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Znéni standardu:

14a) Povérend osoba mad pisemné zpracovdna a zverejnéna pravidla pro poddvdni, vyrizovani a
evidenci stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovdni socidlné-prdvni ochrany, zejména informuje
cilovou skupinu jakou formou stiznost podat, na koho se obrdtit, kdo a jakym zplsobem bude
stiZnost vyrizovat a v jaké Ihaté.

Legislativa:

Listina zakladnich prav a svobod ¢. 2/1993

Umluva o pravech ditéte ¢.104/1991 Sb.

Zakon ¢. 359/1999 Sb., zakon o socialné-pravni ochrané déti
Zakon ¢. 101/2000 Shb., o ochrané osobnich tdajt

Zakon ¢. 500/2004 Sb., spravni rad

Souvisejici a navazujici dokumenty Détského centra Plzen

Eticky kodex zaméstnanci
Standard ¢. 1

Standard ¢. 2

Standard ¢. 3

Standard ¢. 4

Standard ¢. 5

Standard ¢. 9

Standard ¢. 10

Standard ¢. 11

Cilova skupina standardu a jeho dostupnost

Péstounské rodiny, které maji s organizaci uzavienou Dohodu o vykonu péstounské péce

Déti svérené do péstounskych rodin
Blizké osoby pecujicich osob (napt. vlastni déti péstound/poruéniki)

Rodice a blizké osoby svéfenych déti

Zajemci o nahradni rodinnou péci (dale ,,NRP“) a Zadatelé o zprostifedkovani NRP z Plzenského kraje

Zaméstnanci Détského centra Plzen
Zaméstnanci obecniho Uradu obce s rozsifenou plsobnosti

Spolupracuijici fyzické a pravnické osoby a organy, verejnost
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Dostupnost obsahu standardu je zajisténa vyvéSenim na nasténce v navstévni mistnosti (oznacené
,Doprovazeni“), ve sloZce Standardd Doprovazeni uloZenych v kancelafi sociadlnich pracovnic a
feditelné; na webu www.detskecentrumplzen.cz pod zaloZzkou Doprovazeni; Ustnim sdélenim

povéreného zaméstnance.
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14a) Povérend osoba md pisemné zpracovdna a zverejnéna pravidla pro poddvadni, vyfizovani
a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovdni socidlné-pravni ochrany, zejména
informuje cilovou skupinu jakou formou stiZnost podat, na koho se obrdtit, kdo a jakym
zplisobem bude stiZnost vyrizovat a v jaké Ihité.

Vymezeni pojmii:

Stiznost je konkrétné vyjadiend nespokojenost s kvalitou nebo zplisobem poskytovani sluzeb,
s organizaci a fizeni prace, O stiznost se jedna vzdy, pokud stéZovatel kontaktuje zafizeni s tim, Ze
ma stiznost, bez ohledu na obsah jeho stiznosti.

Podnét obsahuje informace na zlepseni urcité cinnosti, postupl nebo urcitého stavu véci bez
navrhu konkrétniho reseni.

Pfipominka upozornuje na nedostatky, které se pfimo netykaji individudlnich zajm0 osoby, ktera
pripominku podava.

Navrh obsahuje urcitou nabidku nebo je podnétem na zlepSeni sluzby, navrh je doplnén
konkrétnim reSenim.

Socialné-pravni ochranou déti se rozumi zejména:

a) ochrana prava ditéte na priznivy vyvoj a radnou vychovu,

b) ochrana opravnénych zajmu ditéte, véetné ochrany jeho jméni,

c) plsobeni smérujici k obnoveni narusenych funkci rodiny,

d) zabezpeceni ndhradniho rodinného prostredi pro dité, které nemuze byt trvale nebo docasné
vychovavano ve vlastni rodiné.

