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Standard 7

Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani odborného
socialniho poradenstvi

KRITERIUM 7.a

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti
osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné
osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

Klient ma pravo podat pfipominku (drobna kritika, upozornéni), podnét (navrh ke zlepSeni kvality)
nebo stiznost (vyjadreni nespokojenosti, opakovana pfipominka a cilem je naprava stavu, ktery vyvolal
krizi). Zda bude vyjadreni oznaceno jako pripominka, podnét nebo stiznost je pouze na klientovi, ze
strany Détského centra Pluto (dale jen DC) bude pisemnost posuzovana vzdy podle jejiho obsahu.
Vyjadfit se mdZe napriklad ke kvalité a poskytovani sluzby odborného socidlniho poradenstvi,
prostoram DC Pluto, pracovniklim, informacim atd. O tomto pravu je kazdy klient a zajemce
informovan prostfednictvim nasténky v jednaci mistnosti, webovych stranek a pisemnych
dokumentech. Klient mdze podat vyjadreni anonymné a nesmi vyvolat Gjmu zadné osobé.

Vyjadreni je v pfipadé potfeby mozné vyjadrfit alternativnimi zplsoby nebo prostfednictvim jiné
nezavislé osoby. Situace mdZe nastat napf. v pfipadé jazykové bariéry nebo specifickych potieb
klienta.

Podani stiznosti, podnétu, pripominky je mozné:
Pisemné (vhozenim pisemnosti do schranky a dlvéry v DC, postou vC. elektronické, predanim pisemné
informace socialni pracovnici).

1) V pisemné stiZznosti/elektronické stiZznosti uvede stéZovatel jméno, pFijmeni, datum
narozeni, adresu bydlisté nebo adresu pro dorucovani, proti ¢emu nebo komu stiZznost
sméfuje a ddvody stiznosti. V pripadé, Ze stézovatel neuvede vSechny potfebné Udaje,
mdZe DC Pluto pozadovat doplnéni nékterych Udajt a dlivodd stiznosti.

2) 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 prijemce v takovém pripadé stéZovatele,
aby tento Udaj v prfiméfené |h(té doplnil, neucini-li tak, nemlze byt stéZovateli zaslano
vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti.

3) Ustné v ramci osobniho i telefonického rozhovoru s pracovnikem sluzby odborného socialniho
poradenstvi.

O CUstnich stiznostech, které nelze vyridit ihned pfi jejich podani, se sepiSe zaznam
Formulaf k podani stiznosti, pfipadné se sepiSe na Cisty papir, ktery se po precteni predlozi
stéZovateli k podpisu.

Klient mlze podat stiznost u kazdého z pracovnikd sluzby odborného socialniho poradenstvi, ktery
o stiznosti informuje feditele. Ten rozhodne o jejim zplsobu vyfizeni. V pfipadé, Ze bude stiznost
sméfovana na feditele, je klient poucen, Ze si stiznost mlze podat na Krajském (fadé
Moravskoslezského kraje.
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Anonymni stiznosti jsou povazovany za zpétnou vazbu, na zakladé, které probéhne hodnoceni
poskytované sluzby pro zvySeni jeji kvality. V opacném pfipadé, kdy stiznost neni anonymni, je
projednan cely obsah stiznosti a na kazdou informaci je klientovi pisemné odpovézeno.

KRITERIUM 7.b

Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na
koho je mozno se obracet, kdo bude stiZznost vyfizovat a jakym zplisobem a 0 moznosti
zvolit si zastupce pro podani a vyFizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz
obeznameni pracovnici zarizeni

S ohledem na zdravotni a psychicky stav klienta je klient pfi prvni osobni konzultaci, nebo nékteré
z dalSich, srozumitelné informovan o pravidlech spoluprace a jeho pravu na podani podnétu,
pripominky a stiznosti véetné informace o postupu vyfizeni. Tyto informace jsou mu poskytnuty také
v online a pisemné formé v¢. kontaktl na pracovniky sluzby. Podani téchto informaci je pfizpdsobeno
i s prihlédnutim na rozumovou vyspélost klienta/ditéte napf. ve formé obrazkd. V pfipadé, Ze si klient
vyzada kontakt na feditele, musi mu byt predan. Pfi feSeni ma moznost vyjadfit se kazda ze
zUcastnénych stran a je jednano se vsemi, koho se podnét, pfipominka a stiznost tyka.

Klient ma moznost byt v této véci zastupovan nezavislou osobou, kterou si sdm zvoli na zakladé
pisemného zplnomocnéni, nebo svym opatrovnikem.

KRITERIUM 7.c
Poskytovatel stiznosti eviduje a vyFizuje je pisemné v pfimérené lhité

Reditel sluzby odborného socialniho poradenstvi si vede evidenci Ustnich i pisemnych stiznosti.
VSechny stiznosti musi byt urychlené a odpovédné prozkoumany a vyfizeny v celém jejich rozsahu.
ProSetfeni stiznosti musi byt provadéno bez pritah a hospodarné takovym zplsobem, aby
nesnizovaly dlstojnost zadného z ucastnikl a neovliviiovaly neZzadoucim zplisobem budouci vztahy
mezi dotéenymi Ulastniky. Setfeni provadi feditel DC, nebo povéfend osoba (pracovnik uréeny
feditelem DC). Dbaiji pfi tom, aby byl co nejlépe zjistén skutecny stav tvrzenych skutecnosti.

Stiznost, jejiz proSetfeni nalezi do plsobnosti jiné organizace, musi byt postoupena k proSetieni bez
zbyteCného odkladu. StéZovatel musi byt o tom vyrozumén do 10 dnd od postoupeni stiznosti
prislusné organizaci. DC nevyrozumi stézovatele o postoupeni stiznosti v ptipadé anonymni stiznosti
a stiznosti podané elektronicky bez zaruceného elektronického podpisu. Organizace, které byla stiznost
postoupena k proSetfeni jinou organizaci, pfijem stiznosti stézovateli nepotvrzuje.

