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Uvodni a obecna ustanoveni

Definice stiznosti:

StiZznost je podani nebo sdéleni, které nékdo poda vefejnopravni nebo soukromopravni osobé
nebo organu, pokud je pfedmétem néjaky nedostatek, nespravneé jednani nebo ne€innost adresata
nebo osoby, vi¢i niz ma adresat néjakou pravomoc nebo odpovédnost, zejména nema-li takové
podani podle zvlastnich pravnich pfedpisl jiny nazev. Ve stanovenych pfipadech jde i o opravny
prostfedek proti néjakému rozhodnuti. (zdroj https://cs.wikipedia.org/wiki/Stiznost)

Za stiznost je povazovano:

Jasné a srozumitelné vyjadfena nespokojenost se zplUsobem poskytovani sluzby nebo s jeji
kvalitou. Toto vyjadfeni mize byt pfimo oznaceno jako stiznost.

O stiznost se jedna vzdy, pokud stéZovatel kontaktuje pracovnika organizace s tim, Ze ma stiznost,
a to bez ohledu na obsah této stiznosti.

Za stiznost neni povazovano:

Z obsahu a formulace textu i sdéleni vyplyva, Ze se o stiZznost ve své podstaté jedna a jde o
vyjadfeni nazoru na fungovani procesu, pracovnich postupu, vztahu, které vsak jsou v souladu
s normami, pfedpisy a pravy klientd — jedna se o pripominku.

Vyjadfeni navrhu na zménu fungovani procesu, pracovnich postupl, vztahl, které jsou vSak
v souladu s normami, pfedpisy a pravy klientll — jedna se o navrh.

Pfipominky a navrhy jsou feSeny pribézné na poradach ¢&i provoznich schuzich. (obvykle
nadfizenymi zaméstnance, ktery pfipominku nebo navrh vznesl, nebo vedoucimi pracovniky)

Stiznosti mohou byt pro zarizeni dilezitym zdrojem informaci a vypovidaji:

e 0 tom, zda sluzby odpovidaji potfebam déti a klientu,

e 0 moznostech reflexe a zlep3eni kvality poskytovanych sluzeb,

e 0 nespokojenosti se sluzbami a péci (jejich feSeni poskytuje moznosti a zpUsoby, jak Iépe
potfeby déti a uzivatell sluzeb a péce uspokojit).

Lhata pro vyfizeni stiznosti:
Je vyfizena nejdéle do 30 kalendarnich dnl od jejiho pfijeti.

Evidence stiznosti:
Stiznosti jsou v originale evidovany v kancelafi personalni referentky ve Stfedisku Veska v fadné

ozna¢eném Sanonu. A ve stfedisku Holice v kancelafi socialnich pracovnic v fadné oznaeném

Sanonu (stiznosti ze stfediska Holice jsou v kopii pfedavany do Veské).


https://cs.wikipedia.org/wiki/Pravomoc
https://cs.wikipedia.org/wiki/Odpov%C4%9Bdnost
https://cs.wikipedia.org/wiki/Pr%C3%A1vn%C3%AD_p%C5%99edpis
https://cs.wikipedia.org/wiki/Opravn%C3%BD_prost%C5%99edek
https://cs.wikipedia.org/wiki/Opravn%C3%BD_prost%C5%99edek
https://cs.wikipedia.org/wiki/Stížnost

Informovani o stiznostech:

O pfijeti a vyfizeni stiznosti je vzdy nasledné informovan zfizovatel Pardubicky kraj:
o Zzdlezitosti zdravotni péce, provozu a sluzeb — Odbor zdravotnictvi — zfizovatelsky odbor
o Zzdlezitosti z oblasti socialné pravni ochrany — Odbor socialnich véci
e zalezitosti z oblasti socialnich sluzeb — Odbor socialnich véci

Postoupeni stiznosti:

Je-li podana stiznost na feditelku zafizeni, je stiZnost postoupena zfizovateli.
Prijimani stiznosti
Stiznost mlize podat:

Jakakoli osoba, jenz se pfimo dotyka péce a sluzby organizace (dale jen oznaceni ,stéZovatel):
e uzivatel sluzeb a péfe — dospéla osoba, popis podavani stiznosti je uveden také formou
srozumitelnou v dokumentech standardd socialni rehabilitace

e umisténé dité (0-18 let) — popis podavani stiznosti je uveden také formou srozumitelnou
détem v dokumentu standardt ZDVOP - Vyrizovani stiznosti, navrhi a pripominek,

e rodinny pfislusnik ditéte &i klienta,

e zastupce ditéte Ci klienta,

e zameéstnanec zafizeni,

e dobrovolnik, stazista,

e pracovnik spolupracujici organizace,
e jina osoba.

Pozada-li o to vyslovné stézovatel, mize byt zachovana mi¢enlivost o jeho totoznosti.
Cist& anonymni sdéleni se povaZzuje za pfipominku &i navrh.

