%,

»0p,

2., Podkrusnohorské domovy socialnich sluzeb Dubi — Teplice

%
%

A prispévkova organizace
R Na V)'/éirlé 494, 417 01 Dubi
Tel: 417 571 102 ICO 63787849 pdss@pdss.cz
Rocnik: 2013 1.1.2013

Stiznosti

Misto realizace: PDSS

Zavaznost: urCeno pro socialni pracovnice PDSS

Stiznost je vyjadieni nespokojenosti vyzadujici odezvu. Je to podani individualni
nebo skupinoveé, kde ob&an nebo osoba, které je poskytovana socialni pobytova
sluzba napada kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb nebo je to neresSeny
problém, na ktery jiz bylo upozornovano formou pfripominky, a presto nebyla
zadna odezva.

Stiznost Ize sdélit:

1) sdélit ustné

2) sdélit telefonicky na tel. Cisle: 417 571 102 (socialnim pracovnicim, fediteli
atp.)

3) zaslat postou na adresu organizace

4) vhodit do schranky diveéry

5) zapsat do knih pfani a stiznosti umisténych na dostupnych mistech kazdého
oddéleni

6) zapsat pfimo na webovych strankach organizace [{MIGGOUDIGZ

7) zaslat e-mailem na adresu organiza¢niho utvaru PDSS

administrativa@dddubi.cz

pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou popsané ve smérnici PDSS
pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti

Popis ¢innosti:

principy (zasady) vyfizovani stiznosti
zapis stiznosti
predani stiznosti

Principy (zasady) vyrizovani stiznosti

klient je jiz pfi Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu prostfednictvim Domaciho fadu
a samostatného letdku s navodem jak a komu lIze stiZznost podat informovan
0 moznosti a formé podavani stiznosti

zakladni principy (postupy), kterymi se Fidime pfi vyfizovani stiznosti (voditka pro
praktické feSeni situaci spojenych s podavanim a vyfizovanim stiznosti)

BEZPECI:

- vstficnost pfi pfijeti stiznosti

- poskytnuti podpory a dostatku ¢asu pfi podavani stiznosti

- ochrana pred stfety zajmu ze strany pracovnikd, ktefi stiznost vyfizuji
- ochrana pred rizikem, Ze se stiZnost obrati proti podavateli


mailto:administrativa@dddubi.cz

DISKRETNOST:

- ten, kdo zadost pfijima, ma moznost byt se stéZzovatelem a hovofit s nim o samoté
- zachovani mi€enlivosti pracovnikd, ktefi pfisli s informacemi o stiznosti do kontaktu

OBJEKTIVNOST:

- ten, kdo zadost vyfizuje, jedna objektivné a spravedlivé

NEZAVISLOST:

- ten, kdo zadost vyfizuje, nesmi byt ve stfetu zajma (emotivnim, zodpovédnosti)

EFEKTIVITA:
- rychlé provéreni stiznosti

PODPORA:
- podpora nejen stézovateli, ale i osobé, vuci které je stiznost namifena i tomu, kdo
stiznost provéfuje

Zapis stiznosti

socialni pracovnice zapiSe stiznost do predtisténého formulare pro vyfizovani
stiznosti, ktery je ke staZeni na intranetu PDSS — Vnitfni pfedpisy

do formulafe se zapise:

datum podani stiznosti a forma podani stiznosti

jméno a pfijmeni stéZovatele

konkrétni stiznost

kdy k udalosti doslo

jakou pozaduje stézovatel nahradu

adresa (u tfeti osoby)

Sociéalni pracovnice precte stéZovateli zapsanou stiznost a ovéfi si, zda
odpovida tomu, co chtél stéZovatel sdélit. Pokud s obsahem stéZovatel
souhlasi, vyplnime nasledujici udaje:

udaje o osobé, ktera zadost zapsala

podpis stéZzovatele (nepovinny udaj)

podpis sepisujiciho

Predani stiznosti

- Sepsanou stiznost neprodlené odevzdame organizaénimu pracovnikovi k dalSimu
zpracovani.

-V pfipadé, Ze pracovnik organizacniho Useku neni v organizaci pfitomen, pfeda
stiznost nadfizenému pracovnikovi.

-V pfipadg, ze klient nechce ve stiznosti uvést své jméno, osloveny pracovnik bude
zachovavat mic¢enlivost.



