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DETSKE CENTRUM CHOCERADY -

centrum komplexni péce,
prispévkovd organizace
C.p. 124, 257 24

Stiznost na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzeb

Vsichni uzivatelé sluzeb Détského centra Chocerady — centra komplexni péce, p. o. (ddle jen CKP
Chocerady) maji pravo podat stiZznosti, podnét ¢i pfipominku na kvalitu nebo zplsob poskytovani
sluzeb a ndsledné maiji pravo na vySetfeni opravnénych pripominek ke kvalité poskytovanych sluzeb,
aniz by tim byli néjakym zpUsobem ohroZeni. Podané stiznosti, podnéty ¢i pfipominky jsou pracovniky
CKP Chocerady vnimany jako prdva uZivatelQ, ale jsou téZz cennym zdrojem informaci a pfrilezitosti
k prfipadnému zlepseni kvality poskytovanych sluzeb.

1. Pojem stiznost, podnét a pfipominka:

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socidlni ¢i
zdravotni sluzbou, zejména pokud porusuje jeho prava.

Podnétem i pfipominkou se rozumi pfipominka uzivatele Ci jiné osoby ke zlepSeni kvality sluzeb.
Podstatou podnétu Ci pfipominky neni poruseni prav uZivatele a povinnosti poskytovatele, ale
spiSe navrh na zlepSeni sluzby nad rdmec standardni sluzby (popf. pochvala ¢i podékovani).

2. Prava uzivatele pfi podavani stiznosti, podnétu ¢i pfipominky:

Kazdy uzivatel ma pravo na podavani stiznosti a na sezndmeni se s postupem podavani stiznosti
na kvalitu poskytovanych sluzeb.

S postupem podavani a vyfizovani stiznosti je uZivatel (zakonny zastupce ditéte) seznamen pfi
uzavirdni smlouvy socialnim pracovnikem CKP Chocerady.

Postup pro podavani stiznosti je uveden na webovych strankach
www.detskecentrumchocerady.cz/dokumenty a na nasténce vedle vchodu do ambulantni
odleh¢ovaci sluzby.

Stiznost je opravnén podat uzivatel sluzby, zakonny zastupce uZivatele, rodinny pfislusnik
uzivatele ¢i jina fyzicka nebo pravnicka osoba zastupujici zajem uZzivatele.

Stiznost mlze byt podana Ustné, telefonicky ¢i pisemné a také muze byt i anonymni.

3. Nalezitosti stiznosti:

Jméno, pfijmeni, adresa ¢i kontakt na stéZovatele

Popis stiznosti — jasny a srozumitelny obsah stiZnosti, jeji popis

Datum podani stéZzovatele a podpis

V pfipadé anonymni stiznosti neni povinné uvadét kontaktni Udaje stéZovatele (jméno, prijmeni,
kontakt) a podpis

A dale viz Ptiloha ¢. 1 Formular pro podavani stiznosti nebo ke stazeni na webovych strankach
www.detskecentrumchocerady.cz/dokumenty

4. Zpusoby podavani stiznosti
Stiznost je moZzné podavat v CKP Chocerady nasledujicimi zpUsoby:

Pisemné na adresu CKP Chocerady — Chocerady 124, 257 24 Chocerady.
Vhozenim do oznacené schranky pro stiznosti, kterd je umisténa pred vytahem u vchodu do
ambulantni odlehéovaci sluzby. Tato schranka je vybirdna jednou tydné.
Osobné nebo telefonicky: Mgr. Pavla Rojova, Mgr. Jana Balikova — socialni pracovnice, tel. Cislo
317 070 779.
Elektronicky na e-mailovou adresu: ckpchocerady@ckpchocerady.cz
Prostfednictvim kteréhokoliv pracovnika CKP Chocerady, ke kterému ma uzivatel davéru.
Pracovnik, ktery pfrijal osobni stiznost je povinen sepsat vSe potiebné do predem pfipraveného
formulare a stéZovateli precist nahlas znéni sepsaného a predat mu kopii.
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5. Vyfizovani stiznosti

e O vsech stiznostech, podnétech Ci pfipominkdch je vidy informovan feditel CKP Chocerady.

e Pracovnik navrhne stéZovateli Ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter
stiznosti vhodné.

e Po pfijeti stiznosti, podnétu ¢i pfipominky v jakékoli formé zahdji kompetentni pracovnik Setfeni
se vSemi Ucastniky dané stiznosti. Je povinen prosettit vSsechny nezbytné okolnosti a vyslechnout
Ucastniky dané udalosti. Poté povéreny pracovnik poddvd pisemny zdznam o provedeni
vysledku.

e Pracovnik pouZije pfi feSeni metody, které povedou k rychlému zjisténi skutecného stavu véci,
nesnizuji distojnost Zadného z ucastnikll a neovliviiuji nezadoucim zplsobem budouci vztahy
mezi Ucastniky.

e V pfipadé anonymni stiznosti jsou vysledky prosetfeni vyvéSeny na ndsténce s informacemi
u vchodu do ambulantni odlehcovaci sluzby (vedle vytahu).

o Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni neni CKP kompetentni, ur¢eny pracovnik ji postoupi do 5 dn(
ode dne jejiho obdrzeni subjektu, ktery je k vyfizeni zpUsobily; o prodlouZeni lhlity a postoupeni
stiznosti informuje stéZovatele.

