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Znéni standardu:

14a) Zaiizeni pro déti vyZadujici okamZitou pomoc md pisemné zpracovina a zveiejnéna
vnitini pravidla pro poddvani, vyrizovani a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani socidalné-pravni ochrany, zejména informuje cilovou skupinu jakou formou
stiznost podat, na koho se obrdtit, kdo a jakym zpiisobem bude stiZnost vyrizovat a v jaké
lhate.

Legislativa:
e Listina zakladnich prav a svobod ¢. 2/1993
Umluva o pravech ditéte ¢.104/1991 Sb.
Zakon €. 359/1999 Sb., zékon o socidlné-pravni ochrané déti
Zakon €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tidajl
Zakon ¢. 110/2019 Sh., o zpracovani osobnich udaji
Zakon ¢. 500/2004 Sb. , spravni rad

Souvisejici a navazujici dokumenty zarizeni

Eticky kodex zaméstnanci
Standard ¢. 1

Standard €. 2

Standard ¢.
Standard ¢.
Standard ¢.
Standard ¢.
Standard ¢. 10
Standard ¢. 11

O nh b~ W

Cilova skupina standardu a jeho dostupnost

Zamgéstnanci

Uzivatelé, jejich zakonni zastupci, osoby blizké

Vetejnost

Zainteresované instituce (OSPOD, krajské urady, neziskové informace)
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14a) Zaiizeni pro déti vyZadujici okamZitou pomoc md pisemné zpracovina a zveiejnéna
vnitini pravidla pro poddvani, vyrizovani a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani socidalné-pravni ochrany, zejména informuje cilovou skupinu jakou formou
stiznost podat, na koho se obrdtit, kdo a jakym zpiisobem bude stiZnost vyiizovat a v jaké
lhate.

Stiznost je konkrétné vyjadiena nespokojenost s kvalitou nebo zptisobem 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.

Socialné-pravni ochranou déti se rozumi zejména:

a) ochrana prava ditéte na piiznivy vyvoj a fadnou vychovu,

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

C) pusobeni smé&fujici k obnoveni narusenych funkci rodiny,

d) zabezpeceni nahradniho rodinného prostiedi pro dité, které nemtze byt trvale nebo
docasn¢ vychovavano ve vlastni roding.

Klient Zatizeni méa pravo na poskytovanou péci v odpovidajicim rozsahu a kvalité.
V ptipadé, Ze se jeho zadkonny zastupce, navstéva nebo jakykoliv obfan / ddle jen stéZovatel/
domniva, ze péCe neni takto poskytovana, ma pravo podat pfipominku, podnét nebo stiznost
na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Podavani stiZnosti

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

e StiZznost muze podat fyzicka ¢i pravnicky osoba

e Pokud stiznost podava vice sté¢Zovatelll spolecné a neur¢i 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 miste.

e Stiznost muze klient/uzivatel podat pisemnou ¢i ustni formou u zaméstnancii zatizeni
na vSech stupnich fizeni / feditel, vedouci sestra, socidlni pracovnice/.

Obecna pravidla

e StiZnosti se pfijimaji kazdy pracovni den v obvyklé pracovni dob¢.

e Stiznost je povinna pfijmout feditelka, vedouct sestra, socialni pracovnice.

e Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli na Ujmu. Trestnépravni odpovédnost tim vSak
neni dotéena.

e Kazdy zaméstnanec, kterému byla piedloZena pisemné vyhotovena stiznost, je povinen
bez zbytecného odkladu zabezpecit jeji podani prostiednictvim socialni pracovnice.

e Stiznost mize byt podana prostfednictvim dotazniku (viz pfilohy — dotazniky
ve Standardu ¢. 16) nebo mlze byt stiZznost napsana na papir a vhozena do schranky
na pfipominky, ndmeéty a stiznosti. Zde nemusi byt napsané jen vytky, ale i pochvaly.
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Veskeré tyto naméty nam slouzi ke zkvalitiovani poskytované socialné-pravni
ochrany déti. Klademe diiraz na zachovani anonymity a soukromi téch, kteti ji chtéji
vyuzit. Schranka je vybirdna 1x tydn¢ a to stani¢ni sestrou, socialni pracovnici nebo
jimi povéfenou osobou za piitomnosti dalSiho zaméstnance a to vzdy v patek
do 8 hodin.