Klient ma pravo na poskytované sluzby v odpovidajicim rozsahu a kvalité. V pripadé, Ze se jakykoliv
obcan (dale jen stéZzovatel) domniva, Ze sluzby nejsou poskytovany v odpovidajici kvalité, ma pravo
podat pfipominku, podnét, ndvrh nebo stiznost na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Podavani stiznosti

e Stiznost miZe podat kazdy, kdo se citi byt poskozen na svych pravech ¢i opravnénych
zajmech.

e Stiznost miZe podat fyzicka ¢i pravnicky osoba.

e Pokud stiZznost poddva vice stéZovatelll spolecné a neurci vni, komu znich se maji
dorucovat pisemnosti v Setfené véci, dorucuji se vSechny odesilané pisemnosti tomu
stéZovateli, ktery je ve stiznosti uveden na prvnim misté.

e Stiznost mlzZe klient podat pisemnou ¢i Ustni formou u zaméstnancl zafizeni na vSech
stupnich fizeni (feditel, sociadlni pracovnice).
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Obecna pravidla

e Stiznosti se pfijimaji kazdy pracovni den v obvyklé pracovni dobé.

e StiZznost je povinen prijmout reditel, socialni pracovnice.

e Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli na Ujmu. Trestnépravni odpovédnost tim vsak neni
dotcena.

e Stiznost mlzZe byt podana prostrednictvim dotazniku (viz pfilohy — dotazniky ve Standardu
¢. 16) nebo muZe byt stiznost napsdana na papir a vhozena do schrdnky na pripominky,
ndméty a stiZznosti. Zde nemusi byt napsané jen vytky, ale i pochvaly. VeSkeré tyto naméty
nam slouZi ke zkvalitiiovani poskytované socialni sluzby. Klademe diraz na zachovdni
anonymity a soukromi téch, ktefi ji chtéji vyuZit.

Schranka je vybirana 1x tydné socialni pracovnici nebo povéfenou osobou za pfitomnosti
dalSiho zaméstnance a to vidy v patek do 8 hodin.

e K podanistiznosti je opravnén kdokoliv (nejen klient, zaméstnanec, ale i jakykoliv obc¢an).

e StiZznost je vyjadieni nespokojenosti vyZadujici odezvu. Stiznost se feSi individudlné,
na 74adost stéZovatele bude zachovana mléenlivost o jeho totoznosti. Zadny klient nemusi
mit obavu podat stiznost. Za podani stiznosti uzivatel neni nijak postihovan, naopak
stiznosti jsou vyuzivany ke zvyseni kvality poskytovanych sluzeb.

e StiZznost mlze byt podana anonymné i verejné.

e Stiznost mohou klienti zaslat i emailovou formou na adresy: tytlova@plzen.eu;
siplova@plzen.eu; vondrackovam@plzen.eu; lodrovas@plzen.eu.;InfoDCP@plzen.eu.

e Stiznosti podané v pisemné formé se eviduji v kancelafi socidlnich pracovnic v EVIDENCI
stiZnosti.

e O ustnich stiznostech, které neni mozno vyfidit ihned pro jejich podani, vyhotovi pracovnik
pfijimajici stiznost datovany zaznam, ktery stéZzovateli predlozi k podpisu a k precteni.

Na pozadani stéZovatele se mu vyda kopie zaznamu. Odmitne-li stéZovatel stiznost
podepsat, pracovnik pfijimajici stiznost je povinen pfizvat svédka k odmitnuti podpisu.

e StiZznosti podavané telefonicky se vyrizuji dle povahy véci bud vysvétlenim, nebo
se stéZzovateli sdéli, aby stiznost sepsal pisemné a tuto predal nebo zaslal.

e Stiznost prebira k evidenci a pridéleni Cisla socialni pracovnice. Poté socidlni pracovnice bez
zbyte¢ného odkladu informuje Feditelku zafizeni, ktera preda stiznost k vyfizeni
odpovédnému zaméstnanci podle obsahu stiznosti, pfipadné stiznost vyridi sama.

e Reditelka si vede vlastni evidenci stiznosti na zaméstnance, tyto stiznosti sama vysettuje.

e StiZznosti zaslané prostfednictvim elektronické poSty podepsané zarucenym elektronickym

podpisem se vyfizuji stejnym zplsobem, jak stiZznosti podané pisemné. Odpovéd na tyto
stiznosti lze zaslat i elektronicky. U stiznosti bez zaruc¢eného elektronického podpisu,
u nichZ je uvedeno jméno, pfijmeni nebo adresa stéZovatele, je nutno okamzité osobu
uvedenou jako stéZovatele pisemné vyzvat, aby svoji stiznost doplnil tak, aby z ni bylo
patrné, Ze tuto stiznost skutecné podal, nebo Ze jinak se s takovou stiznosti bude nakladat
jako se stiznosti anonymni.

e V pfipadé, Ze ze stiZznosti nebude patrné, ceho se stéiovatel domaha, popr. jaké
skutecnosti chce prosetfit, vyzve ho povéreny pracovnik Zafizeni k upfesnéni stiznosti.
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Ve vyzvé stanovi pfimérenou lhitu /zpravidla 15 denni/, ve které je nutné stiznost upresnit
s upozornénim, ze pokud tak neucini, bude jeho stiZnost bez proSetfeni odloZena.

