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Štefánikova 957, Nový Bohumín, 735 81








PRAVIDLA PRO PODÁVÁNÍ A VYŘIZOVÁNÍ 
PODNĚTŮ A STÍŽNOSTÍ 

DEFINICE PODNĚTU A STÍŽNOSTI
Podnět = pojmenování nedostatku, dílčí nespokojenost, námět na zlepšení, osoba sděluje poradně skutečnost, kterou nepotřebuje dále řešit.

Stížnost = vyjádřená nespokojenost s kvalitou nebo způsobem poskytované služby, která vyžaduje odezvu, řešení, nápravu. 

Vedoucí poradny vyhodnotí, zda se jedná o podnět nebo stížnost. 
PODNĚTY:

KDO MŮŽE PODAT PODNĚT?
Každý uživatel nebo osoba, které dal uživatel důvěru (rodinný příslušník, známý), se může vyjádřit ke kvalitě a způsobu poskytované služby podnětem.

JAK MŮŽETE PODAT PODNĚT?
· ústně kterémukoliv poradci, vedoucí poradny nebo ředitelce Charity Bohumín
· písemně na volný list papíru nebo do "Formuláře pro přijetí a řešení podnětu a stížnosti" (dále jen Formulář), který je k dispozici v čekárně a na internetových stránkách poradny. Vyplněný Formulář se odevzdává do Schránky na podněty a stížnosti v čekárně, elektronický Formulář se odesílá na emailovou adresu poradny: poradna@bohumin.charita.cz.
· Podnět lze podat také anonymně.

KDO A JAK BUDE PODNĚT VYŘIZOVAT?
Vaše podněty projedná vedoucí Občanské poradny, může je projednat s pracovníky na nejbližší poradě. V případě, že podnět bude mít vliv na kvalitu služby, budou přijata opatření ke zkvalitnění služby.
STÍŽNOSTI:
Kdo může podat stížnost:
1. Uživatel služby (nebo bývalý uživatel služby).
2. Osoba jednající v zájmu uživatele tj. zákonný zástupce - rodič za dítě do 16 let věku,  opatrovník ustanovený soudem, podpůrce, osoba blízká např. dítě či vnouče, rodič, bratr či sestra, manžel/ka, registrovaný partner/ka, jiná osoba, která by újmu uživatele pociťovala jako újmu vlastní, dále zmocněnec na základě plné moci,  člen domácnosti. Stěžovatel má možnost zvolit si zástupce.
3. Zaměstnanec poradny. 

Na co si můžete stěžovat:
1. na kvalitu a průběh služby Občanské poradny
2. na poradce
3. na další skutečnosti, se kterými nejste ve službě spokojen/a.

Lhůta pro podání stížnosti: 

Stížnost lze podat ve lhůtě 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. 

Jakou formou lze podat stížnost:
1. Ústně 

a) osobně v poradně: Štefánikova 957, Bohumín 1,
b) telefonicky: na mobilním čísle 739 002 717.
2. Písemně 

a) poštou na adresu poradny: Občanská poradna v Bohumíně, Štefánikova 957, Bohumín-Nový Bohumín, 735 81.

b) emailem: poradna@bohumin.charita.cz.
c) vhozením do hnědé schránky na podněty a stížnosti v čekárně.
d) vhozením do poštovní schránky z ulice. 
Stížnost lze podat vždy také anonymně.

Postup při podání stížnosti
Ústní stížnost sdělte poradci, který je právě ve službě, v běžných konzultačních hodinách, vždy bude poradcem zapsána. V čekárně si odeberte pořadové číslo a vyčkejte, až se dostanete na řadu, po vyzvání poradcem vstoupíte do poradny a svou stížnost sdělíte, stížnost s vámi bude sepsána do Formuláře, který máte právo si po sepsání poradcem v klidu přečíst, vyžadovat úpravu a podepsat.
Informujeme vás, že 
· poradna se zabývá každou přijatou stížností, 

· podání stížnosti vám nezpůsobí žádné nepříjemnosti, 
· stížnost považujeme za podnět ke zvýšení kvality služby.
Písemnou stížnost můžete sepsat na volný list papíru nebo prostřednictvím „Formuláře pro přijetí a řešení podnětu a stížnosti“, který je k dispozici v čekárně a na internetových stránkách poradny. 
Svou písemnou stížnost odevzdejte 
· do hnědé schránky na podněty a stížnosti v čekárně, nebo 
· do poštovní schránky z ulice, nebo

· elektronicky na email: poradna@bohumin.charita.cz, nebo 
· klasickou poštou na adresu: Občanská poradna v Bohumíně, Štefánikova 957, 73581  Nový Bohumín. 
Písemné stížnosti jsou vybírány průběžně, minimálně však pravidelně 1x týdně a to každé pondělí před 8:00 hodinou ráno.

