14. Standard — Vyrizovani a podavani stiznosti

14a)Zafizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc ma pisemné zpracovana a zvefejnéna pravidla
pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialné-pravni
ochrany, zejména informuje cilovou skupinu jakou formou stiznost podat, na koho se obratit,
kdo a jakym zplGsobem bude stiznost vyfizovat a v jaké Ihaté.

Stiznost mlzZe podat dité, zakonny zastupce (jim povérena osoba), pracovnici v zafizeni, ob¢an
samostatné. V{ci tomu, kdo poda stiznost, nemohou byt vedeny sankce a nelze jej trestné stihat.
Déti jsou pfi pfijmu do zafizeni sezndmeny socialnim pracovnikem ¢i tetami s pravidly zafizeni,
upravujici chod zafizeni, jejich prava a povinnosti, odstupnované dle véku.

Dale jsou informovany socialni pracovnici ¢i tetou o moznosti podani stiznosti Ustné a pisemné
(Zakonni zastupci jsou informovani formou textu Pravidla pro rodice.

Zakonni zastupci jsou také seznameni s Vnitfnim fadem a Navstévnim fadem, které jsou vyvéseny
v prostorach zafizeni.)

Kdo, kdy a jak muZe podat stiznost

DETI

Déti si mohou stéZovat osobné, pisemné, elektronicky, telefonicky; i anonymné.

Déti si mohou stéZovat teté, socidlnimu pracovnikovi, zastupci feditelky, reditelce zafizeni,
ztizovateli ZDVOP anebo do Schranky dlvéry (podnéta a stiznosti), kterd je umisténa na chodbé
v prizemi zafizeni. Pokud si dité stéZuje jinému pracovnikovi, ten tuto stiznost postoupi dale podle
posloupnosti v prvni vété (tzn. vZzdy nadfizenému pracovnikovi, na kterého se stiznost vztahuje).
Dité mUlZe stiznost poslat pisemné na adresu zafizeni nebo sepsanou stiznost predat kterémukoliv
zaméstnanci zafizeni, ktery ji preda nékterému z vysSe uvedenych pracovnikd.

Dité si mlZe také zvolit zastupce, ktery bude ve véci stiznosti jednat za néj, tento zastupce muze
byt kterykoliv pracovnik zafizeni, rodinny pfislusnik, pracovnik OSPOD ¢i jina osoba (ucitel apod.).

ZAKONNI ZASTUPCI A JIMI POVERENE OSOBY

Zakonni zastupci si mohou stézovat osobné, pisemné, elektronicky, telefonicky; i anonymné.
Zakonni zastupci si mohou stéZovat teté, socidlnimu pracovnikovi, zastupci feditelky, feditelce
zatizeni, ztizovateli ZDVOP anebo do Schranky davéry (podnéti a stiznosti), ktera je umisténa na
chodbé v ptizemi zafizeni. Pokud si zakonny zdstupce stéZuje jinému pracovnikovi zafizeni, ten
tuto stiznost postoupi dale podle (tzn. vidy nadfizenému pracovnika, na kterého se stiznost
vztahuje).

Zakonny zastupce mUze stiznost poslat pisemné na adresu zatizeni nebo sepsanou stiznost preda
kterémukoliv zaméstnanci zafizeni, ktery ji predd nékterému z vySe uvedenych pracovniki a
stiznost bude evidovana v Knize stiznosti.

DALSI 0SOBY

Dalsi osoby si mohou stéZzovat osobné, pisemné, elektronicky, telefonicky; i anonymné.

Dalsi osoby (pracovnici jinych organizaci a instituci, pfibuzni ditéte, ktefi nemaji pravo na
informace o ditéti, cizi lidé, ucitelé ve skole, |ékar aj.) si mohou stéZzovat teté, socidlnimu
pracovnikovi, feditelce, zfizovateli ZDVOP. Pokud si dalsi osoba stézuje jinému pracovnikovi, ten
tuto stiznost postoupi dale podle posloupnosti v prvni vété (tzn. vidy nadfizenému pracovnikovi,
na kterého se stiznost vztahuje).



ZpUsob podani stiznosti:

Pisemna stiznost

Stiznost mlzZe byt posland pisemné na adresu zafizeni, muUze byt i predana kterémukoliv
zaméstnanci zafizeni nebo ji na misté mlze zaznamenat do Knihy stiznosti. Zaméstnanci zafizeni
stiznosti vzdy predaji feditelce, kterd je bude tesit a o feSeni vyrozumi stézovatele. Stiznost bude
evidovanad v Knize stiznosti. Pisemna stiznost obsahuje tyto nalezitosti: jméno osoby, ktera stiznost
podava (pokud nejde o anonymni stiznost), datum podani, pfedmét stiznosti, zptsob, jakym chce
byt o vytizeni stiznosti informovan (pisemné na adresu, osobné aj.).