6. Lhaty k vyFizeni stiznosti a moZnost odvolani

e QOdpovédny pracovnik, ktery stiznost pfijal je povinen zahdjit Setfeni bez zbytecnych odkladd.

e Pracovnik je povinen stéZovatele informovat o vysledcich Setfeni neprodlené, a to nejpozdéji do
30 ti kalendafnich dnli od data podani stiznosti. Ve vyjimecénych a sloZitych pfipadech Ize se
souhlasem feditele tuto Ihltu prodlouZit na dva mésice, pfi ¢emz o prodlouzZeni lhaty musi byt
stézujici informovan.

e Tricetidenni Ih(ita neplati, pokud by nefeseni stiznosti mohlo vést k ohroZzené zdravi ¢i Zivota
klienta nebo k poskozeni majetku organizace CKP Chocerady.

e Pokud uZivatel nebude spokojen se zplisobem a rychlosti feSeni dané stiznosti, nebo s konec¢nym
reSenim, ma pravo se obratit na:

o Reditele CKP Chocerady: MUDr. Pavel Biskup,
o Nebo k nasledujicim institucim:
= Krajsky urad Stfedoceského kraje:

StiZznost na zdravotni sluzby StiZznost na socidlni sluzby

Oddéleni spravy zdravotni péce Oddéleni koncepce a metodiky socidlnich sluzeb
Adresa el. podatelny: Podatelna@kr-s.cz | Adresa el. podatelny: Podatelna@kr-s.cz
Zborovska 11, 150 21 Praha 5 Zborovska 11, 150 21 Praha 5

Datova schranka: keebyyf Datova schranka: keebyyf

Telefon: +420 257 280 111 Telefon: +420 257 280 111

e \ pfipadé, Ze uZivatel nebo jeho zakonny zastupce (rodic) neni spokojen s feSenim stiznosti,
mUzZe se poté obratit na:

Ministerstvo prace a socidlnich véci Verejny ochrance prav
Odbor inspekce socialnich sluzeb, Udolni 39

Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2 602 00 Brno

Adresa el. podatelny: posta@mpsv.cz +420 542 542 888

Datova schranka: sc9aavg
Telefon: +420 221 921 111

o Jde-li o Setfeni stiznosti pfislusSnym spravnim orgdnem, pracovnik poskytne na jeho vyzadani
v€asnou a nutnou soucinnost.
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7. UlozZeni a archivace stiznosti
e Kazda stiznost, kterd byla vyresena, je ulozena do slozky ,Stiznosti uzZivatela”, ktera je vedena
socidlnim pracovnikem CKP Chocerady. Kopie je uklddana rovnéz do osobniho spisu uZivatele
sluzby.
e Pracovnik umoZni stéZovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat z néj
kopie.

V Choceradech, dne: 17.12.2021

Schvalil: MUDr. Pavel Biskup
feditel CKP Chocerady, p. o.



]
v, v .
Priloha ¢. 1 DETSKE CENTRUM CHOCERADY -
centrum komplexni péce,
prispévkovd organizace
C.p. 124, 257 24

Formular pro podavani stiznosti (podnétu, pripominek) na kvalitu a
zplisob poskytovani sluzeb

Podavajici (kdo stiznost, pfipominku, podnét podava)*

Adresa podavajiciho, popf. jiny kontakt*

Popis stiznosti (pfipominky, podnétu) — o co ve véci jde, kdy a kde se to stalo, co se stalo, kdo
byl pfitomen, navrh napravy

Datum:
Podpis podavajiciho:
*V pfipadé anonymni stiznosti, podnétu nebo pripominky nevypliujte

»Prohlasuji, Ze veskeré udaje v tomto dokumentu jsem uvedl(a) pravdivé a dobrovolné. Osobni Gidaje zpracovavame
v souladu s platnou legislativou, zejména s obecnym nafizenim GDPR a zakonem €. 110/2019 Sh. o zpracovani osobnich
udaji. Informace o zpracovani osobnich tGdajt najdete na http://detskecentrumchocerady.cz.”
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VYPLNUJE PRACOVNIK ORGANIZACE:

Stiznost, podnét, pfipominka pfijata dne:

Jméno a podpis pracovnika pfijimaciho stiznost, podnét, pfipominku:

Postup pfi feseni stiznosti:

Datum a podpis pracovnika
odpovédného za feseni stiznosti:

*Souhlasim/ Nesouhlasim s vy$e uvedenym postupem (doplrite dal$i podnét/pripominku/stiznost).

*Datum a podpis podavajiciho:

*V pripadé anonymni stiznosti, podnétu nebo pfipominky nevypliujte



