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Pravidla pro podavani naméta a stiZnosti
Pecovatelska sluzba

l. Ziakladni ustanoveni

Uzivatel¢ peCovatelské sluzby nebo jejich zdkonni zastupci, objednatelé a osoby blizké maji pravo
podat ndméty a stiznosti v ptipadé€, kdy nesouhlasi s pribehem, kvalitou poskytovanych sluzeb,
piistupem zaméstnancli apod., aniz by tim byli jakymkoliv zplsobem ohrozeni nebo
znevyhodnéni. Poskytovatel se vazné zaobira i béznymi podnéty C¢i stiznostmi uzivatele
Kk poskytované sluzbé, protoze mize vyznamnym zpusobem piispét ke zkvalitnéni poskytované
sluzby. Poskytovatel se snazi vcitit do situace uzivatele a vidét tak stiznost z jeho pohledu. Je dan
dostatek prostoru stézovateli k vyjadreni jeho nazoru. Poskytovatel je povinen se vyjadrit ke kazdé
stiznosti.

1. Postup pri vyFizovani naméti a stiZznosti

K podani stiznosti je opravnén kterykoliv uzivatel sluzby, jeho zakonny zastupce, objednatel nebo
osoba blizka a také vSichni zaméstnanci a to jak pisemné¢, tak ustng.

Stiznost je mozno predat piimo pecovatelce, vedouci stfediska PeCovatelské a Osobni asistence
(dale jen PS a AS) nebo na sekretariaté Socidlnich sluzeb Karvina a to osobné, poStou nebo
elektronickou postou.

V piipadé¢ podani stiznosti ustné pecovatelce, osobni navstévou nebo telefonicky je osoba
pfijimajici Gstni stiznost povinna vyhotovit pisemny zapis s podpisy zucastnénych osob,
tj. stézovatele a zaméstnance, ktery stiznost pfijimal, v piipad¢ telefonického pievzeti stiznosti se
podpis stézovatele nevyzaduje.

Osoba, které byla stiznost podana, je povinna pfedat tuto stiznost vedouci stfediska PS a AS.
Stiznost, jak pisemna tak ustni, je fadné evidovana v evidenci stiZznosti v den jejiho podani.
Vedouci stfediska PS a AS provadi Setfeni stiznosti, popfipade ji predava k vyjadieni ¢i Setfeni
pfislusnému zaméstnanci, ktery vypracuje vyjadreni.

V piipad¢€ stiznosti, tykajicich se vedouci stiediska PS a AS, je stiznost v kompetenci feditele
Sociélnich sluzeb Karvina.

Lhata pro Setfeni a vytizeni stiznosti je 30 dni ode dne doruceni stiznosti. Pokud je to mozné, je
stiznost feSena ihned. Odpovéd’ na podanou stiznost je vZdy pisemna.

Pokud je k vyfizeni stiznosti zapotiebi delsi casové lhity, je tato skutecnost spolu s odiivodnénim
oznamena pisemné st€Zovateli.

Neobdrzi-li uzivatel nebo jiny stézovatel odpovéd na svou stiznost, namét nebo se zplisobem
vyfizeni své stiznosti, ndmétu nesouhlasi, mize svou stiznost, ndmét podat piimo u feditele
Socidlnich sluzeb Karvind nebo u zfizovatele organizace Magistratu mésta Karvina, Odbor
socialni, Karvina-Frystat, Karola Sliwky 219/15, p¥ipadné na dal3i instituce monitorujici ochranu
lidskych prav.

Stiznosti ze strany uzivateli na kvalitu nebo zpiisob poskytovani pecovatelské sluzby jsou feseny
na pravidelnych poradach vedeni Socialnich sluzeb Karvina.

V evidenci stiznosti je zaznamenan zpusob a datum vyfizeni stiznosti a kazda stiznost je spolu
s odpovédi zalozena do ptisluSného spisu.

Stiznost mlze byt poddna anonymné, je evidovéna, Setfena a o zplsobu vyfizeni je podana
informace na porad¢ peCovatelek a poradé vedeni.
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