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STANDARD ¢. 14

PLUTE .

Détské centrum Vyfizovani a podavani stiznosti

Zatizeni pro déti vyZzadujici okamzZitou pomoc ma pisemné zpracovana a zverejnéna
vnitfni pravidla pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socialnépravni ochrany, zejména informuje cilovou skupinu, jakou formou
stiznost podat, na koho se obratit, kdo a jakym zptsobem bude stiznost vyfizovat a v
jaké Ihate.

Kritérium
14a

Stiznost je podani nebo sdéleni, které nékdo poda, pokud je predmétem nespravny postup nebo
nevhodné chovani osoby, vici niz ma adresat néjakou pravomoc nebo odpovédnost, zejména nema-li
takové podani podle zvlastnich pravnich predpisd jiny nazev. Ve stanovenych pripadech jde i o opravny
prosttedek proti néjakému rozhodnuti.

Postup pii evidenci a fFeseni stiznosti

Informovanost

VsSechny déti (vCetné rodicl a dalsich blizkych osob) a zaméstnanci jsou seznameni s moznosti a formou
podani stiznosti v zafizeni Détského centra Pluto. Na verejné dostupnych mistech v zafizeni a na
webovych strankach jsou umistény pravidla pro podani stiznosti.

Schranky diveéry jsou k dispozici u hlavnich a bo¢nich vchodovych dvefi zafizeni a naproti bytu v prvnim
nadzemnim podlazi.

U schranek jsou k dispozici formulare pro zapsani podnétl/pfipominek/stiznosti, navod s piktogramy
pro zplsob podani stiznosti a standard €. 14 Vyfizovani a podavani stiznosti.

Podani stiznosti

Stiznost mlze podat kazdy (napriklad dité, rodic ditéte, pfibuzny ditéte, p&stoun, zaméstnanec apod.),
kdo se citi byt poskozen na svych pravech ¢i opravnénych zajmech. Stiznost mlize podat kazda fyzicka
i pravnicka osoba. Pokud stiznost podava vice stéZovatell spolecné a neurdi v ni, komu z nich se maji
dorucovat pisemnosti v Setfené véci, doruCuji se vsechny odesilané pisemnosti tomu stéZovateli, ktery
je ve stiznosti uveden na prvnim misté.

Evidence stiznosti

Stiznost mdZe byt podana pisemné, elektronicky nebo Ustné, kdykoli béhem nepretrZitého provozu
zarizeni Détského centra Pluto. Za pfijem a evidenci stiznosti je zodpovédny Feditel. DosSlé a podané
stiznosti se eviduji u feditele. Stiznost nemdze byt pfijata pracovnikem, vic¢i némuz stiznost sméfuje.
V tomto pfipadé je stanoven jiny pracovnik. Interni stiznosti, které byly podany fediteli nebo formou
schranky dlvéry, pro jejiz pravidelny vybér jsou kompetentni socialni pracovnici a feditel, jsou evidovany
pouze u feditele. Doslé externi stiznosti napfiklad postou jsou zaevidovany do elektronické spisové
sluzby a nasledné u feditele.

Anonymni stiznost se posoudi s prihlédnutim k obsahu jako ostatni stiznosti, obsahuje-li konkrétni tdaje,
které Ize prosetfit. V pfipadé€, ze anonymni stiznost nepodava dostatek konkrétnich Gdajt k zahajeni
Setfeni, miZze pFijemce rozhodnout, Ze stiznost nebude proSetfovana, o ¢emz ucini vysvétlujici zapis.
Pokud je anonymni stiznost informativniho charakteru, vezme se pouze na védomi a posuzuje se jako
podnét ke zlepseni Cinnosti, k odstranéni nedostatkd a podobné.


http://cs.wikipedia.org/wiki/Pravomoc
http://cs.wikipedia.org/wiki/Odpov%C4%9Bdnost
http://cs.wikipedia.org/wiki/Pr%C3%A1vn%C3%AD_p%C5%99edpis
http://cs.wikipedia.org/wiki/Opravn%C3%BD_prost%C5%99edek
http://cs.wikipedia.org/wiki/Opravn%C3%BD_prost%C5%99edek

O vysledku projednani anonymnich stiznosti neni zasilano vyrozuméni o proSetieni stiznosti a pfijatych
opatienich. Zaméstnanci jsou informovani na provoznich poradach. Klienti jsou informovani feditelem
formou komunitni prace.

O ustnich stiznostech, které nelze vyridit ihned pfi jejich podani, se sepiSe zaznam, ktery se po precteni
predlozi stézovateli k podpisu (s ohledem na rozumovou vyspélost u ditéte).

V pisemné stiznosti/elektronické stiznosti uvede stézovatel jméno, pfijmeni, datum narozeni, adresu
bydlisté nebo adresu pro dorucovani, proti cemu nebo komu stiznost sméfuje a dlvody stiznosti.
V pfipadé, ze stéZovatel neuvede vSechny potfebné Udaje, mlze Détské centrum Pluto pozadovat
doplnéni nékterych Udajd a dlvodl stiznosti.

Pokud stézovatel neuvede misto trvalého pobytu, pfipadné jinou adresu pro dorucovani, je stiznost
kvalifikovana jako anonymni. Jestlize byla stiznost zaslana elektronickou postou, bez zaruceného
elektronického podpisu, vyzve pfijemce v takovém pripadé stéZovatele, aby tento Gdaj v pfimérené Ihité
doplnil, neucini-li tak, nem{Ze byt stézovateli zaslano vyrozuméni o vyfizeni stiznosti.

Stiznost/anonymni stiznost mlze byt podana, napfiklad prostfednictvim schranek dlvéry, které jsou
umistény u kazdého z bytl. Schranku dlvéry vybira socialni pracovnik nebo feditel (zpravidla
kazdodenné v jejich pracovni dobé) za svédectvi dalsi osoby.

Prosetfeni stiznosti

Vsechny stiznosti musi byt urychlené a odpovédné prozkoumany a vyfizeny v celém jejich rozsahu.
ProsSetreni stiznosti musi byt provadéno bez priitahd a hospodarné takovym zplsobem, aby nesnizovaly
distojnost Zadného z Ucastnikl a neovliviiovaly nezadoucim zplsobem budouci vztahy mezi dotéenymi
Gcastniky. Setfeni provadi feditel Détského centra Pluto, nebo povéfend osoba (pracovnik uréeny
feditelem Détského centra Pluto). Dbaji pfi tom, aby byl co nejlépe zjistén skuteCny stav tvrzenych
skuteCnosti. Jestlize néktery Ucastnik pii Setfeni stiznosti odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho
obsahem, poznamena to s uvedenim ddvodu.

Stiznost, jejiz prosetfeni nalezi do plsobnosti jiné organizace, musi byt postoupena k proSetfeni bez
zbytecného odkladu. StéZzovatel musi byt o tom vyrozumeén do 10 dnli od postoupeni stiznosti prislusné
organizaci. Détské centrum Pluto nevyrozumi stéZovatele o postoupeni stiznosti v pfipadé anonymni
stiznosti a stiznosti podané elektronicky bez zaruceného elektronického podpisu.

Bude-li podana opakované stiznost v téze véci stejnym stézovatelem a nebudou uvedeny nové
skutecnosti, stiznost nebude opétovné feSena a stézovatel bude o tomto postupu vyrozumén.

Vyfizeni stiznosti

Stiznost, kterou neni tfeba proSetfovat na misté nebo na podkladé vyjadreni, pfipadné spisového
materialu, musi byt vyfizena do 30 dnl ode dne doruceni. V pfipad€, Ze stiznost do 30 dnd nelze
z odlvodnénych dbvodl vyridit, zejména pokud je nutné si k proSetfeni stiznosti vyzadat vyjadreni,
stanoviska nebo spisovy material, prodluzuje se uvedena Ihita o nezbytné nutnou dobu pro vyzadani
potiebnych dokumentl, nejdéle vSsak o 30 dnl. O prodlouzeni Ihiity k vyfizeni stiznosti je Détské
centrum Pluto povinno informovat stéZovatele do 5 dnl ode dne prodlouZeni Ihdty. Détské centrum
Pluto nevyrozumi stéZovatele o prodlouzeni Ihiity v pfipadé anonymnich stiznosti a stiznosti podanych
elektronicky bez zaruceného elektronického podpisu. Ve vySe uvedené Ihdté musi sté€Zovatel dostat
odpovéd’ na viechny ¢asti stiznosti v pisemné nebo elektronické podobé. V odpovédi stéZovateli se dale
uvedou informace o zjisténych nedostatcich a skute¢nostech, informace o pfijatych opatrenich, moznost
obratit se na zfizovatele, pfipadné dalsi skutecnosti. Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim



proSetfeni byla pfijata opatfeni, potfebna k odstranéni zjisténych zavad, a stézovatel je o vysledku
vyrozumeén. StiZznosti a spisovy material, tykajici se jejich vyFizovani, se zakladaji u feditele. Pokud se
tyka stiznost konkrétniho ditéte zalozi se kopie stiznosti do spisové dokumentace ditéte (original je
ulozen feditele). Stiznosti vztahujici se k provozu a zaméstnancim Détského centra Pluto se ukladaji
u reditele.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je stézovatel seznamen s moznosti obratit se na
zfizovatele zafizeni: Krajsky Ufad Moravskoslezského kraje, 28. fijna 117, 702 18 Ostrava, s podnétem
na prosSetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti. Stézovatel se rovnéz miize obratit na vefejného ochrance
prav (ombudsmana): Verejny ochrance prav, JUDr. Stanislav Kiecdek, Udolni 658/39, 602 00 Brno; e-
mail: podatelna@ochrance.cz

Analyza stiznosti
Stiznosti jsou 1x ro¢né analyzovany jako zpétna vazba pro organizaci, na jehoz zakladé jsou pfijimana
opatreni posilujici kvalitu poskytované péce.
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Nastroje:

Souviseijici vnitfni dokumenty a formulare zafizeni:

- Evidence stiznosti/podnétd/pfipominek
- Formuldr k podani stiznosti

- FormuldF k Ustnimu projednani stiznosti
- PrAvodce DC Pluto pro déti i rodice

- PFibéh prijeti

- Stiznosti (schéma pro déti)

Souvisejici fady a smérnice zarizeni:

- Eticky kodex zaméstnance DC Pluto

- Organizacni fad ZDVOP

- Prace s rodinou ditéte prijatého do ZDVOP
- Praktikanti v DC Pluto

- Vnitfni fad ZDVOP

Souvisejici legislativa:

- Eticky kodex socidlniho pracovnika

- Listina zakladnich prav a svobod, zékon ¢. 2/1993 Sb., v platném znéni

- Narodni strategie ochrany prav déti

- Umluva o pravech ditéte &. 104/1991 Sb., v platném znéni

- Vyhlaska ¢. 473/2012 Sb., o provedeni nékterych ustanoveni zakona socialné-pravni ochrany,
v platném znéni

- Zakon C. 262/2006 Sb., zakonik prace, v platném znéni

- Zakon ¢. 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti, v platném znéni

- Zakon . 40/2009 Sb., trestni zakonik, v platném znéni
- Zakon . 89/2012 Sb., oblansky zakonik, v platném znéni

Dalsi pracovni postupy:

- Prava a povinnosti déti v ZDVOP (soucast standardu ¢. 2)

- Prijimani a zaskolovani zaméstnanct (soucast standardu €. 7)

- Profesni rozvoj zaméstnanci (soucast standardu . 8)

- PFijimani déti do zafizeni (soucast standardu ¢. 9)

- Plan SPO ditéte umisténého v ZDVOP (soucast standardu ¢. 10)

- Pfedavani informaci (soucast standardu ¢. 11)

- Vedeni dokumentace klienta v ZDVOP (soucast standardu ¢. 13)

- Nezadouci udalosti ZDVOP (soucast standardu ¢. 15)

- ZvySovani kvality poskytovani socialné-pravni ochrany (soucast standardu ¢. 16)