O odlozZeni se ucini zaznam do spisu.

V pripadé, zZe stézovatel stiznost doplni tak, aby z ni bylo patrno, Ze ji skutecné podal nebo
ji upresni, zacind ode dne doruceni dopliiujiciho nebo upresnujiciho dopisu, popf. ode dne,
kdy stéZovatel stiznost osobné doplnil nebo upresnil, béZzet 30 denni |hita pro vyfizeni
stiznosti.

Pokud bude v prlibéhu Setfeni stiznost ze strany stéZovatele doplfiovana, je pro pocitani
IhGty pro vyfrizeni stiznosti rozhodujici datum doruceni plvodni stiznosti.

Stiznost je vZdy nutné posuzovat podle obsahu. V reZimu nelze vyfizovat:

1. Podani, ktera jsou svym obsahem radnymi ¢i mimoradnymi opravnymi prostredky
proti rozhodnuti spravni organu
2. Podani, jez budou na zakladé svého obsahu feseny v rdmci ochrany pred necinnosti
dle spravniho radu.
V pfipadé pochybnosti, zda se jednd o stiznost, rozhodne o zplsobu vyfizeni feditelka.

Anonymni stiZznosti

Stiznost, ze které neni patrné, kdo ji poddva (neni uvedeno jméno, pfijmeni a adresa
stéZovatele, popf. bude v prlibéhu vyfizovani ujisténo, Ze uvedené Udaje jsou falesné), se
povaZuje za stiznost anonymni.

Anonymni stiznosti se vyfizuji, pokud obsahuji konkrétni udaje, které nasvédcuji tomu, zZe
byl porusen pravni predpis nebo doslo k jednani, které odlvodruje prosetreni stiznosti.

O tom, zda se anonymni stiZznost bude vyfizovat, rozhodne reditelka zafizeni.

Opakované stiznosti

Opakuje-li stézovatel stiznost v téZze zdlezZitosti, provéri povéreny pracovnik, zda stiznost
neobsahuje nové skutecnosti.

V pripadé, Ze ve stiznosti nejsou uvedena Zadna nova fakta, jeZz by bylo nutné prosetfit,
bude stiznost bez dalSiho prosetfeni odloZena. Informace o odloZeni se stéZovateli zasila
pouze po prvni opakované stiznosti, a to do 10 dnd od doruceni stiZznosti. Zaslani této
informace zajisti povéreny pracovnik (socidlni pracovnice). Pfi dalSim opakovani se ji
stéZovatel nevyrozumiva, stiznost se pouze pfilozi k plvodnimu spisu.

Prislusnost k vyfizovani stiznosti

Zfizovatel vidy proSetfuje a vyfizuje stiznost na reditelku.

Reditelka pfimo prodetfuje a vyfizuje zdvazné stiznosti a stiznosti na zplisob vyfizeni pdvodni
stiznosti s vécné prislusnym usekem.

Reditelka vidy prosetiuje a vyfizuje stiznosti na nevhodné chovani a jednani zaméstnancd. Vede si
také vlastni evidenci stiznosti na zaméstnance.
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V pfipadé, kdy bude zjisténo, Ze povérena osoba/poskytovatel neni prislusna resit stiznost, tato
bude do 5 pracovnich dni postoupena pfisluSnému organu a sdéleni o tom bude bez zbytecného
odkladu zaslano osobé, ktera stiznost podala nebo bude tato osoba pisemné odkdazana, na ktery
organ se ma se svou stiznosti obratit.

Vyfizovani stiznosti

Spolecna ustanoveni

Za spravné a v€asné prosSetreni a vyfizeni stiznosti odpovida reditelka nebo ji povérena osoba.
Pokud budou v prlibéhu Setreni stiznosti ziskany nékteré podkladové informace telefonicky, je
nutné vidy o tom sepsat zdznam do spisu. V zaznamu musi byt zejména uvedeno, kdy, s kym a
v jaké zalezitosti byl telefonicky hovor veden a jméno, pfijmeni a podpis zaméstnance, ktery tento
hovor vedl. Zdznam je vidy nutné zaevidovat do evidence stiznosti

Stiznosti musi byt vyfizeny v 30denni |h(ité od doruceni. V této |h(ité musi byt stéZovatel o vyrizeni
stiznosti vyrozumeén.

