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STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

1 Podnéty, pripominky a stiZnosti

Pro kvalitni poskytovani sluzby je Zadouci i tzv. zpétna vazba. Znamena to, Ze pracovnici jsou
naklonéni a ochotni pfijmout veskeré podnéty, pfipominky a stiznosti na poskytovani socidlni
sluzby.

PODNET

Podnétem se mysli jakykoli tviir¢i ndpad na zlepSeni celého chodu sluzby.

PRIPOMINKA

Pfipominka je vyjadfenim nespokojenosti se sluzbou, nejde vSak o stiznost na sluzbu jako
komplex, na zékladé pfipominky je vétSinou mozné ucinit upravy malého rozsahu a tim zlepsit
sluZzbu, opatfeni nezasahuji do charakteru sluzby.

STIZNOST

Stiznost je vyjadieni nespokojenosti a vyzaduje odezvu, jde o stiznost na kvalitu poskytovani
sluzby, o problém, ktery nebyl dosud feSen. Podavani stiznosti se fidi vnitini smérnici pro
podavani a feSeni stiZnosti. Stiznost miZze byt podana: Ustn€, pisemné postou, pisemné e-
mailem, telefonicky. VSechny stiZnosti mohou byt anonymni formou, a to 1 v pfipadé ustni
stiznosti, pokud si navrhovatel nepieje byt v zaznamu jmenovan, pracovnik je povinen toto
rozhodnuti respektovat.

2 Zpusoby podani a FeSeni stiZznosti

Ustni stiZznost

Ustni stiznost podana v misté poskytovani sluzby (v bydlisti uzivatele) sluzbu konajicimu
pracovnikovi se fesi na misté vzajemnou dohodou. Ustni stiznost je mozno piedat kterémukoli
pracovnikovi socialni péce a pozadat ho o pomoc pii vytvofeni pisemné stiznosti nebo ho
pozadat o zajisténi navstévy feditelky organizace Centrum socidlni a oSetfovatelské pomoci
Praha 15.

Ustni stiznost je pracovnikem, ktery ji piijal, pisemné zaznamenina do Knihy stiznosti
bezprosttedné¢ po jeho navratu do sidla sluzby. Pokud se mu podafilo stiZznost vyfesit
S uzivatelem na mist¢, zaznamena do Knihy stiznosti i zpisob vyfeSeni. Pokud se tomu tak
nestalo, informuje o stiznosti feditelku organizace, ktera pfevezme jeji vyfeSeni. Zptisob feSeni
stiznosti oznami feditelka uzivateli do 30 dnii od jejiho prevzeti.
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S telefonickou stiznosti jakémukoli pracovnikovi sluzby je naklddano obdobné. Do Knihy
stiznosti pracovnik uc€ini zdznam o stiznosti, a pokud se mu ji podafi vyfeSit, zaznamena i
zpisob feSeni. Pokud neni schopen stiznost vyftesit, zapiSe ji do Knihy stiznosti a informuje
feditele organizace, ktery postupuje stejné, jako je uvedeno vyse.

Pisemna stiZnost

Pisemnou stiznost je mozno poslat:

Postou na adresu sidla organizace Centrum socialni a oSetfovatelské pomoci Praha 15:
CSOP Praha 15,

Parmska 390, 109 00 Praha 10,
Elektronicky na adresu:http://www.csop-prahal5.cz

Reditelka organizace stiznost zaeviduje do Knihy stiznosti. Reditelka zkontaktuje uZivatele a
jeho pecujici osoby a pfedmét stiznosti pokud je to mozné, feSi v domacnosti uzivatele. Je
povinna do 28 dni od zaevidovani stiznosti odpovidajicim zplisobem vysetiit a pisemné
informovat ptedkladatele stiznosti. V pfipad¢, Ze zjisti pochybeni na stran¢ organizace, zajistit
napravu a opatieni zabranujici, aby se pochybeni nemohlo v budoucnu opakovat. Stiznost a jeji
feSeni probere s pracovniky na pracovni poradé.

Pokud se stiznost tyka konkrétniho pracovnika, probere s nim feditelka situaci individualné.
Kontinualné zajisti zostieni dozoru nad jeho praci.

Zadny takto predneseny podnét, pfipominka ani stiznost nebude mit vliv na poskytovani sluzby
uzivateli, ktery ji vznesl.

Vsechny podnéty jsou vnimany jako impuls pro zkvalitnéni stavajici sluzby.

Podané stiznosti mize fesit v rdmci svych kompetenci osoba, ktera stiznost ptijala. V ptipadé,
ze feSeni stiznosti pfesahuje ramec jejich znalosti, dovednosti a kompetenci, predava feSeni
fediteli organizace.

V piipad¢ stiznosti na ¢innost feditele organizace, tuto stiznost po fadném zaevidovani feditel
preda k feSeni starostovi MC Praha 15. Starosta svola spravni radu spoleénosti a stiznost fesi
spolecné. Vysledek fteSeni je spravni radou projedndn s feditelem, ndsledné ozndmen
stéZovateli.

Resit stiznost nemiize osoba, které se obsah stiznosti tyka.

Evidence stiznosti je zalozena do Sanonu Stiznosti na feditelstvi.

Ptiloha €. 1 — podani stiZznosti
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