Standard ¢. 14: Vyrizovani a podavani stiznosti

Kritérium 14a

Stiznost je podani, které poukazuje na nevhodné chovani pracovnikli nebo na nespravny
postup pracovnik.

Cile kritéria:
e zajisténi ochrany klienta pfed moznym neodbornym nebo jinak chybnym postupem
e klient ma moznost vyjadiit svou nespokojenost s pruibéhem poskytovani socidlné-
pravni ochrany
e zafizeni ma nastavena pravidla a postupy pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti
e vyuziti stiznosti jako podnétu pro zvySovani kvality poskytovanych ¢innosti

Rodinné centrum Kroméftiz, z.s., Zatizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc, Kolldrova
658/13, 767 01 Krométiz vzdy informuje cilovou skupinu o moznosti podani stiznosti, a to pii
ptijeti do zafizeni a kli€¢ovy pracovnik jim toto pravo v prib&hu pobytu pfipomind. Pracovnik
zafizeni informuje o moznych forméach podani stiznosti. V pribéhu poskytovani socialné-
pravni ochrany se ukdzalo, ze i1 pies to, ze byl klient na prvni schiizce o moZznosti podat
stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlné-pravni ochrany informovan, neni mu
toto jeho pravo dostatecné jasné. Zaméstnanec zatfizeni proto klientovi znovu jeho pravo
pfipomnél a predal mu formulai! a jednoduchy letik? srozumitelné informujici o moZznosti
podat stiZznost. Soucasné mu sdélil, Ze stejny formular a letacek je vyveéSen také na nasténce na
chodbé 1 na webovych strankach zatizeni, kde spolu s nim najde 1 podrobngjsi pravidla
souvisejici s moznosti podat stiznost. Kazdé dité po pfijeti do bytu obdrzi letacek®. Teta
seznami dité¢ s moZnosti podani stiznosti, kdyZ se mu néco nebude libit a podrobné¢ mu
vysvétli postup pifi vyfizovani stiznosti. Informuje dité, ze tento letdk je vyvéSen také na
nasttnce u  kancelafi  socialnich  pracovnic 1 na  webovych  strankich
www.rodinnecentrumkromeriz.cz. VSe sohledem na vék a rozumové schopnosti ditéte.
V pritbéhu pobytu détem jejich pravo na podani stiznosti pfipomind kliCcovd socialni
pracovnice.

Pravidla jsou zvefejnéna na webovych strankach www.rodinnecentrumkromeriz.cz , a
vyvésena na nasténce u vstupu do kancelafi.

Pravidla pro podavani, vyFrizovani a evidenci stiZnosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani SPO, zejména formu podani stiZnosti, na koho se obratit, kdo a jakym
zpusobem bude stiZnost vyrizovat a v jaké lhuté
1) Stiznost mize podat nezletilé dité, zakonny zastupce, pracovnik zafizeni nebo obcan
samostatné nebo v zastoupeni (zde nutna plna moc k zastupovani stéZovatele). O
podani stiznosti nebo podnétu obdrzi podavajici potvrzeni o pfijeti podani®.
2) Stiznost mize byt podana osobné (ustné, pisemné), anonymné (napi. do schranky
duvéry) nebo postou, elektronicky, telefonicky.
3) Déti i ostatni osoby mohou podat stiznost své teté, psychologovi, socialnimu
pracovnikovi, feditelce nebo jakémukoliv pracovnikovi zatizeni.
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4) Schranku davéry vybiraji dvé socidlni pracovnice kazdy den. Pokud naleznou
anonymni, rovnéz se vyrtizuje a vysledek feditelka ZDVOP: zvetejni na webu, také u
schranky divéry ve f6lii a také na nasténce na chodbé.

5) Postup v piipadé¢ anonymni stiznosti - ZDVOP piijme anonymni stiznost, ktera byla
vhozena do schranky diveéry pro podavani stiznosti. Stiznost feditelka ZDVOP vyridi
pisemnym vyjadienim, které vyvési na nasténku na chodb¢ a zavési ji 1 v prahledné
folii 1 pod schrankou diivéry a vyvési ji rovnéz na web. Déti byly feditelkou ZDVOP s
timto vyjadfenim seznameny. Dlkazem o prokazatelném seznameni s vyfizenou
stiznosti bude v tomto piipad¢ zapis ze setkani feditelky ZDVOP s détmi a zapis do
Knihy stiznosti®.

