Navod k ieSeni stiznosti DSS Boj¢enkova

S feSenim stiZnosti je sezndmen kazdy zaméstnanec organizace. Je k dispozici na kazdé
sestern¢, dale je vyveésen nad schrankami pro stiznosti klienti i jejich ptibuznych.

Kazdy mtiZe vznést stiznost na kvalitu nebo zptisob poskytovanych sjednanych sluzeb

a na osoby, které je realizuji a doZzadovat se v rdmci reklamacniho fizeni pfiméfené népravy

Pisemnou stiZnost je tieba adresovat vedouci zafizenti, ta je povinna na ni do 30 dni pisemné
reagovat.
Stiznost musi obsahovat: oznaceni, kdo ji poddva (neni-li autorem uzivatel, je tfeba uvést,
v jakém vztahu ke klientovi je osoba, kterd stiZznost podava.)
datum, upfesnéni uddlosti, kterd je napaddna, oznaceni konkrétnich

osob, které st¢Zovatel svym poddnim oznaci.
Ustni stiZznost
Ize podat jakémukoliv zamé&stnanci. Ten, pokud stéZovatel souhlasi, jeho verzi sepiSe do
formuléte pro podavéni stiZznosti, nebo toto sepise st€Zovatel sam.
Pokud je stiznost pouze ustni, je pracovnik povinen pfedat stiznost vedouci Domova, ta ji
zapiSe do seznamu doslych stiznosti, fesi ji stejn¢ jako pisemnou stiZnost, ale nemusi na ni
pisemné odpovidat.
Anonymni stiZznost lze také podat: k tomu slouzi schranky umisténé na obou patrech zafizeni.

Tyto stiznosti se té€Z eviduji a jsou feSeny stejnym zpusobem jako
ostatni stiZnosti, pouze se stéZovatel neinformuje o vyfizeni stiZnosti.
Schréanky se otviraji 2x do mésice (vedouci zafizeni nebo jeji zastupce). Obsah schranek se
zaeviduje a ndsleduje vyfizovani stiznosti, pokud vedouci zatizeni rozhodne, Ze stiZnost
obsahuje dostatek konkrétnich idaji nutnych k prosetfeni. Pokud stiZnost odloZi jako
neopodstatnénou, vyznaci ji v deniku — odloZeno.
I anonymnf stiznost Ize pfedat k rukdm feditelky CCK Prahy 9.

Evidence a vyFizovani stiznosti
Vedouci zafizeni proSetii okolnosti stiZznosti, posoudi jeji dtivodnost a vypracuje navrh
opatieni nedostatkti. Odpovi pisemné stéZovateli do 30 dnt.

Pokud nespada stiznost do jeji kompetence, pred4 ji feditelce CCK tak, aby mohla byt
splnéna 30 denni lhiita na odpovéd’. Pokud je tfeba k vyfizeni stiznosti pfizvat dal$i odborné
posudky, ozndmi se stéZovateli tato skutecnost pisemné do 2 tydnti od pfijeti stiznosti.

Veskeré udaje a informace osobni povahy jsou povazovany za diveérné a naklada se s nimi
podle zdkona o ochran¢ osobnich udajt.
StéZovatel nesmi byt poskozen ve svych pravech, ani kdyz jeho stiznost je bezdiivodna.

Naprava nedostatku
Pokud se prokdZze pochybeni pracovnika a v disledku toho vznikla Skoda klientovi, zatizeni
je povinno se s nim dohodnout o kompenzaci §kody. Tato dohoda musi mit pisemnou formu.
Pokud stéZovatel neni spokojen s vysledkem Setfeni, mtiZe se obrétit na zfizovatele DSS
- tim je MU Prahy 14. adresa: Praha 9,B¥{ Vencliki 1073

socidlni odbor — vedouci: tel.281 005 301

Pokud by nebyl st¢Zovatel spokojen s vysledkem,mtiZe se obratit na:
Ochrance lidskych prav: Brno,Udolni 39 Telefon — 542 542 111
Cesky helsinsky vybor: Praha 5, Ostrovského 253/3 telefon 220 515 188