e K podani stiznosti je opravnén kdokoliv (nejen uzivatel, zaméstnanec, ale i jakykoliv
obcan).

e Stiznost je vyjadieni nespokojenosti vyzadujici odezvu. StiZnost se TesSi
individualné, na zaddost stézovatele bude zachovana mlcenlivost o jeho totoznosti.
Zadny uzivatel nemusi mit obavu podat stiznost. Za podani stiznosti uZivatel neni
nijak postihovan, naopak stiznosti jsou vyuzivany ke zvySeni kvality socidlné-pravni
ochrany déti.

e Stiznost mize byt podana anonymné i vefejne.

e Stiznost mohou wuzivatelé zaslat i emailovou formou na: tytlova@plzen.eu;
siplova@plzen.eu; lodrovas@plzen.eu; spurna@plzen.eu; InfoDCP@plzen.eu.

e Stiznosti podané v pisemné formé se eviduji v kanceldfi socidlnich pracovnic
v EVIDENCIT stiznosti.

e O ustnich stiznostech, které neni mozno vyftidit ihned pro jejich podani, vyhotovi
pracovnik pfijimajici stiznost datovany zaznam, ktery stézovateli piedlozi k podpisu
a k pfeCteni. Na pozadani stéZovatele se mu vyda kopie zaznamu. Pracovnik, ktery
zdznam o stiznosti vyhotovi, je povinen bez zbyte¢ného odkladu zabezpecit jeho
podani prostiednictvim socidlni pracovnice. Odmitne-li stézovatel stiznost podepsat,
pracovnik pfijimajici stiznost je povinen pfizvat svédka k odmitnuti podpisu.

e StiZnosti podavané telefonicky se vyfizuji dle povahy véci bud’” vysvétlenim, nebo
se sté¢Zovateli sd€li, aby stiznost sepsal pisemné a tuto pfedal nebo zaslal. Pracovnici
piimé péce tuto udalost neprodlené pisemné zaznamenaji a predaji socialni pracovnici.

e StiZznost pifebird k zaevidovani a pfidéleni Cisla socidlni pracovnice. Poté socialni
pracovnice bez zbyte¢ného odkladu informuje feditelku zafizeni, ktera pfeda stiZnost
k vyfizeni odpovédnému zaméstnanci podle obsahu stiznosti, pfipadné stiznost vyfidi
sama.

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

e Stiznosti zaslané prostiednictvim elektronické poSty podepsané zaru¢enym
elektronickym podpisem se vyfizuji stejnym zpiisobem, jak stiznosti podané pisemné.
Odpovéd na tyto stiznosti lze zaslat i1 elektronicky. U stiznosti bez zaruceného
elektronického podpisu, u nichz je uvedeno jméno, pfijmeni nebo adresa st€Zovatele,
je nutno okamzité osobu uvedenou jako stézovatele pisemné vyzvat, aby svoji stiznost
doplnil tak, aby z ni bylo patrné, Zze tuto stiznost skuteén¢ podal, nebo ze jinak se
s takovou stiznosti bude nakladat jako se stiznosti anonymni.

e V pfipad¢, Zze ze stiznosti nebude patrné, ¢eho se stéZovatel domaha, popt. jaké
skutecnosti chce proSetfit, vyzve ho povéfeny pracovnik Zatizeni k upiesnéni
stiznosti. Ve vyzvée stanovi pfiméfenou lhitu /zpravidla 15-ti denni/, ve které je nutné
stiznost upfesnit s upozornénim, ze pokud tak neucini, bude jeho stiznost bez
prosetteni odloZena. O odloZeni se u€ini zdznam do spisu.
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V ptipadé, ze stézovatel stiznost doplni tak, aby z ni bylo patrno, ze ji skutecné podal
nebo ji upfesni, zaind ode dne doruceni dopliiujicitho nebo upfesiujiciho dopisu,
popt. ode dne, kdy stézovatel stiznost osobn¢ doplnil nebo uptesnil, bézet 30-ti denni
lhtita pro vyftizeni stiznosti.

