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Jak podat stiznost nebo podnét ke zlepseni sluzby
DLP — DLUHOVE PORADNY SAMARITAN

STiIZNOST - je pfedem danym zplisobem vyjadfena nespokojenost s kvalitou a zplsobem
poskytovani sluzby dluhového poradenstvi, s chovdnim jednoho uZivatele k druhému, pfip.
~ stiznost na chovani pracovnika zafizeni vici uZivateli.

PODNET - je vé&tdinou navrh na zlep$eni poskytovanych sluZeb anebo zefektivnéni chodu
))) zafizeni. M(Ze se jednat také o vyjadreni tuzby uZivatele po nécem konkrétnim, néjaké jeho

prani. MUze se také jednat o pochvalu na poskytovanou sluzbu.

KDO PODAVA - Stiznost/podnét maji pravo podat viichni zajemci a uZivatelé sluiby osobné,
nebo si mohou zvolit svého zastupce z fad uZivatell, pribuznych ¢i jinou osobou. Mohou
pozadat taktéz kteréhokoliv pracovnika sluzby, aby jim pomohl stiznost zformulovat.

KOMU PODAVA - Stiznost/podnét mizZe zdjemce nebo uZivatel sluzby sdélit kterémukoli
pracovnikovi sluzby, pfipadné vedeni organizace.

D) N

STiIZNOST / PODNET miiZete podat Ustné &i pisemné. Nejste povinni zapis o stiznosti/podnétu podepsat. O podani
stiznosti je vidy informovan vedouci sluzby, ktery rozhodne o zplsobu feseni stiznosti a povéri pracovnika jejim
feSenim. V pripadé stiZznosti na vedouciho sluzby fesi podnét jeho pfimy nadfizeny.

Stiznost je moZno podat i anonymné, a to do kterékoliv schranky sluzeb ¢i vedeni organizace. Informace o vyfizeni
stiznosti jsou nasledné vyvéseny na internetovych strankach organizace.

Stiznost i podnét je dale moZno podat pres webové stranky www.otrokovice.charita.cz, zalozka Napiste fediteli.

LHOTA RESENI - Lhiitou pro zapodeti fedenf stiznosti/podnétu jsou 3 pracovni dny. Lhita pro
vyfeseni stiznosti/podnétu je 28 kalendarnich dnd. Pokud hrozi nebezpeci z prodleni, Ihity
pro vyfizeni se zkracuji dle naléhavosti situace.

REVIZE - V pfipadé, Ze uzivatel neni spokojeny s FeSenim stiznosti/podnétu, mize se obratit
na vedouciho sluzby nebo jim povéreného pracovnika, ktery zahaji revizi feseni stiznosti
nasledujici pracovni den. Revizni proces nesmi byt delsi nez pét pracovnich dnd. V pripadé, ze
situace vyZzaduje delSi dobu pro vyfeseni, informujeme o tom neprodlené uZivatele. Revizi

provadi vzdy jiny pracovnik nez ten, ktery resil stiznost, ¢i na kterého byla stiZznost podana.

KOMPLETNi POKYN K PODAVANI STiZNOSTi/PODNETU JE DOSTUPNY U SOCIALNIHO PRACOVNIKA SLUZBY
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