Příloha č. 5 MP 3 DS

Informace pro podání stížností

Na co si stěžovat?

Stěžovat si můžeme na kvalitu služeb, nebo způsob poskytování služeb.

Jak si stěžovat?

Stížnost může uživatel podat osobně, popř. prostřednictvím svého zástupce. 
To je osoba, ke které má uživatel plnou důvěru. (např. rodinný příslušník, v případě nezletilé osoby zákonný zástupce, opatrovník).

Stížnost je možné podat osobním sdělením, písemně do schránky stížností 
a připomínek, zasláním dopisu, e-mailu.  O stížnosti je vždy vyhotoven záznam 
do formuláře Zápis o stížnosti.

Schránka stížností a připomínek je umístěna v přízemí, v šatně uživatelů. Vedoucí Denního stacionáře v průběhu služby kontroluje, zda není nový obsah. Po zjištění obsahu je neprodleně informován ředitel. Společně schránku odemknou a obsah ze schránky převezmou.

Evidence stížností a připomínek je uložená v jednací místnosti. Do evidence stížností vpisuje vedoucí Denního stacionáře, nebo jiný pracovník Denního stacionáře 
a to na pokyn/žádost uživatele, nebo jeho osoby blízké, v případě nezletilé osoby zákonného zástupce, opatrovníka. Vedoucí Denního stacionáře denně kontroluje evidenci stížností. V případě nové stížnosti neprodleně informuje ředitele.
Za vyřešení stížnosti zodpovídá ředitel FCH Rychnov nad Kněžnou, 
nebo pracovník, kterého ředitel určí a to neodkladně.

O každé přijaté stížnosti a o nalezeném řešení stížnosti informuje              ředitel ostatní pracovníky vedení na nejbližší poradě (do 14 dnů).
Jak bude stížnost vyřešena?

Právo účastnit se vyřizování stížností má stěžovatel, který se může nechat zastoupit osobou, kterou určil. Za poskytovatele služeb se účastní pracovníci, kterých 
se stížnost týká a pracovník, který zodpovídá za vyřízení stížnosti.

Průběh jednání a nalezené řešení stížnosti je zaznamenáno do formuláře Zápis 
o stížnosti. Stěžující osoba má právo si vyžádat o celém průběhu projednávání kopii Zápisu o stížnosti.

Může být stížnost anonymní?

Ano, může. U anonymní stížnosti je Zápis o stížnosti, včetně nalezeného řešení stížnosti, vyvěšeno na nástěnce v šatně uživatelů po dobu 30 dnů.

Proti výslednému řešení stížnosti se lze odvolat, případně se lze obrátit např. 
na Diecézní charitu Hradec Králové, Městský úřad Rychnov nad Kněžnou, 
na nezávislé organizace: Veřejný ochránce práv, Český helsinský výbor. 
Je na rozhodnutí stěžovatele, kam svoji stížnost bude směřovat.

	Adresy a telefonní čísla
	Odpovědný pracovník

	Farní charita Rychnov nad Kněžnou Palackého 111
516 01 Rychnov nad Kněžnou

č. tel. 494 534 431

ilona.mikusova@rk.hk.caritas.cz
	PharmDr. Ilona Mikušová

ředitelka Farní charity

	Diecézní charita Hradec Králové                  
Velké náměstí 37

500 01 Hradec Králové

č. tel. 495 063 135


	Mons. Mgr. Pavel Rousek
Tel.: 495 063 135



	Diecézní charita Hradec Králové                  
Velké náměstí 37

500 01 Hradec Králové

č. tel. 495 063 135
	Ing. Anna Maclová

ředitelka DCH HK

	Městský úřad Rychnov nad Kněžnou

č. tel. 494 509 400
	Bc. Josef Šimerda
vedoucí sociálního odboru



	Kancelář veřejného ochránce práv

Údolní 39

602 00 Brno

č. tel. 542 542 111
	veřejný ochránce práv


	Český helsinský výbor

Ostrovského 3

150 00 Praha 5

č. tel. 296 526 445
	Táťáňa Fischerová                               předsedkyně













