Rdd pro poddvdni stiznosti na kvalitu
poskytovani sluzeb

Jako uzivatel ¢i zakonny zastupce uzivatele sluzeb Détsky stacionar Svétluska, o.p.s., mate pravo si st€Zovat
na kvalitu poskytovanych sluzeb. Vase stiznosti pro nas budou vyzvou a zdrojem informaci o moznostech,
jak zlepsit nase sluzby.

K podani stiznosti je opravnén kdokoli, nejen uZivatel sluzeb, ale jakykoli ob¢an, ktery tak bude Cinit ve
Vasem zajmu. Toho mate pravo si zvolit svobodné a samostatn¢. Podani stiznosti nebude na ijmu Vam ani
tomu, kdo ji podava ve Vasem zajmu.

V piipadé potieby (jste-li cizinec, neslysici apod.) Vam zajistime tlumocnika.
1. Podani stiznosti

1.1.  Ustni podéni

Stiznost miizete podat ustn€ pfi jednani s odpovédnym pracovnikem, ktery s Vami pravidelné spolupracuje
(tzv. klicovy pracovnik). Pracovnik si Vasi stiznost zapiSe do Osobni slozky uzivatele a dale ji preda
vedouci stacionare Ci feditelce. K piedani stiznosti vedeni organizace dojde bezprostiedné, maximalné do 2
dnti od podani Vasi stiznosti.

1.2. Pisemné podéni 5
Stiznost mizete zaslat pisemné na adresu: Détsky stacionai SvétluSka, o.p.s., Vodni 198/13, 370 01 Ceské
Budé&jovice.

1.3.  Anonymni podéani
Stiznost muzete podat také anonymné do schranky na anonymni stiznosti ve vstupni hale (v obou oddélent).

2. Projednani stiznosti

Nasi snahou je fesit Vasi stiznost bezodkladné, v co nejkratSim terminu. Jako nejzazsi termin, ve kterém se
zatneme Vasi zadosti zabyvat, je nejblizsi fadna porada Détského staciondie Svétluska, o.p.s. Pracovni
porady se konaji 1 x 14 dnt.

3. Evidence do knihy stiznosti

Ptijatou stiznost zaeviduje vedouci staciondie nebo feditelka do knihy stiznosti. Eviduji se zakladni tidaje:
kdo si stéZoval, datum, obsah stiznosti, ocekdvani stéZovatele. Pozdéji se doplni zpisob a datum vyfizeni
stiznosti.

4. Vyrizeni stiznosti
4.1.  Vyfizovanim stiZnosti je povétrena feditelka. VaSe stiznost bude vyfizena pisemné do 28 dnd od
prijeti stiznosti. Pokud u zvlast’ slozitych stiznosti nemuze byt podani ve stanovené lhiité¢ vytizeno,

muze byt s védomim stéZovatele lhiita prodlouzena na 56 dni. Pfi anonymnim podani bude stiznost
feSena ve stejné 1hute.

4.2.  Vase stiznost, zptsob jejiho projednani, zavéry projednani a zpisob vyfizeni, budou evidovany
v registru stiznosti. Vedenim registru stiznosti je povéfena feditelka staciondie. Kopie vyfizené
stiznosti bude souc¢asti Osobni slozky uzivatele.

5. Odvolani



V ptipadé nespokojenosti se mizete odvolat k nadfizenému organu, nebo institucim, které se zabyvaji
ochranou lidskych prav:

Spravni rada DS Svétluska, o.p.s.

Aktudlni seznam Cclenii spravni rady a kontakty jsou uvedeny na webovych strankach spolecnosti
(www.svetluska-cb.cz)

Spravni rada se zavazuje zabyvat se stiznosti na svém nejbliz§im zasedani.

Kancelaf vefejného ochrance lidskych prav
Udolni 39
602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21
150 00 Praha 5

Obcanska poradna pri Jihoceské rozvojové, o.p.s.
Plachého 59/4,
370 01 Ceské Budé&jovice

6. Archivovani stiznosti

Stiznosti se archivuji v knize stiznosti. Jednotlivd podani a dokumentace o jejich vyfizeni jsou ulozeny
jako ptiloha knihy stiznosti. Archivuji se po dobu 5 let.

Tato ptiloha je soucasti Smlouvy o poskytovani sluzby.



