Socialni
luzb . ..
& Kauina PRAVIDLA PRO PODAVANI
STiZNOSTi, NAMETU A POCHVAL (sq7)

UZivatelé, opatrovnici, zaméstnanci, popf. dalsi osoby denniho centra sluzeb mohou v pfipadé
nespokojenosti s kvalitou sluzby, ¢i zplisobem jejiho poskytovani podavat stiznosti. VSechny
stiznosti jsou chapdany jako podnét pro zlepseni kvality poskytované sluzby. Zplsob podani
stiznosti je pro uzZivatele bezpecny a nema vliv na dalsi pribéh sluzby. V ramci zkvalitnéni
sluzby mohou uZivatelé podavat i ndméty, pfipominky ¢i pochvaly. Stiznosti mohou byt
podavany i anonymné.

UZivatelé denniho centra sluzeb jsou pti nastupu informovani o tom, Ze maji moznost si na
kvalitu sluzeb stéZovat, podat pochvalu nebo nameét. Jsou informovani jakou formou a jakym
zplGsobem. Jsou informovani o skutecnosti, Ze je v dennim centru sluzeb schranka davéry, a
kde je tato umisténa. Schranku davéry, posledni pracovni den v mésici vybird vedouci
stfediska, spolec¢né s dalsi osobou a zapiSe do formuldre , Evidence stiznosti a pochval“, zda
schranka obsahovala nebo neobsahovala podani.

Evidence stiznosti, namétli a pochval

Pochvala: Pozitivni vyjadreni uznani, ocenéni nebo souhlasu.
Namét: Doporuceni ¢i napad ke zlepseni (kvality) sluzby.
Pfipominka: Drobna kritika, jeZ nevyZaduje pisemné reseni.

StiZznost: Vyjadreni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou ¢i jejim pribéhem.

K vyfizovani stiznosti, ndmétl a pochval ma organizace zpracovanou smérnici s postupem.
Kopie stiznosti a pochval se zakladaji do slozky ,Evidence stiznosti a pochval” u vedouci
oddéleni.



Pravidla pfi podavani stiznosti, naméta a pochval

1. Kpodani je opravnén kterykoliv uzivatel sluzby, osoba blizka nebo jind zainteresovana
osoba a také vSichni zaméstnanci, a to jak pisemné, tak Ustné.

2. Pfi podavani ndamétd, stiznosti, pochval a pfipominek, je moziné pozadat o pomoc
kteréhokoliv zaméstnance.

3. Utzivatel si mUZe kdykoliv zvolit nezavislého zastupce pro vyrizovani své stiznosti.
4. Stiznost Ize podat i anonymné.

5. Pokud je stiznost podana telefonicky nebo Ustné, k jejimu zaznamendni slouzi formuldr
»Zapis o stiznosti“. Zaznamenavat stiznosti jsou povinni vSichni zaméstnanci sluzby.

6. O zplsobu vyfizeni stiznosti je stéZovatel vidy informovan pisemné.
7. Sluzba prijima stiznosti ve |h(té 1 roku ode dne, kdy nastala skutec¢nost, ktera je
pfedmétem stiZnosti. Stiznost je vyfizena do 30 dnl ode dne doruceni, v odivodnénych

pfipadech Ize prodlouzit o dalSich 30 dna, pficemz o prodlouzeni Ihity a dlivodech jejiho
prodlouzeni je stéZovatel informovan.

Zplisob podavani stiznosti, namétl a pochval

> Pisemné: (do datové schranky: x2mk7wx , dopisem: Zdvodni 1667, 735 06 KARVINA-
NOVE MESTO)

> Ustné: (vedoucimu pracovnikovi nebo jinému povéfenému zaméstnanci)

» Telefonicky: 596 313 128, 596 311 006, 596 313 127, mob: 725 217 131,
725217 150, 725 505 717

» Elektronicky: (Denisa.Chalupova@socsluzbykarvina.cz;
sekretariat@socsluzbykarvina.cz)

» Do schranky davéry: (umisténd u vchodu na stredisku)

Hodnoceni spokojenosti se sluzbou u uzivatell, ktefi z divodu zhorSeného
stavu nepodaji stiznost sami

V pripadé nelibosti uzivatele, klicovy pracovnik (popf. jiny pracovnik) vyhodnoti, zda se jednd
o momentalni naladu uZivatele nebo zda nelibost uZivatele souvisi s poskytovanou sluzbou,
(napt. hluk jiného wuzivatele, nevhodnd aktivita apod.). Pokud je nelibost spojena
s poskytovanou sluzbou, pracovnik zapiSe reakci a feSeni situace do formulare ,,Mimoradné
udalosti“. Klicovy pracovnik priibézné sleduje, zda se situace opakuje a pfi zjisténi, Ze uZivatel
trvale reaguje negativné na tutéz situaci, sepise véc jako stiznost.



mailto:denisa.chalupova@socsluzbykarvina.cz

Organizace se vazneé zaobird i béZnymi podnéty ¢i stiznostmi uzivatele k poskytované sluzbé,
protozZe, i tyto mohou vyznamnym zpusobem pfrispét ke zkvalitnéni poskytované sluzby.
Organizace se snazi vcitit do situace uzivatele a vidét tak stiznost z jeho pohledu. StéZzovateli
je dan dostatek prostoru, k vyjadieni jeho nazoru. Organizace je povinna se vyjadfit ke kazdé
stiznosti. V pfipadé nespokojenosti s vyfizovanim stiznosti je moZzno obratit se na manaZera
kvality ¢i feditelku organizace.

Podminky provéreni stiznosti ministerstvem

V pfipadé nesouhlasu s vyfizenim stiznosti nebo v pripadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené lh(ité do 30 dni od doruceni, ma stéZovatel moznost provéreni vyfizeni stiznosti ze
strany Ministerstva prace a socidlnich véci.

MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH VECi
Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 01 PRAHA 2

Tel.: +420 950 191 111

E-mail: posta@mpsv.cz

Dalsi kontakty pro moznost podani stiznosti nebo nesouhlasu s vyrizenim
podané stiznosti:

Magistrat mésta Karviné
Odbor socialni

Frystatska — 72/1,

733 24 Karvina-Frystat

Tel.: 596 387 111

Mail: podatelna@karvina.cz

Krajsky ufad Moravskoslezského kraje
Odbor socialni

28. fijna 2771/117

702 00 Ostrava-Moravska Ostrava

Tel.: 595 622 222

Mail: posta@msk.cz

Cesky Helsinsky vybor
Stefanikova 216/21
150 00 Praha 5

Tel.: 220515 188
Mail: info@helcom.cz
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Liga Lidskych prav

BureSova 6

602 00 Brno

Mail: ingo@llp.cz, poradna@Ilp.cz

Pozn.: Pro podani ndamétu, pripominky, pochvaly &i stiZznosti je moZno uZit tiskopis, viz ptiloha
tohoto dokumentu.

Platnost od: 01.07. 2025

Zpracoval: Vedouci stfediska; vedouci oddéleni/socidlni pracovnik; manazer kvality
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