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Stiznosti mohou byt pro zafizeni duleZitym zdrojem informaci, vypovidaji:

e o spokojenosti s poskytovanymi sluzbami
e 0 tom, zda sluzby odpovidaji potfebam déti a klient(
o 0 moznostech reflexe a zlepseni kvality poskytovanych sluzeb

e 0 nespokojenosti se sluzbami a péci jejich feseni poskytuje moznosti a zpUsoby, jak Iépe po-
treby déti a klient( uspokojit

Co je povaZovano za stiznost:

Vlyjadiena nespokojenost s kvalitou nebo poskytovanim sluzby, i kdyZ neni jasné feceno, Ze se o

stiznost jedna.

O stiznost se jedna vidy, pokud stéZovatel kontaktuje pracovnika ZDVOP s tim, Ze ma stiznost, bez

ohledu na obsah této stiZznosti.

Stiznost muUZe podat jakakoli osoba, které se dotyka péce a sluzby ZZ a ZDVOP.

1. Pravidla pro podavani stiznosti

Stiznost muze byt podana:

Ustné — stiznost je vidy pfenesena zaméstnancem zafizeni do pisemné formy tak, aby odpovidala for-
mulaci a obsahu podani klientem. StiZznost zaznamena do pisemné podoby vedouci sestra nebo per-
sonalni pracovnice, pfipadné jiny zaméstnanec, ktery je v zafizeni pfitomen, na formulaf Podani a fe-
Seni stiznosti.

Do tfi dnl pracovnik vyzve klienta k osobni navstévé, predlozi mu pisemné zaznamenanou stiznost,
po vzajemném odsouhlaseni potvrdi znéni stiznosti podpisem a kazdy obdrzi jeden vytisk

Pokud ma klient smyslovou vadu, je tesitel stiznosti v ZDVOP povinen zajistit odborného asistenta,
ktery zprostfedkuje komunikaci klienta se zafizenim (Stfedisko rané péce Pardubice pro osoby neslysi-
ci, Tyflo centrum Pardubice pro osoby nevidomé, Skola Svitani Pardubice pro osoby s mentalnim po-
stizenim) .

Pti podani stiznosti klientem do 18 let musi byt vZdy pfitomen détsky psycholog.

Détské centrum
Zvlastni zdravotnické zarizeni
Zarizeni pro déti vyZzadujici okamzitou pomoc

PARDUBICKY KRAJ


http://www.dcveska.cz/
mailto:info@dcveska.cz

DETSKE CENTRUM VESKA
PRISPEVKOVA ORGANIZACE PARDUBICKEHO KRAJE
VESKA 21, 533 04 SEZEMICE, ICO 00 190 543

info@dcveska.cz, www.dcveska.cz
Telefon: 466 934 001, 466 934 004

Pisemné — na adresu:

Détské centrum Veskd
Veska 21
533 04 Sezemice

Elektronicky — na adresu:

info@dcveska.cz

e Zaméstnanec, ktery obdrzi stiznost, je povinen informovat vedouci sestru nebo feditelku,
nejdéle nasledujici pracovni den po podani stiznosti .

® Pro podani anonymnich stiznosti je umisténa schranka d(véry, ktera je umisténa na hlavni
budové v pfizemi. Schranka je oznacenda a uzamcena. Kazdé pondéli ji otevird feditelka za-
fizeni s vedoucim pracovnikem.

StéZovat si mlze:
e klient
e rodinny pfislusnik klienta
® zaméstnanec zafizeni
e dobrovolnik, stazista
e spolupracujici organizace

e jinad osoba ¢i organizace

2. Pravidla FeSeni stiznosti

e Pokud je stiznost anonymni, povaZuje se za namét nebo pfipominku.

e Stiznosti se zabyvaji vedouci pracovnici dle svych kompetenci a snazi se najit feseni dle
konkrétniho problému (napf. pfi schlizkach pracovnikd, supervizich apod.).

eV pfipadé, Ze stéZovatel nemluvi ¢eskym jazykem, zajisti socialni pracovnice tlumocnika.

e 7 podanych stiznosti pofizuje vedouci sestra zapisy s urcenim dalsiho postupu a se zohledné-
nim moznosti pfedchazeni vzniku podobnych situaci.

e StiZznosti eviduje vedouci sestra a je za vyfizeni stiznosti je zodpovédna za vyfizeni stiZznosti a
seznameni o vyfizeni stiznosti stéZovatele

e  Pfistiznosti jsou vyslechnuty a nasledné sezndmeny s feSenim vSechny potrebné strany, kte-
rych se stiznost vyslovené tyka.
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e Pravidla pro podavani stiznosti pro klienty existuji v pisemné podobé, jsou vyvésena na na-

sténce v pfizemi hlavni budovy a na webu zatizeni (www.dcveska.cz).

e VSechny stiZznosti, Ustni ¢i pisemné, musi byt vzaty na védomi do 3 pracovnich dni. Stiznost
musi byt vyfesena pisemné pfimérenou odpovédi na vSechny jeji ¢asti nejpozdéji do 30

3. Seznameni se stiznosti

O opravnénosti a zpUsobu feseni stiznosti je vzdy ten, kdo stiznost podal, informovan
e osobné:
e naschlizce, kde jsou predany a vysvétleny vysledky stiZznosti a pfedan stejnopis
s feSenim stiznosti
e ten, kdo stiznost podal, je nasledné pozadan o podepsani faktu, Ze byl s vysledky se-
znamen
e zaklienta, ktery nem(iZe nebo neni schopen podepsat stiznost, poznamena tuto sku-
tecnost feditel zafizeni a pfilozi svlj podpis
® pisemné:
e pokud neni mozny jiny kontakt, zasle se tomu, kdo stiznost podal, formular reseni
stiznosti pouze pisemné

Na Zadost stéZovatele je zachovana mlicenlivost o jeho totoZnosti.
Zpétna vazba a reakce toho, kdo stiznost podal, jsou zaznamenany na formuldr stiznosti.
V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stézovatel pravo obratit se:

e ke zfizovateli

e k nezavislému organu s podnétem k prosetreni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

Pravidla pro evidenci stiznosti

Evidenci stiZznosti vede vedouci sestra a je uloZena v jeji kancelafi.
Evidenci se rozumi Sanon, kde se stiznosti eviduji dle data podani.
Do evidence ma pravo nahliZzet pouze vedouci sestra a reditelka zafizeni.
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Zfizovatel — Krajsky urad Pardubického kraje

Odbor zdravotnictvi nebo odbor socialni
Komenského nam. 125
532 11 Pardubice

Tel: 466026142

e-mail: posta@pardubickykraj.cz

Nezavislé organy:

Verejny ochrance lidskych prav
Udolni 39
602 00 Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Pravni poradna Ceského Helsinského vyboru
Jeleni 5
180 00 Praha 1

e-mail: pravni@helcom.cz

Souvisejici dokument:

Stiznosti (formular) — podani, reSeni, sezndmeni

Datum:

Podpis:
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