Zarizeni pro déti vyZadujici okamZitou pomoc
Dvur Krdlové nad Labem, R.A.Dvorského 1710
provozované SdruZzenim ozdravoven a léCeben okresu Trutnov,

Prochazkova 818, Trutnov, pfispévkovou organizaci
Kralovéhradeckého kraje, tel. 499 622 280, www.zdvopdk.cz

Podavani a vyrizovani stiZnosti

Stezovatel je dité, zakonny zastupce (Ci jina osoba odpovédna za vychovu ditéte) nebo jina osoba, ktera
se ustni nebo pisemnou formou domaha opravnénych zajmi v souvislosti s poskytovanim socidlné
pravni ochrany ve ZDVOP.

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 lze podavat piimo do feditelny Zafizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc
ve Dvofe Kralové nad Labem, kterykoliv pracovni den, v dobé od 7.00-15.00 hod. nebo kdykoliv
do posStovni  schranky venku u branky. Stiznost Ize =zaslat 1 emailem na adresu:
reditelka.zdvop@soltrutnov.cz. Déti mohou podavat stiznost do schranky pfani a stiznosti umisténé
v navstévni mistnosti. Stiznosti lze dorucit i béZnou postou na adresu Zatizeni pro déti vyZzadujici
okamzitou pomoc, R. A. Dvorského 1710, 544 01 Dvur Kralové nad Labem nebo emailem na adresu:
reditelka.zdvop@soltrutnov.cz.

Ustni stiznost je sepsana v kancelafi feditele za pritomnosti stézovatele a je ulozena do slozky
»Bvidence stiznosti*“. V piipad¢, Ze se jedna o stiznosti na poruseni prav ditéte, kopie stiznosti se zaloZzi
i do spisové dokumentace ditéte. Zapis mize provést feditelka zafizeni, socialni pracovnice a vedouci
pracovnice piimé péce. V pifipade€, ze si stézovatel preje provést zdznam o Ustnim podani stiznosti
v dobé omezeného provozu (po-pa 15.30 — 7.00, soboty, nedéle, svatky) je povéfenym zaméstnancem
sluzbukonajici pracovnik, ktery provede zapis a tento zapis nasledny pracovni den pteda teditelce
ZDVOP, socialni pracovnici nebo vedouci pracovnici pfimé péce.

Zapis ma predepsanou formu, obsahuje jméno stézovatele, jméno zaméstnance, ktery zapis poftidil,
divod stiznosti, strucny popis udalosti, podpis toho, kdo zapis poftidil, podpis stéZovatele a datum.
V piipadé¢, ze stézovatel neni schopen podpisu, pracovnik, ktery zapis pofizuje, tuto okolnost do zapisu
uvede. U zapisu stiznosti stéZovatele, ktery ma problémy s vyjadienim, musi zapisovatel porozumét
podstaté stiznosti a brat zietel na individualni situaci sté¢Zovatele.

Stiznosti lze podavat i u sdruzeni, pod které¢ ZDVOP spada. Jedna se o Sdruzeni ozdravoven a léceben
okresu Trutnov, Prochazkova 818, 541 01 Trutnov. Tel.: 499 811 214, email: soltrutnov(@soltrutnov.cz

Pii neuspokojivém vyjadieni ke stiznosti poskytovatelem socialné pravni ochrany, muZze stéZovatel
stiznost podat také:



o u zfizovatele organizace, na Krajském ufadu Kralovéhradeckého kraje, odbor socialnich véci
a zdravotnictvi, Pivovarské nam. 1245, 500 03 Hradec Kralové,

o uombudsmana CR, Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz.

Evidence stiZznosti

>

Evidence stiznosti musi byt vedena tak, aby poskytovala udaje dualezité pro hodnoceni doslych
a vyftizenych stiznosti a umoziovala soustavnou kontrolu v€asnosti a spravnosti vyfizovani stiznosti.

Stiznosti se eviduji okamzit¢ po podani, vden dorueni poStou/emailem nebo po predani
sluzbukonajicim pracovnikem ve slozce ,,Evidence stiznosti“ v kancelati feditelky ZDVOP a socialnich
pracovnic.

Reditelka ZDVOP nebo zastupce feditele fesi veskeré stiznosti, zjistuje potiebné informace a vyvozuje
z nich zavéry. Ty pisemné zaznamena do slozky ,,Evidence stiznosti“. O zavéru Setfeni je informovan
stézovatel. Zptisob, kterym je stézovatel informovan o vyfizeni jeho stiznosti, se zaznamena do slozky
,,Evidence stiZznosti.

Anonymni stiznosti se rovnéz eviduji. I tyto stiznosti se vyfizuji, o vysledku Setfeni neni anonymni
stézovatel vyrozumén osobné, protoze neni jak. Vysledek vyfizené stiznosti je vyvéSen na nasténku
v navstévni mistnosti.

Stiznost na feditelku ZDVOP je zaevidovana a pfedana na feditelstvi Sdruzeni ozdravoven a IéCeben
okresu Trutnov, k rukédm feditelky SOL.

U zvlast’ zavaznych stiznosti musi byt neprodlené informovan feditel SdruZzeni ozdravoven a léceben
okresu Trutnov.

Vyrizovani stiznosti

>

>

Podanim stiznosti nesmi byt ovlivnén postoj ke st€zovateli.

Stiznost tesi feditelka ZDVOP nebo jeji zastupce a stiznost musi byt vyfizena nejpozdéji do 30 dni
od podani a zapsani do evidence stiznosti. Stanovenou lhitu lze piekrocit jen tehdy, pokud neni mozné
v jejim prabéhu zajistit podklady potfebné pro vyfizeni a tyto stiznosti musi byt fadn€¢ oznaceny
s ur¢enim ndhradni lhity k vyfizeni. O pifekroceni lhlity max. o dalSich 30 dnd je nutné stézovatele
informovat.

O vysledku Setfeni je informovan stéZovatel, vyjma anonymnich stéZovatelii. Zplsob, kterym je
stézovatel informovan o vyfizeni jeho stiznosti, se zaznamena do slozky ,,Evidence stiznosti“. Mize se
jednat o ustni nebo pisemné sd€leni. Stézovatel je vzdy seznamen s tim, Ze neni-li s vyfizenim stiznosti
spokojen, mize podat opravny prosttedek, tj. kam se mize stéZovatel obratit. Pro ZDVOP ve Dvofte
Kralové nad Labem je to feditelstvi Sdruzeni ozdravoven a léCeben okresu Trutnov. Vyssi stupen
pro podani neuspokojivé vyfesené stiznosti je Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje, odbor socialnich
véci a zdravotnictvi.

Stiznost se povazuje za vytizenou, jakmile po jejim prosetfeni byla vyhodnocena jako neopodstatnéna
nebo byla ucinéna potiebna opatfeni k odstranéni zjisténych zavad a st¢Zovatel byl o tom informovan
(vyjma anonymnich stéZovatel — v takovém ptipad¢ je vysledek vyfizené stiznosti vyveésen na nasténku
v navstévni mistnosti).



