSechny pracovniky stiediska

SQ14 - Vyrizovani a podavani stiznosti

Kritérium

14a

Povérend osoba md pisemné zpracovdna a zverfejnéna pravidla pro poddvani, vyrizovani a evidenci stiznosti na
kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlné-prdvni ochrany, zejména informuje cilovou skupinu jakou formou stiZnost
podat, na koho se obrdtit, kdo a jakym zpisobem bude stiZnost vyfizovat a v jaké Ihité.
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Pravidla pro podavani, vyrizovani a evidenci stiznosti

Program povazuje ndazory klient( za dulezZité, proto jim umoznuje vyjadfit se ke sluzbé, a
to podnétem nebo stiznosti

kazdy zajemce Ci klient Programu ma pravo si stéZovat na pribéh sluzby, na kvalitu, pfistup
pracovniku atd.

kazda zpétna vazba (podnét i stiznost) je pojimana pozitivné a po zpracovani muize vést
ke zkvalitnéni sluzby

Stiznost

stiznost je konkrétné vyjadrena nespokojenost s kvalitou poskytnuté sluzby, zejména
pokud jde o prava klienta

pokud je to mozné, je pti vyfizovani stiznosti poskytnut prostor stéZovateli k vyjadreni jeho
nazor(

zajemce Ci klient Programu ma moZznost pfi podani a vyfizovani stiznosti zvolit si svého
zastupce, rovnéz ma moznost si k jednani o stiznosti ptizvat dalsi osobu

stiznost zajemce Ci klienta nema negativni vliv na pribéh poskytovanych sluzeb Programu
a na jejich dal$i mozné vyuziti

formuldf pro podéni stiznosti! je k dispozici v prostordch pobocky na vyzadani a na
webovych strankdch Programu

stiznost zdjemce ¢i klienta mlze byt uvedena na tomto formuldfi, ale také v jiném
dokumentu, ktery se v takovém pfripadé stava prilohou formuldre pro podani stiznosti
stiznost ¢i podnét mohou byt podany i anonymné

stiznost ¢i podnét tykajici se vzdéldvacich aktivit je mozné podat prostfednictvim zpétné
vazby (Ustni, pisemné) v pribéhu nebo po skonceni této aktivity

Podnét

podnét mlze mit kladny nebo zaporny obsah, jednd se o doporuceni ke zlepSeni kvality
sluzeb

pracovnik se vazné zabyva podnéty, které ziska; pokud je to moiné, ihned reaguje a
domluvi se na dalsim postupu (napf. klient chce prispévek na rovnatka pro dité — pracovnik
odkdaze rodinu na moznost sepsani projektu na nadacni fond)

pracovnik diskutuje nad podnétem v ramci intervize nebo porady a hledd s tymem mozné
feseni/napravu

podnéty, které souvisi s ¢innosti organizace, preda nadfizené osobé (napf. nové aktivity
pro déti)

podnéty jsou primarné zaznamenavany elektronicky v Google za jednotlivé pobocky
(slozka je sdilend mezi pracovniky pobocky a vedoucim Programu)

po diskuzi nad podnétem v rdmci tymu koordinator pobocky pfedd navrhy na zménu
vedoucimu PPR, ptipadné koordinatorovi vzdélavani (napr. vzdélavaci aktivity)

o reseni a zplsobu vyfizeni podnétu informuje osobu, kterd podnét vznesla

1 p¥iloha SQ14 —,,Podani stiznosti“
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V pripadé, Ze je prednesen materidl, ktery neni jasné oznacen jako stiznost ¢i podnét,
rozhodne o jeho druhu pracovnik, ktery materidl vyfizuje - usoudi dle charakteru a obsahu
textu.

Postup pfi podavani stiZznosti

Zpusob podani stiznosti
Stiznost mlze osoba podat:
1. Osobné (ustné)

- osobné nebo zprostfedkované prostfednictvim zdstupce v prostordch pobocky,
pfipadné pfi kontaktu v terénu
2. Pisemné
- vhozenim stiznosti do oznacené schranky v prostorach pobocky ¢i dopisem zaslanym

postou nebo e-mailem, pfipadné osobnim dorucenim na adresu pobocky, datovou
schrankou, pfip. vyplnénim zpétné vazby tykajici se vzdélavaci aktivity

- schranku na dopisy vybiraji pracovnici pobocky kazdy provozni den pobocky (nejsou-li
vSichni cely den mimo pracovisté v ramci prace v terénu, sluzebni cesty apod.)

