Socialni
sluzby
Karvina PRILOHA K SQ 7

ZKRACENA VERZE PRO UZIVATELE

PRAVIDLA PRO STiZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB
POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY

(5Q7)

Stiznost: vyjadreni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou ¢i jejim
pribéhem (doslo k poruseni prav uZzivatel apod.) v odlehcovaci sluzbé.

Nameét: je ustni piipominka, napad
» vedouci zaméstnanec projedna na schiizi se zameéstnanci

Evidence

> stiZnosti
K vyrizovani stiZznosti ma organizace zpracovanou smérnici, podle které
se postupuje. Kopie stiZnosti se zakladaji do slozky Evidence stiZnosti a
pochval odlehcovaci sluzby.

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

Vyhodnoceni stiznosti a pochval jsou kdykoliv pristupné k nahlédnuti
u vedouci oddéleni. Veskera evidence se 1x ro¢né hodnoti.

Zpiisob podavani stiZnosti, naméti, pripominek a pochval

» pisemné (schranka diveéry, dopisem)

» ustné

> telefonicky 596 313 128, 596 313 127, 725217 150,
725505 717
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» elektronickou poStou
socpracovnikDc@socsluzbykarvina.cz,
vedouciDCS@socd uzbykarvina.cz,
sekretariat@socsluzbykarvina.cz

Kdo miiZe stiZznosti ¢i pochvaly podavat:

Kdokoliv ma pravo podat nameéty, stiZznosti, pripominky a pochvaly
souvisejici s priibéhem, kvalitou a zplisobem poskytovanych sluZeb,
pristupem zaméstnancli apod. aniZ by byl ndasledné jakymkoliv
zplsobem ohroZen nebo znevyhodnén.

Pri reSenti stiZnosti je zachovana divérnost informaci. StiZznosti a naméty
jsou zaroven zdrojem informaci pro zlepSovani a zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb popf. na eliminovani vzniku dalsich stiZnosti.

Postup pri podavani stiZnosti

1. Kpodani stiZnosti je opravnén kterykoliv uzivatel sluzby, osoba
blizka nebo jind zainteresovand osoba a také vsichni zaméstnanci a
to jak pisemné, tak ustné.

2. UzZivatel (opatrovnik) ¢i pribuzni aj. mohou poZadat o pomoc pri
podavani naméti, stiznosti a pripominek kteréhokoliv zaméstnance.

3. Uzivatel si mize kdykoliv zvolit nezavislého zastupce pro vyrizovani
své stiZznosti.

Dalsi kontakty pro moznost podani stiZnosti nebo nesouhlasu
s vyrizenim podané stiZnosti jsou zverejnény na nasténce sluzby.
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