6) Postup v piipadé, kdy jsou ve stiznosti vhozené do schranky pro podavani stiznosti
uvedena jména klientl a jiné citlivé udaje, které by pfi zvefejnéni vyfizeni stiznosti
prostfednictvim vyvéSeni na nasténce vedly k identifikaci klientd - Ve stiznosti
vhozené do schranky pro podavani stiznosti byla uvedena jména klientl a jiné citlivé
udaje, které by pfi zvetejnéni vytizeni stiznosti prostfednictvim vyvéSeni na nasténce
vedly k identifikaci klientl. Stiznost vyfizend v anonymizované formé bude vyvéSena
na nasténce na chodbé ZDVOP v zafizeni a soucasné¢ bude klientim zaslana postou.
Dikazem o prokazatelném seznameni stéZovatele s vyfizenim stiznosti mize byt
napiiklad dorucenka odeslané pisemnosti, podpis klienta u osobné prevzaté pisemnosti
nebo kopie elektronického vyftizeni stiznosti.

7) O uGstnim podani stiznosti se sepisuje zaznam, pii¢emz se osvédCuje pouzit rovnéz
formulai®. Doporuduje se zaznamenat i piimé citace klienta a nasledné mu zdznam
ptecist nebo mu ho ptedat k precteni. Klient svym podpisem stvrdi, ze se zdznamem
souhlasi.

8) Formulafe ,,potvrzeni o pfijeti podani stiznosti“ jsou Kk dispozici na nasténce pred
kancelafemi zafizeni.

9) VSechny stiznosti, vCetné anonymnich, jsou zaevidovany v Knize stiznosti a
prosetteny. V knize se uvadi vSechny stiznosti, v€etné anonymnich, datum podani, kdo
stiznost podal, kdo a kdy stiznost vyfidil, vysledek stiZnosti, pfip. dal§i postoupeni
stiznosti.

10) Stiznost proveéfuji nadfizeni pracovnici toho, proti kterému stiznost sméfuje.
Vyfizenim stiZznosti nemiZe byt povéren pracovnik, proti kterému stiZnost sméfuje,
nebo pracovnik jemu podiizeny.

11) Pfimym nadfizenym kazdého pracovnika zafizeni je feditelka zatfizeni Bc. Eliska
Petruchova.

12) Stiznost ditéte vyfizuje feditelka zatizeni.

13) Pokud je stiznost podana na feditelku zafizeni, je osobou odpovédnou za vytizeni
stiznosti Clenka kontrolni komise Rodinného centra Krométiz, z.s.: JUDr. Eva
Palkova.

14) Stiznost je vyfizena zpravidla do 8 dnd, ze zavaznych divodd do 30 dnh ode dne
jejiho pfijeti. Za opravnény divod pro prodlouzeni lhiity do 60 dni Ize povazovat napf.
docasnou nepfitomnost klienta k ziskani jeho vyjadieni vztahujiciho se k projednavané
stiznosti, nebo pokud je nutno o stanovisko pozadat jinou osobu nez zaméstnance
zatizeni. Naopak v situacich, kdy jde o podani oznamujici nekteré zvlasté zavazné
skute¢nosti, nebo dokonce podezieni z pachani trestné Cinnosti, je nutno na podané
sdéleni reagovat okamzité. ZDVOP klienta, ktery podal stiznost, o diivodech
prodlouzeni lhiity informuje.

15) Pokud neni na pracovisti feditelka pfitomna déle nez 60 dni, vyfizuje stiznost zastupce
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reditelky.

16) Stiznost je vyfizena vzdy pisemné a osoba, ktera ji podala, je s obsahem vyiizeni

stiznosti seznamena.

17) V piipadé, ze od klienta pfichazi dalsi stiznost se stejnym obsahem, provéfi se, zda
stav, na ktery si stézuje, stale trva, a na zéklad¢ zjisténi se pfijmou dalSi opatieni.
Original stiznosti je evidovan ve slozce Stiznosti, kterd je prikazna, kompletni a
zdaznamy v ni Citelné. Doporucuje se povinné ndlezitosti evidence stanovit predem
(oznaceni stiznosti, obsah stiznosti, kdy byla piijata, kdy a jak vyfizena, kdo ji
vyfizoval, zda byla stiznost opravnéna ¢i nikoli, jakd ndpravna opatfeni byla piijata

aj.).

18) V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se Ize obratit na ¢lenku kontrolni
komise Rodinného centra Kroméfiz, z.s.- JUDr. Evu Palkovou, tel. 606 939 111,

email: akephome@gmail.com.

