Socialni
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PRAVIDLA
PRO STiZNOSTI NA KVALITU A ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI
SLUZBY

(5Q7)

Uzivatelé, opatrovnici, zaméstnanci, popt. dalsi osoby Denniho centra sluZzeb si mohou
v piripadé nespokojenosti s kvalitou sluzby, ¢i zplisobem jejiho poskytovani stézovat, tzv.
podavat stiznosti. VSechny stiZnosti jsou chapany jako podnét pro zlepSeni kvality poskytované
sluzby. Zplisob podani stiznosti je pro uzivatele bezpe¢ny a nema vliv na dalsi pribéh sluzby.
V ramci zkvalitnéni sluzby mohou uZivatelé podavat i naméty, pripominky ¢i pochvaly. StiZnosti
mohou byt podavany i anonymné.

Uzivatelé Denniho centra sluZeb jsou pracovniky pravidelné informovani o tom, Ze maji
moznost si na kvalitu sluZeb stéZovat nebo podat pochvalu, namét. Jsou informovani jakou
formou a jakym zplisobem. Pravidelné jim je pripominano, kde je v Dennim centru schranka
divéry umisténa.

Schranku dtvéry posledni patek v mésici vybira vedouci stiediska jesté s druhou osobou a
zapiSe do evidence stiZnosti a pochval, zda-li schranka obsahovala podani, nebo neobsahovala.

Uzivatelé maji k dispozici SQ 7,,StiZnost na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialnich sluzeb*
a to ve zkracené srozumitelné formé (velkd pismena). Tento postup je pristupny vSem
pracovnikiim Denniho centra sluzeb i verejnosti, opatrovnikiim, navstévnikiim apod. a to na
nasténce ve vstupnich prostorach sluzby.

StiZnost: vyjadieni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou ¢ jejim priibéhem (doslo
k poruseni prav uzivatelt apod.)

Namét: je tstni pripominka, napad
» vedouci projedna na schiizi se zaméstnanci
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Standard kvality ¢. 7
StiZznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialni sluzby

Evidence

» stiznosti
K vyrtizovani stiZznosti ma organizace zpracovanou smérnici, podle které se postupuje. Kopie
stiznosti se zakladaji do Evidence stiZnosti a pochval u vedouci oddéleni.

» pochvala
Pochvaly, které prijdou pisemné nebo e-mailem na adresu strediska, se po zaevidovani do
spisové sluzby vloZi do slozky Evidence stiZnosti a pochval.

Vyhodnocenti stiznosti a pochval jsou béhem dne kdykoliv pristupné k nahlédnuti v pattri¢nych
dokumentech. Veskera evidence se 1x ro¢né hodnoti, zodpovédna vedouci oddéleni Denniho
centra sluzeb.

Zptisob podavani stiznosti, naméti, piripominek a pochval

pisemné (schranka dlivéry, dopisem)

ustné

telefonicky 596 313 128,596 311 006, mob: 725 217 131, 725 217 150
elektronickou postou denisa.chalupuova@socsluzbykarvina.cz,
jarmila.zelkova@socsluzbykarvina.cz, kvetoslava.dubbova@socsluzbykarvina.cz

YV VYV V

Hodnoceni spokojenosti se sluzbou u uZzivatelii, kteri nejsou schopni sami

podavat stiZznosti:

V pripadé nelibosti uZivatele klicovy pracovnik (popf. jiny pracovnik) vyhodnoti, zda se jedna
o momentalni naladu uZzivatele (reakce na Spatné pocasi, bolest hlavy apod.) nebo zda nelibost
uZzivatele souvisi s poskytovanou sluzbou (nadmérny hluk jiného uzivatele, nevhodna aktivita
apod.) pokud je nelibost spojena s poskytovanou sluzbou, pracovnik zapiSe reakci a reSeni
situace do formulare ,,Mimoradné udalosti“. Klicovy pracovnik priibézné sleduje, zda se situace
opakuje a pri zjisténi, Ze uzivatel trvale reaguje negativné na tutéz situaci, sepise tuto véc jako
stiznost.

Kdo miZe stiZnosti ¢i pochvaly podavat:

Kdokoliv ma pravo podat naméty, stiznosti a pripominky v pripadé nesouhlasu s priibéhem,
kvalitou a zplisobem poskytovanych sluzeb, pristupem pracovniki apod., anizZ by byli nasledné
jakymkoliv zplisobem uzivatelé sluzeb ohrozeni nebo znevyhodnéni.

Pti FeSeni stiznosti je zachovana dliivérnost informaci. StiZnosti a ndméty jsou zaroven zdrojem
informaci pro zlepSovani a zvySovani kvality poskytovanych sluZeb popf. na eliminovani vzniku
dalSich stiznosti.
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Standard kvality ¢. 7
StiZznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialni sluzby

Organizace se vazné zaobira i béZnymi podnéty ¢i stiZnostmi uZivatele k poskytované sluzbé,
protoZe miZe vyznamnym zpuisobem prispét ke zkvalitnéni poskytované sluzby. Organizace se
snazi vcitit do situace uzivatele a vidét tak stiznost z jeho pohledu. Je dan dostatek prostoru
stéZovateli k vyjadieni jeho ndzoru. Organizace je povinna se vyjadrit ke kazdé stiZnosti, tyto
jsou také jednou rocné v ramci kvality a efektivity poskytovanych sluzeb vyhodnocovany SQ 15.

Postup pri podavani stiznosti

1. Kpodani stiZnosti je opravnén kterykoliv uzivatel sluzby, osoba blizkd nebo jina
zainteresovana osoba a také vSichni pracovnici a to jak pisemné, tak tstné.

2. Uzivatel (opatrovnik) ¢i pribuzni aj. mohou pozadat o pomoc pti podavani namétq, stiznosti
a pripominek kteréhokoliv pracovnika.

3. Uzivatel si miize kdykoliv zvolit nezavislého zastupce pro vytizovani své stiznosti.

4. Pokud je stiznost podana telefonicky nebo uUstné k jejimu zaznamenani slouzi formular
,Zapis o stiznosti“. Zaznamenavat stiznosti jsou povinni vsSichni pracovnici sluzby.

Platnost od: 01.05.2021

Zpracoval:  kolektiv zaméstnancti DC

Schvalila:  Mgr. Jarmila Zelkova, vedouci stfediska Sluzeb

Denni centrum sluzeb, Zavodni 1667, Karvina-Nové Mésto, PSC: 735 06, tel: 596 313 127, 725 217 150,
www.socsluzbykarvina.cz socpracovnikdc@socsluzbykarvina.cz



http://www.socsluzbykarvina.cz/
mailto:socpracovnikdc@socsluzbykkarvina.cz

Standard kvality ¢. 7
StiZznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialni sluzby

Dalsi kontakty pro moZnost podani stiZnosti nebo nesouhlasu
s vyrizenim podané stiZnosti:

Magistrat mésta Karviné
Odbor socialni

Frystatska 72/1

733 01 Karvina-Frystat
Telefon. 596 387 111

Krajsky urad Moravskoslezského kraje
Odbor socialnich véci

28.1ijna 2771/117

70200 Ostrava - Moravska Ostrava
Telefon: 595 622 222

Verejny ochrance prav

Kancelar Verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00, Brno

Telefon: 542 542 111

Liga lidskych prav
Bratislavska 215/31
602 00, Brno
Telefon: 545 210 446

CesKy helsinsky vybor
Stefanikova 21

150 00 Praha 5

Telefon: 220 515 188
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