- oznacenou schranku na stiZznosti vybird koordinator pobocky nejméné 1x tydné,
v pfipadé boxu umisténého ve vzdélavacich prostorach ihned po realizaci vzdélavani

- adresy pobocek Programu:
Program pro péstounské rodiny, pobocka Havitov, Ostrava:

e Opletalova 4/607, 736 01 Havifov-Sumbark

e pp.vedouci.ha@slezskadiakonie.cz

Program pro péstounské rodiny, pobocka Karvina, Orlova:
® Masarykovo ndm. 6, 733 01 Karvind-Frystat

e pp.vedouci.ka@slezskadiakonie.cz
Program pro péstounské rodiny, pobocka Cesky Tésin:

o Frydeckd 34, 737 01 Cesky Tésin

® pestouni.ct@slezskadiakonie.cz

Program pro péstounské rodiny, pobocka Tfinec, Jablunkov:
® ndm. Miru 551, 739 61 Trinec

® pestouni.tc@slezskadiakonie.cz

Program pro péstounské rodiny, pobocka Frydek-Mistek:
® Kostikovo ndm. 646, 738 01 Frydek-Mistek

® pestouni.ct@slezskadiakonie.cz
3. Telefonicky
Program pro péstounské rodiny, pobocka Havitov, Ostrava:
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o tel. Cislo 734 640 284

Program pro péstounské rodiny, pobocka Karvind, Orlova:

e tel. Cislo 605 205 208

Program pro péstounské rodiny, pobocka Cesky Tésin:

e tel. C¢islo 731 519 985

Program pro péstounské rodiny, pobocka T¥inec, Jablunkov:

e tel. ¢islo 605 205 120

Program pro péstounské rodiny, pobocka Frydek-Mistek:

e tel. Cislo 731 519 985

(Pozn.: Vsechna telefonni Cisla spadaji do sité operdtora T-Mobile.)

4. Anonymné

- vhozenim do oznacené schranky v prostorach pobocky (adresy viz bod 2)

- jinym zplsobem, kdy nejde ovéfit identitu stéZovatele (napf. zpétna vazba tykajici se
vzdélavaci aktivity odevzdana anonymné)

Postup pfi vyFizovani stiznosti

stiznost mUiZe pfrijmout kterykoliv pracovnik Programu

pracovnik stiznost bez zbytecného prodleni pfeda k vytizeni koordinatorovi pobocky

v pfipadé, Ze stéZovatel chce podat stiznost koordinatorovi pobocky, a ten neni pfitomen
na pobocce, prebira stiznost kterykoliv pracovnik pobocky s tim, Ze poskytne stézovateli
nadepsanou obalku se jménem koordinatora na vlozeni stiznosti a zalepeni, kterou bez
zbyte€ného odkladu preda koordinatorovi pobocky, nebo stéZzovateli poskytne kontaktni
udaje koordinatora, aby jej stéZzovatel mohl kontaktovat sam

stiznosti tykajici se vzdélavacich aktivit vyfizuje koordinator pobocky, ktera aktivitu
garantuje, nebo koordinator vzdélavani dle kompetenci danych v Manudlu realizace
vzdélavacich aktivit pro péstounské rodiny

analogicky se postupuje pfi pfijeti stiznosti na koordindtora pobocky a vedouciho
Programu

Stiznost na koordinatora pobocky pfijima a vyfizuje jeho pfimy nadftizeny, tj. vedouci Programu:

Mgr. Ester Heczkova

Adresa: Frydecka 34, 737 01 Cesky Té&sin
Telefon: 730 547 947

Email: pestouni.vedouci@slezskadiakonie.cz

Stiznost na vedouciho Programu pfijima a vyfizuje jeho pfimy nadfizeny, tj. vedouci Oblasti

Tésinsko:

Bc. Dagmar Bystronova, DiS.
Adresa: Tfanovského 1758/10, 737 01 Cesky Té&Sin
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1. StiZnost podand ustné

stiznost podana ustné — telefonicky, osobné na pobocce nebo na jiném misté (v terénu) —
je zapsdna do formulare ,Podani stiznosti“, ktery obsahuje tyto Udaje:

s s

e evidencni Udaje stiZznosti,

® predmét stiznosti,

e navrhy stéZovatele pro vyreSeni situace,

e kontaktni Udaje stéZovatele (pokud je chce uvést),

e preferovany zpUsob vyrozuméni o vyfizeni stiznosti.
stiznost je zaroveri evidovand vtabulce pro evidenci stiznosti> a zafazena do slozky
»Stiznosti“, evidenci provede pracovnik, ktery stiznost pfijal
stiznost, kterou podava stéZovatel osobné, se vyfizuje v soukromi v konzultaéni mistnosti
nebo v kancelari pobocky
stiznost muze byt feSena ihned na misté, pokud je pfitomen koordinator pobocky (vedouci
Programu, vedouci Oblasti TéSinsko) a okolnosti to umoznuji
o zpUsobu feSeni a vyfizeni stiznosti je proveden zdpis do formulare ,Zapis o reseni
stiznosti“3
IhUta pro vyfizeni stiznosti je jeden mésic od prevzeti ¢i doruceni stiznosti pobocce, tj. 30
kalendarnich dn(
pokud nelze stiznost vyridit z dGvodnych pficin (napf. do¢asna nepfitomnost stéZovatele,
zdravotniindispozice pracovnika, prodleni se stanoviskem externiho odbornika aj.) v takto
stanovené |hité, je stéZovatel vyrozumén zpravou o diléich krocich i divodu zdrzeni

O vysledku feseni stiznosti je stéZovatel vyrozumén jim preferovanym zpisobem; pokud jej

neuvede, je tak ucinéno pisemné na adresu bydlisté stézovatele.

2. StiZznost podand pisemné

stiznost podana pisemné (na formulafi, e-mailem, datovou zprdvou ¢i dopisem) je soucdsti
(¢i prilohou) ,Podani stiznosti“, evidovana v tabulce pro evidenci stiznosti a zafazena do
slozky ,Stiznosti”

evidenci provede pracovnik, ktery stiznost pfijal

o zpUsobu vyfizeni stiznosti je proveden zapis ve formulafi ,,Zapis o rfeseni stiznosti“
vyrozumeéni o vysledku feSeni pisemné stiznosti je prfeddvdno stéZovateli stejnym
zplUsobem, jakym byla stiznost pfijata (dopis, e-mail) nebo jinak dle Zadosti stéZzovatele

2 p¥loha SQ14 -, Tabulka pro evidenci stiznosti“

3 PFiloha SQ14 —,,Zapis o reseni stiznosti”
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3. Stiznost podana anonymné

stiznost je vyrizovana obdobné jako ve vySe uvedenych pripadech s tim, Ze v zaznamech
nejsou uvedena identifikacni data stéZovatele

vyrozumeéni o vysledku feSeni anonymni stiznosti je zvefejnéno v prostorach pobocky (na
nasténce) po dobu 30 dnl. Po zvaZeni obsahu sdéleni vedouci pracovnik informuje o feSeni
pti setkani vice klientd (napf. pfi vzdélavani, kulatych stolech)

Postup pfi vyvhodnocovani stiznosti

pfijme-li Program stiznost, bude kompetentni pracovnik (koordinator pobocky,
koordinator vzdélavani, vedouci Programu ¢i vedouci Oblasti Tésinsko) zjistovat, zda byly
dodrZeny stanovené metodické postupy Programu (standardy) a organizace (smérnice,
nafizeni aj.)

stiznost, kterd neni vedena na konkrétniho zaméstnance, bude vyhodnocovdna
v pracovnim tymu pobocky, s ohledem na mozné budouci organizacni ¢i metodické zmény
na pobocce (pfip. Programu)

zvlastni zietel vyzaduje opakovana stiznost, tzn. opakované stiznosti rizného predmétu
od stejného stéZovatele, pfipadné stiznosti od rliznych stéZovatel(, ale se stejnym
pfedmétem stiznosti

vyhodnocovani stiznosti probéhne v tymu pracovniki pobocky Programu ¢i na poradé
celého Programu (dle zavaznosti) s cilem diagnostikovat dlivody opakovani stiznosti (napf.
neuspokojivé vyhodnocovani stiznosti ze strany Programu, osobnost stéZovatele,
nerealizovani opatfeni vedoucich ke zlepseni sluzeb atd.)