Pokud bude v pribéhu Setieni stiznost ze strany stéZovatele dopliiovana,
je pro pocitani lhity pro vyfizeni stiznosti rozhodujici datum doruceni plvodni
stiznosti.

Stiznost je vZzdy nutné posuzovat podle obsahu. V rezimu nelze vytizovat:

1. Podani, ktera jsou svym obsahem fadnymi ¢i mimofadnymi opravnymi
prostfedky proti rozhodnuti spravni organu

2. Podani, jez budou na zékladé svého obsahu feSeny v ramci ochrany pied
necinnosti dle spravniho fadu.

V ptipad€ pochybnosti, zda se jedné o stiznost, rozhodne o zplisobu vytizeni feditelka

Anonymni stiZnosti

Stiznost, ze které neni patrné, kdo ji podava (neni uvedeno jméno, piijmeni a adresa
stézovatele, popt. bude v pribéhu vytizovani ujisténo, ze uvedené udaje jsou falesné),
se povazuje za stiznost anonymni.

Anonymni stiznosti se vyftizuji, pokud obsahuji konkrétni udaje, které nasveédcuji
tomu, Ze byl poruSen pravni ptfedpis nebo doslo k jednani, které odivodiiuje prosetteni
stiznosti. O tom, zda se anonymni stiznost bude vyfizovat, rozhodne feditelka
zZarizeni.

Opakované stiznosti

Opakuje-li stézovatel stiznost v téze zalezitosti, proveéii povéteny pracovnik,
zda stiznost neobsahuje nové skutecnosti.

V ptipadé€, Ze ve stiZnosti nejsou uvedena Zadna nova fakta, jez by bylo nutné
proSetiit, bude stiznost bez dalSiho prosetieni odloZena. Informace o odlozeni se
st€Zovateli zasila pouze po prvni opakované stiZnosti, a to do 10-ti dnli od doruceni
stiZznosti. Zaslani této informace zajisti povéfeny pracovnik (socidlni pracovnice). Pfi
dalsim opakovani se ji stéZzovatel nevyrozumivd, stiZznost se pouze piiloZi
k ptivodnimu spisu.

PrisluSnost k vyFrizovani stiZnosti

Ziizovatel vzdy proSetiuje a vyfizuje stiznost na feditelku.
Reditelka piimo proSetfuje a vyfizuje zadvazné stiznosti a stiznosti na zpisob vyfizeni plivodni
stiznosti vécné prislusnym tsekem.
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Reditelka vzdy proSetfuje a vyfizuje stiznosti na nevhodné chovani a jednani zamé&stnanci.
Vede si také vlastni evidenci stiznosti na zamé&stnance.

Reditelka ve spolupraci s 1ékaikami a vedouci sestrou fesi stiznosti na zdravotni tsek.

V piipadé, kdy bude zjisténo, Ze Zafizeni neni piislusné feSit stiznost, tato bude do 5-ti
pracovnich dni postoupena piislusSnému organu a sdéleni o tom bude bez zbyte¢ného odkladu
zaslano osobé, kterd stiznost podala nebo bude tato osoba pisemné¢ odkézéana, na ktery organ
se ma se svou stiznosti obratit.

Vyftizovani stiZnosti
Spolecna ustanoveni

Za spravné a v€asné prosetieni a vyfizeni stiznosti odpovida feditelka nebo ji povéiena osoba.
Pokud budou v prib&hu Setteni stiznosti ziskany nékteré podkladové informace telefonicky,
je nutné vzdy o tom sepsat zdznam do spisu. V zaznamu musi byt zejména uvedeno, kdy,
skym a vjaké zalezitosti byl telefonicky hovor veden a jméno, pfijmeni a podpis
zameéstnance, ktery tento hovor vedl. Zaznam je vzdy nutné zaevidovat do evidence stiznosti.

Stiznosti musi byt vyfizeny v 30-ti denni lhité od doruceni. V této lhuté musi byt sté¢zovatel
o vyfizeni stiznosti vyrozumeén.

Lhttu 30 dni pro vyfizeni lze piekroCit jen v oduvodnénych piipadech, nelze-li v jejim
prabéhu zajistit podklady potfebné k vyfizeni stiznosti. Povéfeny pracovnik neprodlené sdéli
stézovateli divody prodlouzeni terminu Setfeni s uvedenim kone¢ného terminu vytizeni,
a to pied uplynutim zakladni 30-ti denni lhity.