Schranka duvéry (podnéti a stiznosti)

Schranka duvéry (podnétd a stiznosti) je ve ZDVOP Koala Janovice umisténa na jednom misté.
Schranka duvéry (podnétli a stiznosti) je pristupnd vSem, ktefi maji pfistup do zafizeni (détem,
zaméstnanciim), je umisténa na chodbé v prizemi. Schranka davéry (podnétli a stiznosti) je
kontrolovana a vybirana pracovnikem zafizeni a to v pracovni dny denné.

Podnéty jsou evidovany v Knize podnétu a stiznosti, ktera se nachazi v kancelari zafizeni.

Kde se uvadi: datum podani, kdo podnét/stiznost podal, co je predmétem podnétu/stiznosti a
feseni podnétu/stiznosti.

Anonymni stiznost

Anonymni stiznost, kterd je podana ustné. Jde o stiznost, kdy stéZovatel pfijde do zafizeni a preje
si zUstat v anonymité nebo neuvede jméno.

Povinnost pracovnika, jemuZ je stiznost tlumocena, je zachazet s ni, jako by byla anonymni
(stéZovatel si preje byt anonymizovany). Anonymni stéZovatel si mize vybrat kterékoliv pracovnika
v zafizeni, ke kterému ma duavéru, a tomu stiznost sdélit. Tento pracovnik stiznost preda rediteli
zatizeni nebo jeho zastupci a stiznost bude zaznamenana do Knihy podnéti a stiznosti.

Anonymni stiznost podana pisemné (stiznost, kdy si stéZovatel preje zlistat v anonymité nebo
neuvede své jméno). Tato pisemna stiznost bude vloZena do Knihy podnéti a stiznosti.
Telefonicka a ustni stiznost

Telefonicka a Ustni stiznost bude také evidovana do Knihy podnéti a stiznosti.

POSTUP PRI VYRIZOVANI STiZNOSTi

Opravnénymi osobami, které stiznosti vyfizuji, je feditelka zafizeni nebo jeji zastupce. Dalsi
pracovnici mohou vyfizovat stiznosti, pouze z povéreni feditelky zafizeni, ktery posoudi zadvaznost
stiznosti.
Stiznost je vyfizena co nejrychleji, stiznost ditéte je feSena neprodlené!!! Nejzazsi lhiita pro
vyfizeni stiznosti je do 30 kalenda#nich dnQ. V pripadé postoupeni stiznosti ¢lenlim Predsednictva
SOOD mize byt Ih(ta pro vyfizeni stiznosti prodlouzena az na 60 kalendarnich dn, pficemz do 30
kalendarnich dn( je stéZovatel obeznamen se zapocetim reseni stiznosti.
Pokud je stéZovatel s vysledkem stiznosti od ¢lenli Predsednictva SOOD nespokojen, mUzZe stiznost
podat na nezavislou instituci k prosetreni.
P¥i osobnim predani stiznosti se snazi pracovnik, pfijimajici stiZnost, dodrzovat nésledujici principy
komunikace:

e Naslouchat

e Vysvétlit /Omluvit se /vyjadrit pochopeni/
e \Vyresit
e Podékovat



Stiznosti se vyfizuji individualné podle jejich obsahu a zavaznosti. S jejich vyfizenim, s pfipadnymi
napravnymi opatfenimi jsou sezndmeny obé strany.

Kdyz si stézuji déti

Dité si mlzZe stéZovat na tetu, na jiné pracovniky, na chod zafizeni. Ve vsech pripadech se
pracovnik ZDVOP, pfijimajici stiznost ditéte, snazi dUslednym Setfenim zjistit, zda je stiznost ditéte
opravnéna ¢i neopravnéna. Stiznost je preddna socidlnimu pracovnikovi, ktery informuje reditelku
zafizeni. Déle udini zapis do Knihy podnétt a stiZznosti.

Reditelka zafizeni: Dité vyslechne a pohovorem s nim se snaZi zjistit opravnénost jeho stiznosti.
Pokud teditelka dojde k zavéru, Ze by stiznost mohla byt oprdvnénad, pohovofi o situaci popsané
ditétem s tetou. Nasledné se pracovnik snazi sjednat napravu a to vysvétlenim situace mezi obéma
stranami (ditétem a tetou) a sjedndnim napravy ze strany tety.

Napravna opatieni mohou byt dale nasledujici:

Pokud se jednd o pochybeni tety — pohovorem, vytkou, pfipadné upozornénim, Ze pokud by teta
nezménila vychovné postupy, muZe to vést krozvazani pracovniho poméru ze strany
zaméstnavatele.

