Détské centrum

Dvur Kralové nad Labem, R.A.Dvorskéeho 1710,
provozované Sdruzenim ozdravoven a 1éceben okresu
Trutnov, Prochazkova 818, prispévkovou organizaci
Kralovéhradeckého kraje
tel. 499 622 280, www.detskecentrumdk.cz

Pojmy

>

>

Podavani a vyrizovani stiznosti

StéZovatel je dité, zdkonny zastupce (€1 jind osoba odpovédna za vychovu ditéte),
pestoun nebo jind osoba, ktera se ustni nebo pisemnou formou doméha opravnénych
zajmu v souvislosti s poskytovanim socialné pravni ochrany povétenou osobou.
Stiznost je ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti.

» Anonymni stiznost je pisemné nepodepsané podani nebo podani podepsané necitelné

bez udani adresy stéZovatele.

Forma stiZnosti a jejich podavani

>

Pisemné stiznosti 1ze podéavat pfimo do kancelafe feditele a socidlniho pracovnika
Détského centra ve Dvoie Kralové nad Labem, kterykoliv pracovni den, v dobé od
7.00-15.30 hod. nebo do postovni schranky venku u branky. Stiznosti lze dorudit
1 béznou postou na adresu Détské centrum, R. A. Dvorského 1710, 544 01 Dvur
Krélové nad Labem.

Ustni stiznost je sepsana v kancelafi feditele za piitomnosti stéZzovatele a uloZena
ve spisové dokumentaci rodiny. Zapis mize provést poveéteny zaméstnanec, kterym je
feditelka zafizeni, socialni pracovnice, klicovy pracovnik nebo sluzbukonajici
pracovnik.

Zapis ma predepsanou formu, obsahuje jméno stéZovatele, jméno zaméstnance, ktery
zapis poridil, divod stiznosti, stru¢ny popis udalosti, podpis toho, kdo zapis pofidil,
podpis stéZovatele a datum. V ptipad¢, Ze st€zovatel neni schopen podpisu, pracovnik,
ktery zapis potizuje, tuto okolnost do zapisu uvede. U zapisu stiZnosti st€Zovatele,
ktery ma problémy s vyjadienim, musi zapisovatel porozumeét podstaté stiznosti a brat
zietel na individudlni situaci stézovatele. Pokud si stézovatel pteje provést zdznam
0 Ustnim podani stiznosti v dobé omezeného provozu ( po-pa 15.30 — 7.00, soboty,
nedéle, svatky), sluzbukonajici pracovnik ve sluzbé provede zéapis na zvlastni papir
a 0 tomto ucini poznamku do seSitu hlaseni. Nasledny pracovni den tuto stiznost
pfevezme socialni pracovnik a pfeda ji fediteli zatizeni.

Stiznosti lze podavat 1 u sdruzeni, pod které Détské centrum spada. Jednd se
0 Sdruzeni ozdravoven a léceben okresu Trutnov, Prochazkova 818, Trutnov.

Pfi neuspokojivém vyjadieni ke stiznosti poskytovatelem sociadlné pravni ochrany,
muze stézovatel stiznost podat také:
o u zfizovatele organizace, na Krajském uradu Kralovéhradeckého kraje, odbor
socialnich véci a zdravotnictvi, Pivovarské nam. 1245, 500 03 Hradec Kralové,
o u ombudsmana, Mgr. Anny Sabatové, Ph.D, Udolni 39, 602 00 Brno,
tel.: 542 542 111.


http://www.detskecentrumdk.cz/

Evidence stiznosti

>

Evidence stiznosti musi byt vedena tak, aby poskytovala udaje diilezité pro hodnoceni
doslych a vyfizenych stiznosti a umoziovala soustavnou kontrolu vcasnosti
a spravnosti vyfizovani stiznosti.

Stiznosti se eviduji okamzit¢ po podani nebo vden doruCeni posStou v
sanonu ,,Evidence stiznosti,, v kancelafi feditele a socialniho pracovnika s témito
udaji:

pofadové ¢islo, datum podani, jméno, pfijmeni a adresa sté¢zovatele, predmét stiznosti,
kdy a komu byla stiznost pfedana k proSetfeni nebo vyiizeni, vysledek Setieni, datum
vyfizeni a podpis feditele. Veskera pisemnd dokumentace souvisejici se stiznostmi je
zaloZzena v Sanonu Evidence stiznosti ulozené u feditele a socidlniho pracovnika
a v kopii ve spisové dokumentaci rodiny.

Reditelka zafizeni fesi veskeré stiznosti, zjistuje potiebné informace a zavéry pisemné
vyhotovuje kli¢ovy pracovnik, 0 nichZ pisemné¢ informuje stézovatele.

Anonymni stiZnosti se rovnéz eviduji.

Stiznost na feditelku zafizeni je zaevidovana a piedana na feditelstvi Sdruzeni
ozdravoven a 1é¢eben okresu Trutnov, k rukam feditel.

U zvlast zavaznych stiznosti musi byt neprodlen¢ informovan feditel Sdruzeni
ozdravoven a léceben okresu Trutnov.

Vyfizovani stiZnosti

>

>

Podanim stiznosti nesmi byt ovlivnén postoj ke stézovateli.
Stiznost fesi feditel zafizeni, o Setfeni piSe zpravu klicova pracovnice.

Stiznost musi byt vyfizena nejpozdéji do 30 dnli od podani a zapsani do evidence
stiznosti, za to odpovida feditelka zatizeni. Stanovenou lhiitu lze ptekrocit jen tehdy,
pokud neni mozné v jejim pribéhu zajistit podklady potiebné pro vyfizeni a tyto
stiznosti musi byt fadné oznaceny s uréenim ndhradni lhity k vyfizeni. O prekroceni
lThiity max. o dal$ich 30 dnd je nutné stézovatele informovat.

O ustnich jednanich, ktera se tykaji stiznosti, musi byt veden zdpis, se kterym byli
ucastnici jednani srozuméni.

V pisemné zpravé stézovateli o vysledku Setfeni stiznosti musi byt uveden opravny
prostfedek, tj. kam se mlZe stéZovatel obratit, neni-li s vyfizenim stiZnosti spokojen.
Pro Détské centrum ve Dvofe Kralové nad Labem je to feditelstvi Sdruzeni
ozdravoven a lé¢eben okresu Trutnov. Vyssi stupen pro podani neuspokojivé vyfesené
stiznosti je Krajsky ufad Kralovéhradeckého kraje, odbor socidlnich véci a

zdravotnictvi.

Stiznost se povazuje za vyftizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla u¢inéna potiebna
opatfeni k odstranéni zjisténych zavad a sté¢zovatel byl o tom pisemné informovan.



