OBECNE ZASADY

e Klienti sluZzby maji pravo podat stiznost na kvalitu poskytované sluzby.

e Stiznost mliZze podat zdjemce o sluzby, uZivatel, jeho blizci, verfejnost ¢i spolupracujici
organizace.

e Klient md moinost si pro svou stiznost zvolit zastupce pro poddani a vyfizovani
stiznosti.

e Stiznost mlze byt podana ustné Ci pisemné.

e Proces poddvani stiznosti administruje vedouci socidlni pracovnik, za obsahové
vyfizeni stiznosti zodpovida vedouci odborného tymu.

e Osoba podavajici stiznost obdrzi odpovéd na vyfizeni stiznosti do 30 dnli ode dne
podani stiznosti. Vedouci socidlni pracovnik zajisti podani pisemné zpravy osobé o
vyfizeni stiznosti a pfipadné ndpravé. Zaroven stiznost a jeji vyfizeni eviduje ve sloZce

. Slozka se nachazi v kancelafi vedouciho socidlniho pracovnika.
Koordinator sluzby kazdy pracovni den kontroluje emailovou (poradna@nomiahk.cz)
i fyzickou schranku sluzby (tf. Edvarda BeneSe 575, 500 12 Hradec Kralové) a
pfipadnou stiznost predava neprodlené vedoucimu socidlnimu pracovnikovi. Stejné
tak je kontrolovana i postovni schranka provozovny na Ulrichové namésti 762, 500
02, Hradec Kralové a schranka provozovny na tiidé Ceskoslovenské armady 287.
Vedouci socidlni pracovnik kontroluje 1x za tyden.

Ustni podani stiznosti

e Stiznost mlzZe byt podana kterémukoliv pracovnikovi sluzby, ktery dale tuto
stiznost postoupi neprodlené vedoucimu socidlnimu pracovnikovi maximalné
vsak do 7 kalendafnich dn.

e Pracovnik je povinen stiznost s respektem k osobé podavajici stiznost pfijmout a
vyplnit formuladf Zaznam o Gstni stiznosti (Pfiloha 21), pfi formulaci stiznosti dba
presného jazyka osoby, ktera formulaci stiznosti stvrdi svym podpisem.

e Vedouci socialni pracovnik je povinen predat vyjadreni ke stiznosti do 14 dnti od
predani Zaznamu o Ustni stiznosti (Pfiloha 21).

Pisemné podani stiznosti
e Pisemna stiznost by méla obsahovat nasledujici body:

- Jméno osoby ¢i prezdivka podavajici stiznost a kontakt (korespondencni
adresa, emailova adresa, datova schranka,...), kam si preje obdrzet vyfizeni
stiznosti.

- Formulace stiznosti a jeji odGvodnéni.

- Navrhnuta feSeni ndpravy.

- Podpis osob, které stiznost podavaiji.



Stiznost muiZe byt podana:

- elektronicky na e-mail: poradna@nomiahk.cz,

- vhozenim do postovnich schranek provozoven (Edvarda BeneSe 575,
500 12, HK nebo Ulrichovo namésti 762, 500 02, HK nebo
Ceskoslovenské armady 287, 500 03, HK) & zaslanim postou na adresu
provozoven

- napsanim do , kterd se nachazi ve stolku
v ¢ekarné velké herny provozovny na tfidé Edvarda Benese 575.

Anonymni podani stiznosti
Stiznost mlze byt podana anonymné.
Stiznost by méla obsahovat nasledujici body:

Formulace stiZznosti a jeji odGvodnéni.
Navrhnuta rfeSeni napravy.

Anonymni stiznost Ize podat:

vhozenim do postovnich schranek provozoven (Edvarda Benese 575, 500 12,
HK nebo Ulrichovo ndmésti 762, 500 02, HK nebo Ceskoslovenské armady
287, 500 03, HK) ¢i zaslanim postou na adresu provozoven

napsanim do , kterd se nachazi ve stolku v ¢ekarné
velké herny provozovny na tfidé Edvarda BeneSe 575.

Odpovéd na anonymni stiznost bude vyfizena do 30 dnti od podani stiznosti.
Vyfizeni stiznosti bude k dispozici dle mista podani stiznosti - bude napsano
v , bude vyvéseno v prostorach vylohy provozovny
Edvarda Benese 575, Ci vyvéseno na dvefich provozovny na Ulrichové namésti
nebo Ceskoslovenské armady. V piipadé vyvédeni stiznosti bude k dispozici
nasledujici kalendarni mésic.

MozZnost odvolani

Kazda osoba, kterd podala stiznost, a s vysledkem vytizeni stiznosti neni spokojen3,
ma pravo se odvolat.

Odvolani probiha pisemnou formou.

Odvolani muaze byt zasldno pfimo Krajskému uradu Kralovéhradeckého kraje ¢i na
korespondencni adresu provozoven sluzby, viz vySe, a NOMIA, z.U. jej preda na
adresu: Krajsky urfad Kralovéhradeckého kraje, Vedouci Odboru sociadlnich véci,
Regiocentrum Novy pivovar, Pivovarské namésti 1245, 500 03 Hradec Kralové.
Odvolani by mélo obsahovat tyto nalezitosti:

- Jméno a korespondenéni adresa odvolavajici se osoby.

- Obsah zaslané stiznosti.

- Vysledek vyfizeni stiznosti a odlvodnéni nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti.

- Dlvod odvolani.

- Navrh zmény.
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