19) Kontaktni udaje:

Reditelka: Zastupce feditelky:

Bc. Eliska Petruchova Mgr. Eliska Petruchova

tel.; 724 667 722 tel.: 724 667 620

email: eliska.petruchova@rckm.cz email: administrativa@rckm.cz

Socialni pracovnice:

Mgr. Irena Hyneckova

tel.: 573 345 555, 724 667 621
email: rckm@rckm.cz

Adresa:

Rodinné centrum Kroméfiz, z.s.
Kollarova 658/13

767 01 Kromériz

Organ vydavajici povéreni socialné-pravni ochrany:
Krajsky ufad Zlinského kraje

tiida T. Bati 21

760 01 Zlin

Kontakt na nezavislé instituce:
Kancelat vetejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

MPSV CR
Na Pofticnim pravu 1/376
128 01 Praha 2

Linka bezpeci
tel. 116111
pomoc@linkabezpeci.cz
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Pojem stiznost odliSujeme od dalSich forem vyjadfeni nespokojenosti klienta, naptiklad
podnétu, ptipominky, ndvrhu. V ptipad¢, kdy klient za stiznost oznaci i své vyjadreni, které se
zaméstnancim ZDVOP zda nepodstatné, je povinno jej jako stiznost pfijmout a zabyvat se

Jjim.

Pti osobnim pfedani podnétu se snazi pracovnik dodrzovat nésledujici principy komunikace,
které 1ze mnemotechnicky vyjadiit zkratkou NVVP:

Naslouchat

Vysvétlit / Omluvit se / vyjadfit pochopeni
Vyfesit

Pod¢kovat

Proces podavani a vyFizovani stiznosti

pfijeti stiznosti a eventualné podpora k formulovani a zapisu stiznosti

evidence stiznosti do Knihy stiznosti

prosetieni stiznosti

vyrozumeéni stézovatele o prosetieni, zavérech a naslednych ptipadnych opatienich

Zasady (principy) pri vyFizovani stiZznosti

Bezpeci — vstiicné a vécné prijeti stiznosti, poskytnuti podpory a ¢asu pro podavani
stiznosti, diskrétnost, ochrana stéZovatele pied stfety zajmu ze strany pracovnikii.
Diskrétnost — znamend, Ze pracovnik, ktery stiznost piijima, mad moznost hovofit se
stézovatelem dostatecné dlouhou dobu o samoté, v pritbéhu vyfizovani stiznosti jsou
vSichni, ktefi s informacemi o podani pfiSli do kontaktu, vazani etickymi pravidly
mlcenlivosti.

Objektivnost — pracovnik, ktery stiznost provéfuje, pristupuje k faktim i ucastnikiim
objektivné a spravedlivé, bez ptredpojatosti viici osobé, ktera ji podala i sdélovanym
skute¢nostem.

Nezavislost — pracovnik, ktery je povéfen proveéfovanim stiznosti, potiebuje byt
V nezavislé pozici. NemulZe tedy stiZznosti nezavisle vyfizovat ten, ktery se nachazi
V zasadn&j$im stietu zajmu (napt. vztahovém, emotivnim, zodpovédnosti), nebo pokud
stiznost je dokonce sméfovana proti jemu samotnému, nebo ktery je viici osob¢, na niz
byla stiZznost podana, podifizeny.

Efektivita — stiznosti by mély byt provétovany rychle, efektivné, bez pritahd, s jasnym
zavérem. V piipad€ opravnéné stiZznosti nasleduje konkrétni, napravné opatieni.
Podpora zG€astnénym strandm — podporu si zaslouzi i osoba, vici které stiZnost
smefuje. Podporu Casto potiebuje i ten, kdo stiznost proveiuje. Nemd se zapomenout
ani na podporu celého tymu, ktery potiebuje jasné vedeni, komunikaci a informace.
Pisemné vyfizeni stiznosti obsahuje pfiméfenou odpoveéd ke vSem dil¢im Castem
stiznosti. Bude také obsahovat postupy, jak budou ptipadné nedostatky feSeny (napf.
zména klicového pracovnika). Pokud stézovatel poda dalsi stiznost se stejnym
obsahem, provéii se, zda stav, na ktery si stézuje, stale trva, a na zdklad¢ zjisténi se
pfijmou dal$i opatieni.

Zpracovala: Be. Lenka Frankova

Schvalila: Be. Eliska Petruchova, feditelka ZDVOP



