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Postup pro podavani a vyfrizovani stiznosti

dle § 93 odst. 4 pismeno b) zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbdach a podminkdch jejich poskytovani

1. cil
Stanoveni procesu feseni stiznosti — stanovit postupy, terminy a odpovédné osoby pro pfijimani, vyfizovani
a evidenci stiznosti

2. Oblast pasobnosti

Postupy a zasady jsou platné a zavazné pro vSechny pracovniky Détského centra Plzen, pFispévkové
organizace, Na Chmelnicich 617/6, 323 00 Plzeii (dale jen DC Plzen)

3. Definice

Za stiznost se povazuje Ustni nebo pisemné podani, kterym se fyzické nebo pravnické osoby (dale jen
stézovatel) obraceji na DC Plzen ve véci ochrany svych zajmi nebo kterym fyzické ¢i pravnické osoby
upozoriuji na nedostatky a zavady.

Proti postupu DC Plzei pii poskytovani zdravotnich sluzeb nebo ¢innostech souvisejicim se zdravotnimi
sluzbami mtize podat stiznost:

a) klient (matka umisténad v zafizeni s ditétem)

b) zakonny zastupce ditéte

c) osoba blizka

d) osobazmocnéna klientem

4. Podaci misto a prijem stiznosti

a) K pftijimani stiznosti, jejich vyfizovani a k poskytovani informaci je uréen povéreny pracovnik:

DC Chmelnice- socialni pracovnice (dale jen povéreny pracovnik) - tel.: 378 037 823
7.00 - 15 hodin.

DC Partyzanska — stanicni sestra (dale jen povéieny pracovnik) — tel.: 378 037 814
7.00 - 14. 30 hod.

b) Podacim mistem pro podani pisemné stiznosti, kde bude proveden zdznam o stiZznosti:

povéreny pracovnik DC Chmelnice -stiznosti se pfijimaji kazdy pracovni den v dobé od 7. 00 do
15. 00 hodin

povéreny pracovnik DC Partyzanska - stiznosti se pfijimaji kazdy pracovni den v dobé od 7. 00
do 14. 30 hodin

c) Podacim mistem pro podani Ustni stiznosti je DC Plzen, kde bude proveden zdznam o stiznosti:

povéreny pracovnik DC Chmelnice - kazdy pracovni den od 7. 00 do 15. 00 hodin
povéreny pracovnik DC Partyzanskd — kazdy pracovni den od 7.00 do 14. 30 hodin
Mimo pracovni dobu, v dny pracovniho volna a klidu a ve svatek, pfijme stiznost sluzbu
konajici IékaF. O stiznosti sepiSe zaznam, ktery se preda nasledujici den na uréeny usek.

Zaznam musi zejména obsahovat:

datum podani stiznosti a pfidélené jednaci Cislo

jméno, pfijmeni a misto trvalého pobytu stéZovatele

jméno, pfijmeni a funkci zaméstnance, ktery zaznam sepisuje
oznaceni organizace nebo osoby, proti které stiznost sméfuje
predmét, obsah stiznosti

datum a jméno komu byla stiznost predana k prosetreni nebo vyfizeni
vysledek Setfeni

opatteni k zjedndni napravy
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Zaznam podepisuji stézovatel a zaméstnanec, ktery zdznam o Ustni stiznosti sepsal. Bez sepsani zaznamu
ustni stiznosti nebude stiznost feSena. Jedno vyhotoveni zdznamu obdrzi stézovatel.

d)

e)

f)

5.

a)

b)

d)

Stiznosti doruéené v elektronické podobé na adresu infodcp@plze.eu nebo tytlova@plzen.eu .

Pokud stiznost podand v elektronické podobé neobsahuje postovni adresu, povéreny
pracovnik vyzve stéZovatele k doplnéni nebo uvedeni postovni adresy. Bez doplnéni adresy je
se stiznosti nakladano jako s anonymni.

Stiznosti doruéené faxem na ¢islo 318 037 834. Pokud stiznost neobsahuje postovni adresu,
povéreny pracovnik vyzve stéZovatele k jejimu doplnéni. Bez dopInéni posStovni adresy je se
stiznosti nakladano jako s anonymni.

Stiznosti podavané telefonicky je tfeba doplnit o pisemné podani stéZovatele. Pfi podavani
stiznosti telefonicky je stéZovatel upozornén na skutecnost, Ze bez pisemného poddni stiznosti
nebude jeho podani evidovano jako stiznost, ale se sdélenymi informacemi bude nakladano
jako s podnétem, ktery muize vést ke zlepSeni péce.