Stiznost mlze prijmout:

Stiznost pfijima v dobé pritomnosti pracovnik( vedeni organizace na pracovisti feditelka nebo jeji
zastupkyné, v pfipadé jejich nepfitomnosti jakykoli jiny zaméstnanec zafizeni, ktery stiznost
nasledné bezodkladné pfeda feditelce nebo nékteré jeji zastupkyni.

Forma a moznosti podani stiznosti:

Ustné osobné:
e stiznost mize pfijmout kterykoli zaméstnanec zafizeni na jednotlivych pracovistich, je-li
zaroven pfitomna feditelka nebo jeji zastupkyné, odkaze tento pracovnik stézovatele
k nékterou z nich,
e stiznost je vzdy tfeba pfenést z ustni podoby do formy pisemné, slouzi k tomu formulaF
Podani a feseni stiznosti (dale jen ,formular),
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e formulaf je k dispozici v deskach v Satné zaméstnancu, ve slozkach na oddélenich a
v domacnostech jednotlivych sluzeb

e stiznost zaméstnanec zapiSe dle formulace stéZovatele, nebo muze pfimo stézovatel
zapsat stiznost do formulafe sam,

e po odsouhlaseni sepsané stiznosti, oba formulaf podepiSou, doplni datum, ¢as a misto
podani stiznosti,
o nasledné stéZovatel obdrzi kopii vyplnéného formulare,

e pracovnik pfeda osobné bezodkladné vyplnény original stiznosti feditelce nebo jeji
zastupkyni.

Pisemné osobné:

e stiznost formulovana a sepsana stézovatelem mize byt pfedana osobné na kterémkoli
pracovisti. Pfijmout ji muze kazdy zaméstnanec zafizeni, je-li zaroven pfitomna feditelka
nebo jeji zastupkyné, odkaze tento pracovnik stézovatele k nékteré z nich,

e zaméstnanec doplni datum, ¢as a misto podani stiZznosti, své jméno a podpis,

o stéZovatel obdrzi kopii,

e pracovnik pfeda osobné& bezodkladné original stiznosti feditelce nebo jeji zastupkyni.

Pisemné dopisem:

e podat stiznost Ize dopisem na adresu:
Détské centrum Veska
Veska 21
533 04 Sezemice,

ZDVOP Holice

Staroholicka 354
53401, Holice

e na stiznost je dopIlnéno datum pfijeti a je pfedana feditelce nebo jeji zastupkyni,
o stiznost je vytidténa,
e je-li takova stiznost anonymni, feSi se jako pfipominka €i navrh.

Elektronicky:

o podat stiznost Ize na adresu info@dcveska.cz
o prostfednictvim datoveé schranky txtv s 3]

e pfijde-li stiznost na jinou emailovou adresu, pfeda zaméstnanec tuto stiznost bezodkladné
feditelce nebo jeji zastupkyni.

Prostfednictvim schranky davéry:

e umisténé déti a uzivatelé sluzeb a péCe maji také moznost napsat stiznost, pfipominku
nebo navrh a pfedat jej neosobné prostfednictvim schranky divéry — umisténi a pravidla
jsou uvedeny v samostatnych dokumentech jednotlivych sluzeb — Stiznosti a Schranka
duvéry.


mailto:info@dcveska.cz

Ustné pouze telefonicky nelze stiznost podat:

e pracovnik vyslechne stéZzovatele a informuje ho o tom, jak podat stiZnost — ustné osobné,
pisemné osobné, pisemné dopisem, elektronicky,

o informuje stéZovatele, Zze takto telefonicky podana informace bude projednana pouze jako

pfipominka €i navrh,

o po skon&eni telefonatu napiSe zaméstnanec volnou formou pisemny zaznam z hovoru a
preda jej jako pfipominku Feditelce nebo jeji zastupkyni.

Pravo stézovatele na srozumitelnost:

® je-li tfeba z divodu jakékoli komunikacni bariéry zprostfedkovat pomoc pfi komunikaci,
zajisti tuto pomoc zafizeni, tj. napfiklad tlumoceni do jiného jazyka nebo do znakové feci Ci

jinou odbornou asistenci a pomoc.

Diskuze — zda ponechat, pfipadné navod, kde shanét asistenci

Reseni a vyfizovani stiznosti

Vyfizovanim a feSenim stiznosti se zabyva vedeni organizace, primarné feditelka nebo (v dobé jeji
nepfitomnosti nebo je-li feditelkou povérena) kterakoli ze zastupkyh Feditelky.

Vyfizovani stiznosti je zaznamenavano pribézné do ,formulare“.

Vyfizovanim stiznosti se rozumi proces:

Resi se a zjistuje,
zda je pfijata stiznost
opravnéna
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Reditelka vede bezodkladné rozhovory se
vSemi zuCastnénymi, aby zjistila: ZDA, KDY,
JAK, PROC mohlo k situaci dojit, KDO se ji
ucastnil. Zjisti a zapiSe do formulére vSechny

nazory, vysvétleni a zjisténi

Ti, kterych se stiZznost dotyka, mohou vyjadfit
svlj nazor také vlastnim osobnim pisemnym
popisem celé situace. Tyto popisy jsou dale
vedeny jako pfilohy formulare.

Reditelka mdzZe kontaktovat stéZovatele a
pozadat o doplnujici €i upresnujici
informace, informovat ho o priibéhu

vyfizovani stiznosti.
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Prijeti stanoviska,
na zakladé dostupnych informaci.
Stanovisko je zaznamenano do formulare.

— =

OPRAVNENA NEOPRAVNENA
STIZNOST STIZNOST
Reditelka rozhodne Reditelka rozhodne o
bezodkladné o napravnych moznosti projednat
opatienich, které je tfeba skute¢nosti uvedené ve
pfijmout a zaznamena navrh stiznosti formou pfipominky
opatfeni do ,formulare® nebo navrhu.

~_ S~

Vyfizeni stiznosti

Reditelka zah4ji uskute&néni napravnych opatfeni a navrzenych zmén.
Reditelka informuje o vysledku $etfeni a zjisténich:

e stézovatele,
o dot&ené osoby,
e Zfizovatele.

Sdéleni vysledku stiznosti stézovateli:

e osobné:

e na osobni sjednané schizce, kde jsou prfedany a vysvétleny vysledky Setfeni
stiznosti a pfedan stejnopis ,formulare”, kam stéZovatel potvrdi svym podpisem akt
seznameni a prevzeti vyfizeni stiznosti,

e pisemné:

e pokud neni mozny osobni kontakt nebo si stéZovatel vyslovné pfeje pouze pisemné
vyfizeni stiznosti, zaSle feditelka toto pisemné elektronicky (emailem s doru¢enkou
nebo prostfednictvim datové schranky) nebo postou (doporucené).
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Zpétna vazba a reakce

Reditelka zaznamena vSechny zpétné
vazby a reakce stézovatele a doplni na
formular nebo pfipoji ke stiznosti.

=

StéZovatel StéZovatel
je spokojen neni spokojen
S vyfizenim S vyfizenim

stiznosti. stiznosti.

~~ ~~

StiZnost je uzavrena,
navrzena napravna opatiena
jsou realizovana.

Stézovatel
dostane informaci o tom, kam se
muZze pfi nesouhlasu obratit.

Mista, kde Ize také realizovat stiznosti:

V pfipadé nesouhlasu s vyfizenim stiznosti Ize podat stiznost také u zfizovatele nebo nezavislych
instituci nebo se obratit na soud:

Zfizovatel — Pardubicky kraj:

Urad Pardubického kraje

Odbor zdravotnictvi

kancelar ¢. 1413

Komenského nam. 125

532 11 Pardubice
https://www.pardubickykraj.cz/vyrizovani-stiznosti-oz
Telefon: 466 026 447

Utrad Pardubického kraje

Odbor socialnich véci

Komenského nam. 120, (budova byvalé realky)

kancelar ¢. 413

532 11 Pardubice
https://www.pardubickykraj.cz/oddeleni-socialne-pravni-ochrany-deti
https://www.pardubickykraj.cz/socialni-sluzby



https://www.pardubickykraj.cz/vyrizovani-stiznosti-oz
https://www.pardubickykraj.cz/oddeleni-socialne-pravni-ochrany-deti
https://www.pardubickykraj.cz/socialni-sluzby

Telefon 466 026 157
Je potfeba tam mit zadané Cislo kancelare??

Nezavisla instituce:

Vefejny ochrance lidskych prav
Udolni 39
602 00 Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Zavérecna ustanoveni

Souvisejicimi dokumenty jsou:

formulaf Podéni a feseni stiznosti
dokument ZDVOP — Viyfizovani a podavani stiznosti
dokument SR — Vyrizovani stiznosti, navrhii a pripominek

Postup odboru zdravotnictvi Krajského uradu Pardubického Kraje pro vyrizovani stiznosti
tykajici se poskytovani zdravotnich sluzeb na tuzemi Pardubického kraje

Umisténi a zvefejnéni smérnice:

V pisemné podobé je tato smérnice

v originale v kancelafi personalni referentky (Stfedisko Veska),

v kopii ve slozce v navstévni mistnosti vCetné vice kopii ,formulafe” (Stfedisko Veska,
Stiedisko Holice)

v kopii v dokumentech na oddélenich a domacnostech jednotlivych sluzeb véetné vice kopii
Lformulare*

v kopii v Satné zameéstnancu v&etné vice kopii ,formulare (Stfedisko Veska),

v kopii k jidelné zaméstnanct vcetné vice kopii ,formulare” (Stfedisko Holice),
v kopii v 8anonu v kancelafi socialnich pracovnic (Stfedisko Holice),
elektronicky webu zafizeni



mailto:podatelna@ochrance.cz