Lhůta pro vyřízení stížnosti
je 30 kalendářních dnů ode dne přijetí stížnosti; pokud bude tato lhůta v odůvodněných případech prodloužena o dalších 30 dnů, dáme vám vědět o prodloužení i o důvodech prodloužení a to způsobem, jakým jste si přál být kontaktován, u anonymní stížnosti bude tato informace vyvěšena na nástěnce v čekárně. 
Jak se dozvíte o vyřízení své stížnosti?

O výsledku řešení vaší stížnosti budete informován/a písemně (je však potřeba k tomuto účelu sdělit adresu anebo email). V opačném případě bude postup obdobný jako u anonymní stížnosti, tedy budete informován/a o vyřešení vaší stížnosti na nástěnce v čekárně. Vyrozumění o vyřešení stížnosti bude ponecháno na nástěnce 15 kalendářních dnů. Můžete si také přijít výsledek řešení stížnosti vyslechnout osobně. Přejete-li si, aby řešení vaší anonymní stížnosti nebylo vyvěšeno na nástěnce, uveďte do své stížnosti, že nepožadujete zprávu o vyřízení stížnosti. 
Nahlížení do dokumentace

Jako stěžovatel máte právo nahlížet do dokumentace vedené o své stížnosti a pořizovat z ní kopie nebo výpisy.  

Opakovaná stížnost
Je-li tatáž stížnost podána opakovaně, neřešíme ji znovu, je-li zcela zřejmé, že její obsah již byl přešetřen, stěžovateli byl sdělen výsledek. Stěžovatele na předchozí učiněné kroky upozorníme a znovu vysvětlíme výsledek šetření. 

Kdo stížnosti řeší:
· Stížnost na kvalitu a průběh poskytované služby vyřizuje vedoucí poradny.

· Stížnost na poradce vyřizuje vedoucí poradny. 

· Stížnost na vedoucí poradny vyřizuje ředitelka Charity Bohumín. 

· Stížnost na ředitelku Charity Bohumín vyřizuje ředitel Diecézní charity ostravsko-opavské.

Kam se můžete obrátit, když nejste spokojen/a s vyřízením své stížnosti?
Nesouhlasíte-li s vyřízením vaší stížnosti nebo pokud nebyla stížnost vyřízena ve stanovené lhůtě, můžete se obrátit na:
· statutární orgán, kterým je:

Zdeňka Kniezková Brňáková, DiS, ředitelka Charity Bohumín
Komenského 554, Bohumín – Nový Bohumín PSČ 735 81 
Email: info@bohumin.charita.cz, Mobil: 736 766 021
· nezávislý orgán, kterým je:

Veřejný ochrance práv (ombudsman) Brno, Údolní 39, PSČ 602 00

tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz, ID datové schránky: jz5adky

· nadřízený orgán, kterým je:

Mgr. et Mgr. Lukáš Curylo, ředitel 
Diecézní Charita Ostravsko-opavská

Mob.: 733 741 712, email: lukas.curylo@dchoo.charita.cz
Kratochvílova 3, 702 00 Ostrava

· nadřízený orgán, kterým je 
Krajský Úřad Moravskoslezského kraje
Adresa: 28. října 2771/117, PSČ 702 00 Ostrava
Telefon: 595 622 222
Elektronická podatelna: posta@msk.cz 
Datová schránka: 8x6bxsd

· nadřízený orgán, kterým je 
Ministerstvo práce a sociálních věcí
Adresa: MPSV ČR, Na Poříčním právu 1/376, 128 00 Praha 2
Telefon: 950 191 111
Datová schránka: sc9aavg
(žádost o prověření vyřízení stížnosti u MPSV je možné podat ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu vyřízení stížnosti nebo od uplynutí stanovené lhůty k vyřízení stížnosti). 

___________________________________________________________________________
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