Anonymni stiZznosti provéfuje prijemce v pfipadé, tykaji-li se vécné ¢innosti DC Plzeni. O Setfeni
anonymnich stiznosti rozhodne tfeditel DC Plzen dle zdvaznosti sdéleni.

O zvlast zavainych stiznostech musi pfijemce neprodlené informovat reditele DC Plzen.
Stiznosti a spisovy material tykajici se jejich vytizovani se zakladaji oddélené od ostatnich
spisq.

Pf¥ijemce stiznosti

PFrijemcem stiznosti adresovanych Détskému centru je feditel DC Plzen, stiznost bude

v originalu uloZena v kanceldfi socialnich pracovnic.

PFijemce stiznosti adresovanym na DC Partyzdnska je stanicni sestra, stiznost bude

v originalu preddna rediteli DC Plzen a uloZena v kancelafi socidlnich pracovnic.

Vsichni vedouci zaméstnanci DC Plzen jsou povinni pfijimat stiznosti a dale je pak v originale
predat prislusSnému pracovniku.

Origindl bude uloZen v kancelafi socialnich pracovnic.

Evidence stiznosti

Stiznosti eviduje socidlni pracovnik DC Plzen.

StiZznosti a pisemnosti s nimi souvisejici jsou evidovany a zakladany oddélené od ostatnich
pisemnosti.

StéZovatel mUze realizovat své pravo na nahliZzeni do konkrétniho stiznostniho spisu a
pofizovat z néj kopie, nebrani-li tomu zakonné dlivody.

Kazdy prijemce je povinen predat origindl stiznosti neprodlené, nejpozdéji vsak do 5-ti dnt
ode dne doruceni, socialni pracovnici k evidenci.

Pracovnik prijemci sdéli pfislusné poradové Cislo stiznosti, pod kterym bude stiZznost
vyfizovana.

PFrijemce anonymni stiZznosti je povinen predat original stiznosti den nasledujici po dorucéeni
stiznosti rediteli, ktery rozhodne do 5-ti dnl ode dne doruceni o tom, zda bude stiznost
Setfena.

PFislusny pracovnik ma povinnost potvrdit pisemné stéZovateli pfijem stiznosti, kterd nebyla
podana ustné nebo dorucena osobné, a ktera nelze vytidit do 10-ti dn(i ode dne, kdy dosla od

stézovatele, do 5-ti dnli ode dne doruceni stiznosti.
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7.

a)

b)

c)

d)

e)

f)

h)

i)

k)

m)

n)

ontrom Gl
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Vyfizovani stiznosti

PFi vyfizovani stiznosti je nutno vychdzet z jejiho obsahu bez zfetele na to, jak je nazvana, kdo
ji podal a proti komu sméfuje.

VSechny stiznosti je nutno urychlené a zodpovédné prozkoumat a vyftidit. Prosetfovani
stiznosti musi byt provadéno bez pritah( a hospoddarné. Pfitom musi byt prosetieny vsechny
body stiZnosti.

Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo je-li to v zajmu spravného
vyfizovani stiznosti, pfijemce pfedava stiznost k vyfizeni bez uvedeni jména stéZovatele.
Pfijemce nesmi predat stiznost k vytizeni (prosetreni) atvarim nebo pracovnikiim organizace,
proti kterym stiznost sméruje. Takovéto stiznosti vyfizuje jejich pfimy nadfizeny

Opakuje-li stéZovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda plvodni stiznost byla spravné
vyfizena a o vysledku podat stéZovateli zpravu. Neobsahuji-li jeho dalsi stiznosti v téze véci
novych skutecnosti, neni nutno potvrzovat jejich prijem ani je prosetfovat.

Pokud prijemce obsahu stiznosti zjisti, Ze jeji vyFizeni nepatfi do jeho plsobnosti nebo Ze
poskytovatel neni vécné prislusny k vyfizeni stiznosti, pfeda ji do 4 dnl ode dne dorucdeni zpét
povéfenému pracovniku se sdélenim, kdo je k vyfizeni stiznosti kompetentni.

Povéreny pracovnik stiznost neprodlené preda nebo postoupi tomu, kdo je k jejimu vyfizeni
kompetentni. V pfipadé, Ze k vyfizeni stiznosti neni poskytovatel vécné kompetentni, je Ihita
pro postoupeni stiznosti do 5 dnli ode dne obdrZeni stiZznosti. O postoupeni stiznosti je
poskytovatel povinen informovat stéZovatele.