v pfipadé, Ze doslo k pochybeni, bude nasledné prezkoumano, zda slo o chybu systému, ¢i
konkrétniho zaméstnance

pokud nedoslo k pochybeni, bude zvazeno, zda podana stiznost mlze slouzit jako podnét
ke zkvalitnéni sluzby

koordinator pobocky (pfip. vedouci Programu) pribézné kontroluje nova opatteni pfijata
na zakladé stiznosti

Zjisti-li se, ze:

A.

B.

K pochybeni nedoslo: StéZovatel bude vyrozumén o vysledku Setfeni. Pokud lze vyuzit
stiznost jako podnét ke zkvalitnéni sluzby, bude ve vyrozuméni i pfijaté konkrétni opatreni
pro zkvalitnéni sluzeb Programu.

K pochybeni doslo:

a) Chyba je na strané systému Programu: StéZovatel bude vyrozumén o vysledku Setfeni a

bude mu adresovana omluva. Ve vyrozuméni stéZovateli bude uvedeno i konkrétni
pfijaté opatieni pro napravu pfislusné chyby a predchazeni jejiho opakovani.

b) Chyba je na strané pracovnikd Programu: StéZovatel bude vyrozumén o vysledku Setfeni a

bude mu adresovana omluva. Ve vyrozuméni stéZovateli bude uvedeno i konkrétni
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prijaté opatieni pro napravu pfislusné chyby a predchazeni jejiho opakovani.
StéZovatel bude rovnéz informovdn o pfipadné sankci uplatnéné vici chybujicimu
pracovnikovi.

O stiznosti vedené v kompetenci koordinatora pobocky, jejim feseni a vysledku Setfeni bude bez
zbytecného odkladu informovan vedouci Programu.

V pfripadé nespokojenosti stéZovatele s vysledkem vyfizeni jeho stiznosti ma moznost dale se
obratit v ramci organizacni struktury organizace na:

vedouci Programu pro péstounské rodiny Slezské diakonie:
Mgr. Ester Heczkova

Adresa: Frydecka 34, 737 01 Cesky T&3in

Telefon: 730 547 947

Email: pestouni.vedouci@slezskadiakonie.cz

vvs

vedouci Oblasti TéSinsko Slezské diakonie:

Bc. Dagmar Bystronova, DiS.

Adresa: Tfanovského 1758/10, 737 01 Cesky Té&3in
Telefon: 734177 912

Email: d.bystronova@slezskadiakonie.cz

nameéstka reditele Slezské diakonie, Sekce pro socialni praci a projektové fizeni:
Mgr. et Ing. Romana Bélova

Adresa: Adresa: Na Nivach 7, 737 01 Cesky Tésin

Telefon: 731 137 998

Email: r.belova@slezskadiakonie.cz

reditele Slezské diakonie:

Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D.,

Adresa: Na Nivach 7, 737 01 Cesky Té&%in
Telefon: 558 764 340

Email: z.filipkova@slezskadiakonie.cz

Stiznost mlze byt dale smérovana také témto institucim:

o Krajsky ufad Moravskoslezského kraje
Adresa: 28. Rijna 117, 702 18 Ostrava
Telefon: 595 622 155

Email: posta@msk.cz
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e Ministerstvo prace a socidlnich véci
Adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
Telefon: 950 191 111

Email: posta@msk.cz

e Kancelar vefejného ochrance prav
Adresa: Udolni 39, 602 00 Brno
Telefon: 542 542 888

Email: podatelna@ochrance.cz
deti@ochrance.cz - tento e-mail je ur¢en pouze détem a nactiletym

Zjednoduseny text tohoto standardu je obsahem ,Pravidel pro podavani podnét( a
stiznosti“4, ktera jsou soudasti tzv. informacniho bali¢ku pro klienty.

4 P¥iloha SQ14 — ,Pravidla pro podavani podnétl a stiznosti“
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