Vyrizeni stiznosti

1) Stiznost, kterou neni tfeba proSetfovat na misté nebo na podkladé vyjadreni, pfipadné
spisového materialu, musi byt vyfizena do 30 dnd ode dne doruceni. V pfipadg, Ze stiznost
do 30 dni nelze z odlvodnénych dlvodl vyfidit, zejména pokud je nutné si k prosetreni
stiznosti vyzadat vyjadreni, stanoviska nebo spisovy material, prodluzuje se uvedena Ihita
0 nezbytné nutnou dobu pro vyzadani potfebnych dokumentd, nejdéle vsak o 30 dnd.
O prodlouzeni Ihdty k vyfizeni stiznosti je DC povinno informovat stézovatele do 5 dnll ode
dne prodlouzeni |hity. DC nevyrozumi stézovatele o prodlouzeni Ihity v pfipadé
anonymnich stiznosti a stiznosti podanych elektronicky bez zaruc¢eného elektronického
podpisu. OkamZita reakce se vyZaduje u pfipadd, kdy se jedna o zavazné skutecnosti nebo
je podezieni na pachani trestné ¢innosti.

2) Ve vySe uvedené Ihdté musi stéZovatel dostat odpovéd na vSechny Casti stiznosti v pisemné
nebo elektronické podobé. V odpovédi stézovateli se dale uvedou informace o zjisténych
nedostatcich a skuteCnostech, informace o pfijatych opatienich, moznost obratit se na
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zZfizovatele, pfipadné dalsi skuteCnosti.

3) Stiznost se povazuje za vyrizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla pfijata opatieni, potfebna
k odstranéni zjiSténych zavad, a stézovatel je o vysledku vyrozumén.

4) Stiznosti a spisovy material, tykajici se jejich vyfizovani, se zakladaiji u feditele.

Obsahem vyfizeni stiznosti je datum jejiho vyfizeni, podpis a jméno vyfizuijici osoby, vysledek vyrizeni,
nastavena opatfeni v pripadé opodstatnéni stiznosti a pouceni o moznosti odvolani.

KRITERIUM 7.d

Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti obratit se v pfripadé nespokojenosti s vyFizenim
stiznosti na nadFizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych
prav s podnétem na prosetreni postupu pf¥i vyFizovani stiznosti

V pripadé, Ze je klient s vyfizenim stiznosti ve sluzbé odborného socialniho poradenstvi nespokojen, je
informovan o moznosti pozadani nadfizenych organd sluzby k presetfeni zplsobu vyfizeni stiznosti.
S timto odvolanim mlze kontaktovat:

e Krajsky Ufad Moravskoslezského kraje, ktery je zfizovatelem organizace, a to na odboru

socialnich véci na adrese ul. 28. fijna 117, 702 18 Moravska Ostrava

e Ministerstvo prace a socialnich véci na adrese Na pofi¢nim pravu 1/376, Praha 2

o Kancelar Vefejného ochrance prav, ktery je nezavislym organem, na adrese Udolni 39, Brno

o Cesky helsinsky vybor na adrese Stefanikova 261/21, Praha Smichov

Ochrana osobnich udajt

V situaci, kdy se klient bude domnivat, Ze je zpracovani jeho osobnich udajli v organizaci je nepresné
¢i vrozporu se zakonem nebo ochranou jeho soukromi a osobniho Zivota, mlze klient pozadat
o vysvétleni feditele odborného socialniho poradenstvi nebo odstranéni vzniklého stavu. V pfipadé
opravnéné zadosti klienta bude zavadny stav neprodlené odstranén a pokud to bude mozné bude
klient o tomto kroku informovan, v opaéném piipadé se klient mZe obratit na Ufad pro ochranu
osobnich udajd, Pplk. Sochora 27, 170 00 Praha 7.
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Nastroje:

Souvisejici vnitini dokumenty a formulare organizace:
- Evidence stiznosti/podnétd/pFipominek

- Formulat k podani stiznosti

- Formuldf k Ustnimu projednani

- Stiznosti schéma pro déti

Souvisejici fady a smérnice zafizeni:
- Eticky kodex zaméstnance Détského centra Pluto
- Ochrana osobnich udaijll
- Spisovy a skartacni fad

Souvisejici standardy kvality:
- Standardy kvality pro zafizeni pro déti vyZadujici okamZitou pomoc

Pravni predpisy:

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist.

Vyhlaska €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.

Zakon €. 359/1999 Sb., o socidlné-pravni ochrané déti, ve znéni pozdéjSich predpisd.

Zakon €. 40/2009 Sb., trestni zakonik, ve znéni pozdé&jsich predpis.

Zakon €. 89/2012 Sb., oblansky zakonik, ve znéni pozde&jSich predpisd.

Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych
osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Udajl a o volném pohybu téchto Udajli a o zruseni
smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udajt).

Zakon €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Udajd, ve znéni pozdéjsich predpisd.

Zakon ¢. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé.

Webové stranky:
- www.plutocentrum.cz

Misto realizace: Hornicka 900/8, 735 64 Havifov — Prostfedni Sucha
Zavaznost: pracovnici DC Pluto

Pravni predpisy:
Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist.

Druhé vypracovani: 29. 03. 2023

Aktualizace: 29. 03. 2024
Zpracoval: Mgr. et Bc. Nikola Mojova DiS., Mgr. Martina Prochazkova
Schvalil: Mgr. Zuzana Klimszova
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