O ustnich jednanich, pfi proSetfovani stiznosti sepiSe pracovnik prosetfujici stiznost zapis,
ktery musi obsahovat jména vSech osob, jez se jednani za¢astnili, struéné a vystizné vyliceni
prabéhu a vysledku jednani, jakoz i dolozku, Ze Gcéastnici jednani byli s obsahem zapisu
sezndmeni. Zapis podepise pracovnik provadéjici Setfeni a vSichni Ucastnici fizeni. Pokud
néktery z ucastnik(i odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se
to s uvedenim dlvodu.

Pokud je stéZovatel nespokojen s vyfizenim stiznosti, mGZe se obratit na feditele DC Plzen,
tel.: 378 037 820.

Pokud nesouhlasi stéZovatel s vyfizenim stiZnosti poskytovatelem, mtiZe podat stiZnost
spolecné s odltivodnénim nesouhlasu k pFislusnému spravnimu organu, ktery poskytovateli
udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb — KRAJSKY URAD PLZENSKEHO KRAJE,
odbor zdravotnictvi, Skroupova 18, 306 13 Plzen, tel.: 377 195 111

Pokud byla stiznost stéZovatelem pisemné vzata zpét, proSetiovani stiznosti je timto vzetim
zpét zastaveno, spis je uzavien a zaloZen.

Po vytizeni stiznosti jsou na socialni pracovnici predany originaly vSech pisemnosti, které pfi
proSetfovani a vytizovani stiznosti vznikly, pokud to neni v rozporu s pravnim predpisem. Za
jejich predani je odpovédny ten, kdo stiznost vyfizuje.

ProSetfovani stiznosti bude probihat i pres zjisténi, Ze v dané véci probiha trestni,
obcanskoprdvni nebo spravni fizeni.

Stiznost se povaZuje za vytizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla u¢inéna opatfeni potrfebna
k odstranéni zjisténych zavad a stéZzovatel byl o tom vyrozumén.
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8. Lhuty k vyfizeni stiznosti

a) Prijemce stiZznosti, kterého se stiznost tyka, ve spolupréci s povérenym pracovnikem je
povinen zajistit proSetfeni stiznosti a podat pisemnou zpravu o jejim vyfizeni stéZovateli do
30-ti dnli ode dne doruceni.

b) V pfipadg, Ze nelze zajistit podklady potfebné pro vyfizeni stiznosti v pribéhu Ihlty pro
vyfizeni stiznosti, mohou pfijemci stiznosti ve spolupraci s povéfenym pracovnikem
navrhnout prodlouZeni lhity k vyfizeni stiznosti. Lhltu Ize prodlouZit o dalSich 30 dnd.

c) V odlvodnénych ptipadech mohou pfijemci Ih(itu k vyfizeni stiznosti prodlouzit o dalSich 30
dn(l. O prodlouzeni Ih(ty a stanoveni jiného terminu k vytizeni stiZznosti rozhoduje feditel DC
Plzeri na zakladé pisemné a fadné zdlivodnéné Zadosti pfijemce stiznosti.

d) O prodlouzeni Ih{ty k vyFizeni stiznosti musi byt stéZovatel pisemné informovan.

VZORY:
Priloha ¢. 1 — formular:  StiZnost podand osobné stéZovatelem
Priloha ¢.2 - formular:  Zdznam o p¥ijeti a vy¥izeni stiZnosti
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Piiloha ¢. 1

Stiznost podana osobné stéZovatelem

(vyplni osoba, ktera stiznost podava)

Datum Narozeni..........ovviuuiiiiiii i

Adresa trvalého
[ | USSP

Text podavané stiznosti:

V Plzni dne:
Podpis osoby, ktera stiznost podava

Podani stiznosti pfijal:
Jméno a piijmeni, podpis
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Zaznam o prijeti a vyrFizeni stiZnosti
l. Cast
Cislo jednaci:
StiZnost prijata dne:
StiZnost prijal (jméno a piijmeni):
StéZovatel: (jméno a prijmeni):
Zpiisob podani stiZnosti: osobné, dopis, e-mail, fax, anonymni podani

Predmét stiznosti:

Podpis zaméstnance DC Plzen, Podpis osoby, ktera stiznost podava:
ktery stiznost pfijal:

1. cast
Datum, kdy byla stiZnost pfedana k feSeni a komu:

Vysledek Setieni a opati‘eni k zjednani napravy:

StiZnost opravnéna — neopravnéni — proc¢?
Datum, kdy byla stiZnost vyrizena:

Podpis pracovnika, ktery stiznost fesil:



