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StiZnosti rozumime vyjadi‘eni nespokojenosti na kvalitu, zpisob nebo formu

poskytované odleh¢ovaci sluzby v Domové Arreta 0.p.S.

l. Podani stiznosti

A Stiznost mize podat uzivatel, rodinny pfisluSnik, pfibuzny uZivatele, opatrovnik,
zameéstnanec, popt. jind osoba. Jestlize v zajmu uzivatele sluzby poda stiznost jind osoba,
aniz by jim byla zmocnéna k zastupovani, je potfeba dané¢ho uzivatele sluzby o tom

uvédomit.

B. Stiznosti se podavaji v kancelaii Domova Arreta 0.p.s. feditelce spolecnosti, zastupkyni
feditelky spole¢nosti nebo do oznacené schranky na stiznosti, ktera je umisténa na chodbé
odlehcovaci sluzby. V neodkladnych piipadech je povinen piijmout stiznost kazdy
zaméstnanec Domova Arreta o.p.s. a neprodlen¢ informovat o stiznosti feditelku, v jeji

nepiitomnosti zastupkyni feditelky spolecnosti.

1. Forma stiznosti

A. Stiznost muze byt podana ustné (i telefonicky), pisemné (i elektronicky), u uzivateld se,

kterymi nelze komunikovat standardnim zptisobem i ptes tlumoc¢nika.

B. Ustni stiZznost musi byt evidovéana a feSena stejné jako stiZznost pisemna.

C. Anonymni stiznost musi byt vzdy prosSetfena jako ostatni stiznosti.

D. StiZznost by méla obsahovat:
- na co si stézuji
- na koho si stéZuji
- proc si stézuji

- datum podani stiznosti
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Kontaktni adresa: Domov Arreta 0.p.S.

Jungmannova 1437
500 02 Hradec Kralové
tel. ¢. 495 523 414, mobil 724 996 904

e-mail: domov@arreta.cz

I1l.  Prijem stiZnosti

A Kazda stiznost musi byt evidovana v knize stiznosti, kterd je uloZena v kanceldii Domova

Arreta 0.p.s.

B. Ustni stiznost je evidovana a feSena se stejnou vaznosti, jako stiznost pisemna.

C. Anonymni stiznost je evidovana a feSena jako stiznost pisemna.

D. Za evidenci podanych stiznosti je zodpovédna feditelka spole¢nosti.

E. V knize stiznosti se zaznamena:

datum podéni stiznosti

kdo stiznost podava nebo jakym zptisobem byla podana

pokud se nejedna o uzivatele i korespondenéni adresa stézovatele

struény obsah stiznosti

kdo stiznost pfijal

zpisob a datum feSeni (opravnénd, neopravnénd, casteéné opravnéna,

nevyftesitelna)

F. Pokud neni stéZovatel schopen formulovat stiznost sam, nabidne mu piijemce stiznosti

pomoc. U Ustnich stiznosti se provede zapis, ktery obsahuje konkrétni vyroky stézovatele

a stézovatel ho podepise.

G. Proti stézovateli nesmi byt ¢inény Zadné zakroky proto, Ze si stéZoval.
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V. ResSeni stiznosti

A, StiZnosti fesi podle zavaZznosti:
1. sociélni pracovnice - vyfizuje jednoduché stiznosti, tykajici se bézného zivota
2. fteditelka
- vyfizuje zavazné nebo opakované stiznosti

- stiznosti, K jejichz feSeni je potieba tym pracovnikt

B. Vyfizovani stiznosti se t¢astni:
- stézovatel nebo jeho zastupce
- zaméstnanec, ktery stiznost prosetiuje a vyfizuje
- ten, proti kterému je stiznost vedena

- popiipadé svédek udalosti, pro kterou je stiznost podana
C. Stiznosti musi byt proSetfovany operativné v co nejkratSim terminu, nejdéle do 30
kalendainich dnd. Pouze ve velmi zavaznych piipadech, kdy stiznost nelze z n¢jakych
pric¢in proSetfit mize byt lhita prodlouzena.
D. Stézovatel musi byt o prodlouzeni lhiity informovan.
V. ProSetieni stiznosti
A Prosetfeni stiznosti musi byt provedeno s ohledem na dobré mezilidské vztahy.
B. StéZovatel ma moZnost si zvolit svého zastupce, ktery ho bude pfi podani a vyfizovani
stiznosti zastupovat. Nezavislym zastupcem muze byt:
- o0soba fyzicka - pfibuzny, znaimy apod.

- osoba pravnicka, obcanska poradna

C. Na nikoho nesmi byt v pritbé¢hu prosetfovani stiznosti vyvijen natlak.
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V1.  Vyfrizeni stiZnosti

A. StiZnost je vyfizena proSetienim a pisemnym sdélenim o vysledku Setfeni stéZzovateli.

B. U anonymnich stiznosti bude vysledek Setfeni vyvéSen na nasténce odlehCovaci sluzby na

chodbé.

C. Ve vysledku Setfeni musi byt jasné formulovano, zda §lo o stiznost opravnénou nebo

neopravnénou.

D. Z proSetfeni a vyfizeni stiznosti musi byt vyhotoven zapis ve tfech vytiscich a musi byt
podepsan vSemi z(cCastnénymi stranami. V pfipadé anonymni stiznosti podepisuje zéapis

vyfizovatel stiznosti.

E. Zépis obdrzi:
- stézovatel
- ten na koho byla stiznost podéana, v ptipadé obecné stiznosti se zapis zvetejni

- feditelka spole¢nosti k zaloZeni do spisu

F. 'V zapise bude uvedeno:

-V piipadé opravnéné stiznosti, jaké budou opatieni

pii neopravnéné stiznosti, pro¢ byla neopravnéna

odvolani pii nespokojenosti s prosetienim a vyfizenim stiznosti

datum a podpis vSech ziucastnénych stran

G. Pii vyfizovani stiznosti musi byt vytvoteny takové podminky aby:
- nesnizovaly diistojnost
- neovlivitovaly budouci vztahy

- nesmi se obratit proti st€Zovateli

H. VSechny stiZznosti, podnéty a pfipominky budou vyuzivadny jako podnét pro rozvoj a

zvySovani kvality odleh¢ovaci sluzby.
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