LhGtu 30 dni pro vyfizeni Ize prekrocit jen v odlivodnénych pfipadech, nelze-li v jejim pribéhu
zajistit podklady potfebné k vyrizeni stiznosti. Povéfeny pracovnik neprodlené sdéli stéZzovateli
dlvody prodlouZeni terminu Setfeni s uvedenim konecného terminu vytizeni, a to pred uplynutim
zakladni 30denni lh(ty.

Veskeré pisemnosti souvisejici s vyfizovanim stiznosti, které jsou odesilany, je tfeba zasilat tak, aby
byl k dispozici doklad o doruceni.

Byla-li stiznost shleddana ddvodnou nebo c¢astecné davodnou, je nutno bezodkladné ucinit
nezbytna opatreni k ndpravé. O vysledku Setfeni a opatrenich pfijatych k ndpravé se ucini zaznam
do spisu.

Za vyfizeni stiznosti odpovida reditel, ktery sleduje, aby:

e Stiznost byla objektivné prosSetfena ve vSech bodech vnavaznosti na platné pravni
predpisy, bez pritahd, hospoddrné, pricemz musi byt prezkoumany vsechny skutecnosti ve
stiznosti uvadéné,

e Bylo zabezpeceno hlubsi pfezkoumani pricin vzniku opravnénych a ¢aste¢né opravnénych
stiznosti, za Ucelem feSeni a odstranéni pricin jejich vzniku,

e Ve vysledku Setfeni byla uvedena odpovéd na vsechny kritizované jevy, a aby byla
potvrzena nebo vyvracena jejich opravnénost (pfipadné s odvolanim na citaci pravnich
norem), které potvrzuji nebo vyvraceji jednotlivé kritizované nedostatky,

e U opravnénych a castecné opravnénych stiznosti byla stanovena dlslednd napravna
opatreni k feseni a odstranéni kritizovanych jeva.
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Socidlni pracovnice zabezpeci odeslani vysledk(i Setfeni stéZzovateli a pfipadné dalSim organiim,
které vysledky pozaduiji.

Pisemné vyrizeni stiznosti musi obsahovat predevsim nasleduijici:

e Datum vytizeni stiznosti

* Jméno a podpis odpovédné osoby (osob), ktera stiznosti vyfizovala

e \Vysledek vyfizeni stiznosti. Je moiné konstatovat, Ze stiznost byla shledana jako
opodstatnénd nebo neopodstatnéna. Je mozné, Ze stiznost bude shleddna i jako ¢astecné
opravnéna a pak je treba presné uvést, v cem byla opravnéna a v ¢em nikoliv. MUZe se vsak
také stat, Ze se pres veskerou snahu nepodafi zjistit, zda stiznost byla opravnéna ¢i nikoliv.
Pak je nutné konstatovat ve vyfizeni stiznosti tuto skutecnost spolu s odlivodnénim, proc se
nepodafrilo stiZznost vyresit

¢ Jaka opatreni byla poskytovatelem pfijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnéna

e Jakym zplsobem a kam se mUZe stéZovatel odvolat v pripadé nespokojenosti s vyrizenim
stiznosti

Dorudovani a poditani lhut

Pro dorucovani se analogicky pouzije ustanoveni §19-24 spravniho fadu.
Pro pocitani In(t se analogicky pouzije §40 spravniho fadu.

Vysledek vyrizeni stiznosti

O vyrizeni stiznosti je stéZovatel pisemné vyrozumén, pripadné je vyfizeni stiznosti se
stéZovatelem projednano. Pisemné vyfizeni stiznosti podepisuje rfeditelka a zaméstnanec vyfizujici
stiznost.

V ptipadé, Ze stéZovatel neni se zplsobem vyfizeni stiznosti spokojen, ma pravo se obratit na:

e Magistrat mésta Plzné, Urad sluzeb obyvatelstvu, Kopeckého sady 11, 304 20 Plzefi
e Krajsky ufad Plzefiského kraje, odbor socialnich véci, Skroupova 18, 306 13 Plzef
e Vertejny ochrance lidskych prav, Udolni 39,602 00 Brno

o Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5,118 00 Praha 1
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