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

Byla-li stiznost shledana duvodnou nebo ¢aste¢né diivodnou, je nutno bezodkladné uéinit
nezbytna opatieni k ndpravé. O vysledku Setfeni a opatfenich pfijatych k ndpravé se ucini

zdznam do spisu.

Vvrizovani stiznosti jednotlivymi useky

Za vyftizeni stiznosti odpovidaji vedouci useki, kteti sleduji, aby:

e Stiznost byla objektivné prosSetfena ve vSech bodech v navaznosti na platné pravni
ptedpisy, bez pratahli, hospodarné, pfiCemz musi byt pifezkoumany vSechny
skutec¢nosti ve stiznosti uvadéné,

e Bylo zabezpeceno hlubsi piezkoumani pfi¢in vzniku opravnénych a castené
opravnénych stiznosti, za uc¢elem feSeni a odstranéni pficin jejich vzniku,
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e Ve vysledku Setfeni byla uvedena odpovéd’ na vSechny kritizované jevy, a aby byla
potvrzena nebo vyvracena jejich opravnénost (piipadné s odvolanim na citaci pravnich
norem), které potvrzuji nebo vyvraceji jednotlivé kritizované nedostatky,

e U opravnénych a Castecné opravnénych stiznosti byla stanovena dasledna napravna
opatteni k feSeni a odstranéni kritizovanych jevi.

Socialni pracovnice zabezpeCi odeslani vysledki Setfeni stézovateli a piipadné dalSim
organtim, které vysledky pozaduji.

Pisemné vyrizeni stiZznosti by mélo obsahovat predev$im nasledujici:

e Datum vyfizeni stiznosti

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

e Vysledek vyfizeni stiZznosti. Je mozné konstatovat, Ze stiZznost byla shledana jako
opodstatnéna nebo neopodstatnéna. Je mozné, ze stiznost bude shledana i jako
castecné opravnéna a pak je tteba pfesn€ uvést, v cem byla oprdvnénd a v ¢em nikoliv.
Muze se vSak také stat, Ze se pfes veSkerou snahu nepodafi zjistit, zda stiznost byla
opravnénd ¢i nikoliv. Pak je nutné konstatovat ve vyfizeni stiznosti tuto skutecnost
spolu s odiivodnénim, pro¢ se nepodafilo stiznost vyfesit

e Jaka opatteni byla poskytovatelem pfijata v ptipadé, Ze stiznost byla opravnéna

e Jakym zplusobem a kam se muze stézovatel odvolat v piipadé nespokojenosti
S vyfizenim stiznosti

Dorucovani a poéitani lhut

Pro dorucovani se analogicky pouZije ustanoveni § 19-24 spravniho fadu.
Pro pocitani lhit se analogicky pouzije § 40 spravniho tadu.

Kontrola stavu vyFizovani stiznosti

Za spravné a Uplné vyfizeni stiznosti odpovida feditelka nebo jim povéreny zaméstnanec.
Reditelka kontroluje v€cnou a formalni spravnost vyfizeni stiZznosti a dodrZeni stanovenych
lhit.

Vedouci tsekl provadéji kontroly plnéni opatieni ulozenych pii vyfizovani stiznosti.

Vvsledek vyrizeni stiZnosti

O wvyfizeni stiZznosti je stéZovatel pisemné vyrozumén, piipadné je vyfizeni stiZnosti
se stéZovatelem projednano. Pisemné vyfizeni stiZznosti podepisuje feditelka a zaméstnanec
vyfizujici stiznost.

V piipadé, Ze stéZzovatel neni se zplisobem vyfizeni stiznosti spokojen, ma pravo se obratit na:
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Magistrat mésta Plzné, U¥ad sluZeb obyvatelstvu, Kopeckého sady
11, 304 20 Plzen

Krajsky tfad Plzeiiského kraje, odbor socidlnich véci, Skroupova
18, 306 13 Plzen

Vefejny ochrance lidskych prav, Udolni 39,602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5,118 00 Praha 1