V pfipadé, Ze si dité preje byt v anonymité (nechce, aby se o jeho stiZznosti teta dovédéla), resi
pracovnik stiznost obdobné, ovsem bez toho, aby dité vyslo z anonymity. Pracovnik dité vyslechne
a pohovorem s nim se snazi zjistit oprdvnénost jeho stiznosti. Pokud stiznost nebude opravnéna,
pracovnik s ditétem probere jeho povinnosti a sdéli mu, jaké ma teta mozZnosti, kdyz on své
povinnosti neplni.

Dité a péce tety o dité je nasledné intenzivné sledovdna, s ditétem nejméné 2x/tydné hovofi
socidlni pracovnik zafizeni o jeho aktualnich pocitech z pobytu v zafizeni.

Zakonni zastupci (jimi povérené osoby)

Stiznosti zakonnych zastupcl resi vidy feditelka zafizeni. Zakonny zastupce si mlze stéZovat na
zarizeni obecné, na tetu, na socialniho pracovnika, na jiného pracovnika zafizeni, na poskytovani
socialné pravni ochrany. Vidy je nutné zajistit napravna opatfeni a nasledné o tomto provést zapis
do Knihy podnéti a stiznosti.

Reditelka zafizeni zjisti véechny okolnosti, které se stiznosti tykaji. Postupuje podle téchto pravidel:
o Naslouchat
e Vysvétlit /Omluvit se /vyjadrit pochopeni/
e \Vyresit
e Podékovat

Faze vysvétleni a vyreSeni se tyka i tet, kterych se stiznost mlze tykat.
Modelova situace: Pocit zakonného zastupce, Ze se teta chova vici zakonnému zastupci nevhodné,
preziravé, agresivné. Tuto situaci resi reditelka zafizeni, ktery vyslechne obé strany.

Dalsi osoby
(pracovnici jinych organizaci a instituci, jini pfibuzni ditéte, ktefi nemaji pravo na informace o
ditéti, cizi lidé, ucitelé ve Skole, lékafr aj.).

V pripadé stiznosti dalSich osob (bez povéreni zdkonnych zastupcu) se postupuje takto:
Stiznosti resi vidy reditelka zafizeni, je proveden zapis do Knihy podnéti a stiznosti. V pripadé, Ze
je stiznost oprdvnéna, provedou se takova opatieni, aby k dalsim stiznostem nebyl divod.




V pfipadé stiznosti zaméstnancl zafizeni postupuje nasledovné:
Stiznosti fesi vidy reditelka zatizeni, pokud se netyka pfimo jeho (v takovém pfipadé o stiznosti
rozhoduje Pfedsednictvo SOOD).

Pracovnici zafizeni si mohou stéZovat na provoz zafizeni ¢i na konkrétniho pracovnika. Je
proveden zapis do Knihy podnétu a stiznosti. Postupuje se opét podle téchto pravidel:

e Naslouchat

e Vysvétlit /Omluvit se /vyjadrit pochopeni/
o Vyresit

e Podékovat

Modelova situace: Teta si stéZuje na kolegyni, Ze neekonomicky hospodafi se svérenymi finanénimi
prostiedky, nedopliiuji naptf. myci potreby, které dosly... S obéma tetami je proveden pohovor,
pokud dojde k dohodé ve véci spoleé¢ného hospodareni s finan¢ni dotaci, nasleduji ¢astéjsi kontroly
spokojenosti obou tet s pracovnimi podminkami. Je nabidnuta supervize.

Lhity pro vyfizeni stiznosti:

Stiznosti feSime co nejrychleji, stiznost ditéte fesime NEPRODLENE — dbame na psychicky stav
svéreného ditéte, pro které je traumatem sebemensi podnét k nespokojenosti a se stiznosti
souvisejici prezentace problému.

Nejzazsi lhata pro vyfizeni stiznosti je do 30 kalendarnich dnu. V pripadé postoupeni stiznosti
¢lenm Predsednictva SOOD muZe byt lhGta pro vyfizeni stiznosti prodlouzena az na 60
kalendarnich dn(, pficemz do 30 kalendarnich dn( je stéZovatel obezndmen se zapocetim feSeni
stiznosti.

Pokud je stéZovatel s vysledkem stiznosti od ¢lenl Pfedsednictva SOOD nespokojen, mUiZe stiznost
podat na nezavislou instituci k prosetreni.

Kontaktni adresy pro stiZznosti a podnéty
Reditelka zatizeni

JUDr. Marie Vodickova

Bousovska 742/3, 197 00 Praha 19 — Kbely
Tel. 725999 161

Pfedsednictvo SOOD
SOOD, Na Pofi¢i 1041/12, 110 00 Praha 1, Nové Mésto

Organ vydavajici povéreni SPOD
Krajsky urad Plzeriského kraje
Odbor socidlnich véci

Skroupova 18

306 13 Plzen

Forma oznameni vysledku o vyfizeni stiznosti kopiruje formu podani stiznosti.



