Smérnice €. 3/2007
Evidence a vyizovani stiznosti

Stiznosti rozumime vyjadeni nespokojenosti na kvalitu, zfisob nebo formu
poskytované odlelktovaci sluzby v SENIOR CENTRU Hradec Kralové o.p.s.

l. Podani stiznosti

Stiznost nmize podat Klient, rodinnyifslusnik, pibuzny klienta, opatrovnik, zafstnanec,
popr. jin& osoba. Jestlize v z4mu uzivatele sluzbygpsidiznost jind osoba, aniz by jim byla
zmocréna k zastupovani, je geba daného uzivatele sluzby o tomédomit. Stiznosti se
podéavaji v kanceta SENIOR CENTRA Hradec Kralové o.p.s., Jungmannd®d7(déle jen
kanceld#d SENIOR CENTRA HK o.p.s.feditelce, zastupkynieditelky spolénosti nebo do
ozna&ené schranky na stiznosti, ktera je u#mat na chodb odleRtovaci sluzby.
V neodkladnych fipadech je povinen fgmout stiznost kazdy zafstnanec SENIOR
CENTRA Hradec Kralové o.p.s. a neprodiemformovat o stiznostifeditelku, v jeji
negitomnosti zastupkynieditelky spolénosti.

. Forma stiznosti

Stiznost niZze byt podana ustr(i telefonicky), pisem& (i elektronicky), u klient se kterymi
nelze komunikovat standardnimigobem i pes tlumeénika. Ustni stiznost musi byt
evidovana &eSena stefhjako stiznost pisemna. Anonymni stiznost musvbgly proSetena
jako ostatni stiznosti.
Stiznost by rdla obsahovat:

- naco si stzuji

- nakoho si stZuji

- proc si s€zuji

- datum podani stiznosti

Kontaktni adresa: SENIOR CENTRUM Hradec Kralovés.p
Jungmannova 1437
500 02 Hradec Kralové
tet. 495 523 414, mobil 602 113 098
e- mail: seniorcentthk@seznam.cz

II. Prijem stiznosti

Kazda stiznost musi byt evidovana v knize stiznkstfa je uloZzena v kanc&l&ENIOR
CENTRA Hradec Kralové o.p.s. Ustni stiznost jeleviana a&eSena se stejnou vaznosti,
jako stiznost pisemna. Anonymni stiznost je evidawd#eSena jako stiznost pisemna. Za
evidenci podanych stiznosti je zodpdrnaieditelka spolénosti.
V knize stiZznosti se zaznamena:

- datum podani stiznosti

- kdo stiznost podava nebo jakymigpbem byla podana

- pokud se nejedna o klienta i korespatigradresa gfovatele

- strwény obsah stiznosti



- kdo stiznost fijal
- zpasob a datuntieSeni (oprawna, neoprawina,castén¢ opraviena, nevyesitelna)

Pokud neni sZovatel schopen formulovat stiznost sam, nabidneiifjemce stiznosti
pomoc. U Ustnich stiZznosti se provede zapis, ktdrgahuje konkrétni vyrokyéitovatele
a stzovatel ho podepise.

Proti s€zovateli nesmi byginény Zzadné zakroky proto, Ze stabval.

IV.  ReSeni stiznosti
StiznostiteSi podle zavaznosti:
a) socialni pracovnice - ¥iguje jednoduché stiznosti, tykajici s&bého zZivota
b) reditelka - ¥izuje zavazné nebo opakované stiznosti
- stiznosti k jéjicreSeni je pdeba tym pracovnik

Vyftizovani stiznosti secastni:

- stZovatel nebo jeho zastupce

- zamestnanec, ktery stiznost prodge a vyizuje

- ten proti kterému je stiznost vedena

- popripack swdek udalosti pro kterou je stiznost podana

StiZznosti musi byt proSelvany operativé v co nejkratSim terminu, nejdéle do
28 kalend#nich dnii. Pouze ve velmi zavaznychipadech, kdy stiznost nelze gakych
pricin proSetit miuze byt Ihita prodlouzena. &tovatel musi byt o prodlouzenilly
informovan.

V. ProSeteni stiznosti

ProSetteni stiznosti musi byt provedeno s ohledem na dobgdlidske vztahy. $¥ovatel ma
moznost si zvolit svého zastupce, ktery ho budl@gdani a viizovani stiznosti zastupovat.
Nezavislym zastupcemiie byt: - osoba fyzicka, fipuzny, znamy apod.

- 0soba prékdi, oldanska poradna

Na nikoho nesmi byt v pbéhu proSetovani stiznosti vyvijen natlak.
VI.  Vy¥Fizeni stiznosti

StiZnost je viizena proSéenim a pisemnym gkkénim o vysledku S&eni stZovateli U
anonymnich stiznosti bude vysledek&ei vywSen na nashce odleliovaci sluzby na
chodkE. Ve vysledku Séeni musi byt jashformulovano zda Slo o stiznost oprémaou nebo
neopravenou.

Z proSeteni a vyizeni stiznosti musi byt vyhotoven zapisieeh vytiscich a musi byt
podepsan vSemi Zastrenymi stranami. V fipac anonymni stiznosti podepisuje zapis
vyiizovatel stiznosti.

Zapis obdrzi:
- stzovatel
- ten na koho byla stiznost podanajippd obecné stiznosti se zapis mjecni
- feditelka spolénosti k zaloZeni do spisu



V z4pise bude uvedeno:

- Vv pripadt opravrgné stiznosti jaka budou operi

- pri neopraviiné stiznosti, probyla neopravéna

- odvolani pi nespokojenosti s progehim a vyizenim stiznosti - viz.iHoha snérnice
- datum a podpis vSech @&@strénych stran

Pri vyfizovani stiznosti musi byt vytieny takové podminky aby :
- nesnizovaly dstojnost
- neovliviiovaly budouci vztahy
- nesmi se obratit proti&tovateli

VSechny stiznosti, podty a gipominky budou vyuZivany jako poétrpro rozvoj a
zvySovani kvality odletovaci sluzby.

VIl.  U&innost
Tato sngrnice nabyva &innosti dnem 1.1.2007
lvaBiajviova

reditelka SENIOR CENTRA
Hradedlavé o.p.s.



