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Doporuceni pro reseni stiznosti

At je to jednoduché — vyhnéte se dlouhym formularam.
Vyuzivejte vice telefon nez psani dopisu.

Zjistete hned, co stezovatel chce, abyste s problemem
udelali.

V pripade mené zavaznych stiznosti je lepsi rychla
omluva.

Podavejte osobni a konkrétni odpovedi, nikoli
standardizovanée odpovedi.



Doporuceni pro reseni stiznosti —
pokracovani

Chovejte se k lidem tak, jak byste chtéli, aby se
urednici chovali k vasi matce.

Nepredavejte problém dale. Pokud potrebujete
odkazat stezovatele na nekoho dalsiho, dejte
zakaznikovi vsechny podrobnosti.

Vyjadrete se jasne o naprave Veci.

Podejte obéanum zpétné informaci o zlepSenich,

K nimz doslo na zaklade jejich stiznosti.

Vice stiznosti znamena, ze zakaznici vam veri, ze se
jimi vazne zabyvate.



Faze vytvoreni systému pro vyrizovani
stiznosti

¢ Standardy sluzeb

+ Jak podat stiznost
¢ Faze procedur vyrizovani stiznosti
+ | huty pro vyjadreni ke stiznosti

* Mozny vysledek



Dostupnost podavani stiznosti

Vybizejte k prekladani stiznosti a pochval propagaci
vasich procedur a jejich usnadnenim pro uzivatele.

Dejte jasne najevo, ze vitate stiznosti a pripominky a
iInformace pouzijete ke zdokonaleni svych sluzeb.

Umoznete predkladani stiznosti lidem se zvlastnimi
obtizemi, napr. dyslexii, nebo lidem, jejichz
materstinou neni cestina.

Provadejte pruzkumy a pouZzivejte ,tajne zakazniky",
kteri proveri, zda je vas system snadné pouzivat.



Vyrizovani stiznosti

Mejte jasné napsané procedury.

Radte se s personalem a uzivateli pri zpracovani konceptu a revizi procedur
vyfizovani stiznosti.

Choveijte se spravedlivé ke vSem pracovnikum a uzivatelum a zajistéte
duvérnost informaci.

Vsichni pracovnici — zvlaste ti, kteri nejvice Erlchazejl do kontaktu s uzivateli
— by meli znat vasi politiku a méli by byt zaskoleni

Mejte nabidku napravnych opatreni, kterym personal a uzivatelé budou
rozumet.

Zajistete zavazek vysSiho managementu k radnému reseni stiznosti.



Vyrizovani stiznosti — co ANO

uvedte své jméno
berte stézovatele vazné

reknéte stézovateli, co se bude dit dale a jaké budou dalSi faze
procedury

po odchodu stézovatele jednejte rychle

zaznamenejte si Udaje o stezovateli, napr. jeho jméno, adresu,
telefonni Cislo, datum

naslouchejte, zjistéte fakta a udélejte si poznamky
zUstante klidni i v pfipadé, ze se stéZovatel rozzlobi
budte sympaticti a Cestni



Vyrizovani stiznosti — co NE

se stézovatelem se nehadejte
nenechte se zatahnout do obvifiovani

nenechte si nadavat od stezovatele, netolerujte napr. vulgarni
vyjadrovani

neodrazujte nikoho od podani stiznosti (tim, ze je pozadate, aby
si nestezovali, nebo aby stiznost podali pisemne nebo naopak
osobne, nebo aby si prisli stézovat jindy

neberte stiznost jako osobni kritiku

ve vyjadreni ke stiznosti nepouzivejte hantyrku



Nastaveni systému vyrizovani stiznosti

+ Vybizejte Fracovnl’ky, kteri prichazeji do kontaktu se zakazniky,
aby si vzali na starost vyrizeni stiznosti, a to v kombinaci
s centralnim monitorovacim systemem.

¢ OqFovédnost za prosetreni stiznosti a vyjadreni ke stiznosti by
meéla obecné byt na utvaru zodpovidajicim za nedostatek
v poskytované sluzbé.

+ Utvar vyfizujici stiznosti by mél udrzovat tésné styky se viemi
soucastmi organizace.



*

¢

Procedura pisemneého vyjadreni by meéela

(i)

byt psana jasnym jazykem;
by mela byt v praxi jednoducha;

resit stiznosti v oblasti provoznich i koncepcnich
zalezitosti;

by mela byt pravidelne aktualizovana; a dale
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Procedura pisemného vyjadreni by meéela

(ii)

usilovat o zodpovézeni predmétnych bodu;

byt vécne spravna;

byt prosta hantyrky;

byt podepsana zodpovednym urednikem;

obsahovat kontaktni telefonni ¢islo a e-mailovou adresu; a

sdélovat stézovateli, co ma délat, jestlize ani nadale nebude spokojen.
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Vysledky

+ analyza stiznosti k pochopeni stanoviska uzivatele
a zlepseni, ktere pozaduje;

¢ zverejneni informace nejméne jednou rocné o:
- poctu a druhu stiznosti;
- Jak rychle byly vyrizeny;
- spokojenosti uzivatell; a
- opatrenich prijatych v dusledku stiznosti.

+ postoupeni informaci ze stiznosti rozhodujicim
Cinitelum

+ vyuziti internetu

* nechat posoudit stiznost nekym, kdo nezodpovida
z?vosot%_u nebo sluzbu, které jsou predméetem
stiznosti
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Shrnuti charakteristik dobrého systemu
vyrizovani stiznosti

snadno dostupny a dobfe propagovany;
rychly — s pevné danymi lhttami pro opatfeni a informujici za¢astnéné o postupu;
divérny — k ochrané personalu a stéZovately;

informativni — poskytujici informace managementu tak, aby sluzby bylo mozné
zlepSovat;

snadno pochopitelny a pouzitelny;
spravedlivy — s propracovanou procedurou Setreni;
efektivni — feSici vSechny body uvedené ve stiznosti a poskytujici vhodna opatreni; a

pravidelné monitorovany a auditovany — aby byl efektivni a pribézné vylepSovany.
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