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VNITRNI PREDPIS VP 1/14

PRAVIDLA PRO PODAVANI, VYRIZOVANI A EVIDENCI STiZNOSTi NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNE-PRAVNIi OCHRANY POVERENOU OSOBOU

14 a Povérend osoba md pisemné zpracovdna a zverejnéna pravidla pro poddvadni, vyfizovani

a evidenci stiZznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovdni socidlné- prdvni ochrany, zejména

informuje cilovou skupinu jakou formou stiZnost podat, na koho se obrdtit, kdo a jakym

zpusobem bude stiZnost vyrizovat a v jaké Ihuté.

1. Seznameni s pravidly pro podani, vyfizeni a evidenci stiZnosti

Reditel organizace (zastupce Feditele) jsou povinni v den ndstupu do prace prokazatelné
seznamit zaméstnance s vnitfnimi pfedpisy organizace.

Reditel organizace nebo zastupce Feditele jsou pfi jednani se zdjemcem o poskytovani SPO
povinni seznamit zdjemce s pravem klienta podat stiznost na kvalitu nebo zplsob
poskytovani SPO a po podepsani dohody o vykonu péstounské péce jsou povinni
prokazatelné seznamit klienta se zplisobem podani stiznosti, jejim vytizovanim a evidenci
povérenou osobou. Prokazatelné seznameni stvrdi klient svym podpisem na formulafi viz.
priloha ¢. 1/14.

Pravidla pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti zverejni povérena osoba na svych
webovych strankach a vyvési na nasténce v prostorach pracovisté.

2. Podani stiznosti

Stiznost na kvalitu nebo zpUsob poskytovani SPO mlze podat klient povérené osoby, dité
v NRP, popt. vlastni dité klienta, biologicky rodic¢ ditéte, jiné osoby, kterd jsou s témito
osobami v pfibuzenském vztahu nebo jsou témto osobam osobami blizkymi (dale jen
stéZovatel).

Stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani SPO je povinen ptijmout kazdy pracovnik
povérené osoby, ktery o prevzeti pofidi zaznam na formuléfi viz. priloha ¢. 2/14 a stiznost
preda osobé odpovédné za vyfizovani stiznosti, rediteli organizace nebo jeho zastupci.

Pti prevzeti stiznosti seznami pracovnik organizace stéZovatele s pribéhem vyfizovani
stiznosti.

Podani stiznosti neni v Zzadném pripadé divodem pro diskriminaci osoby, ktera stiznost
podala.

4 Standard 14




2.1 Formy podani stiZnosti

Stiznost Ize podat formou ustni, pisemnou, elektronicky, telefonicky nebo prostfednictvim

zvlastni schranky pro prijem stiznosti a to i anonymnich.

2.1.1 Ustni podani stiznosti

a)

b)
c)
d)
e)

O ustnim podani stiznosti provede pracovnik povérené osoby pisemny zaznam na
formulafi viz. pfiloha ¢. 3/14.

Pracovnik povérené osoby je opravnén uvadét prfimé citace stéZzovatele.
Pracovnik povérené osoby stéZovateli zdznam precte nebo preda k precteni.
Pokud stéZovatel se zd&znamem souhlasi, stvrdi ho svym podpisem.

Pozada-li stéZovatel, je osoba odpovédnd za vyfizovani stiznosti povinna pofidit
kopii.

2.1.2 Telefonické podani stiznosti

a)

O telefonickém podani stiznosti provede pracovnik povérené osoby zdznam na
formuldfri viz. priloha ¢. 3/14

2.1.3 Pisemné podani stiznosti

a)

b)

Pisemné podana stiznost musi mit tyto nalezitosti: kdo stiznost podava, v jaké véci,
popis skutec¢nosti, dikazy, forma pozadované napravy, datum a podpis.

Stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani SPO je moziné predat osobné
pracovnikovi organizace nebo zaslat doporuéené na adresu sidla organizace.

2.1.4 Elektronické podani stiznosti

a)
b)

Ridi se pravidly pro pisemné podani stiznosti.

Stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani SPO je mozné zaslat na kontaktni e-
mailovou adresu organizace nebo jejich pracovnikll uvedenou na webovych
strankach organizace.

2.1.5 Podani anonymni stiZnosti prostfednictvim schranky pro pfijem stiznosti

a)

b)
c)

d)

Schranka pro pfijem stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani SPO je umisténa
a viditelné oznacena v prostorach sidla organizace (Nova Cerekev 101)

Schranka je umisténa na dostupném a viditelném misté.

|Instrukce pro podani anonymni stiznosti jsou vyvéseny na nasténce v sidle
organizace.

Stiznost musi obsahovat tyto nélezZitosti: dlivod podani stiznosti, popis skute¢nosti,
dikazy a jakou formu ndpravy osoba podavajici stiznost pozaduje.

Schranka pro podani stiznosti je kontrolovana zastupcem reditele nebo feditelem
organizace jednou tydné.
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4.

3. Vyfizovani stiZnosti

Osobou oprdvnénou vyfizovat stiznost je feditel organizace, Ale$ Dietrich.

Stiznost neni opravnén vytizovat, pokud je stiznost podana v(ici jeho osobé.

Stiznost neni opravnén vyfizovat, je-li s osobou, proti které byla stiznost podana,
v pfibuzenském nebo blizkém vztahu.

V téchto ptipadech je osobou opravnénou vyfizovat stiznost: Ing. Alena Egersdorfova, DiS.

3.1 Pravidla p#i vyfizovani stiZnosti

1.

4.

V prabéhu vyfizovani stiznosti nesmi byt ohroZena bezpecnost osoby, ktera stiznost
podala, nesmi byt snizena jeji dlstojnost, ani nesmi byt zbytecné zatéZovdna
administrativnimi ¢i jinymi ukony.

Stiznost je proSetfovdna vcelém rozsahu a je kni ptistupovano objektivné, bez
predpojatosti k osobé, ktera ji podala.

Pti vyfizovani stiznosti vyslechne odpovédny pracovnik vSechny zainteresované strany a
posoudi dlkazy navrhnuté stranami.

Kazda pfrijata stiznost je vyfizovana pisemné.

3.2 Lhita pro vyfizeni stiznosti

1.
2.

Odpovédna osoba vytizuje stiznost bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vsak do 30 dnd.

V pfipadé, Ze neni mozné ziskat vyjadreni klienta ke skute¢nostem, které jsou nezbytné
pro vyfizeni stiznosti, lze Ihdtu prodlouZit na 60 dnid. O tomto prodlouzeni bude osoba,
ktera stiznost podala pisemné vyrozuména.

4. Vyrozuméni o zavéru Setfeni

O vysledku Setfeni osoba odpovédnad za vyfizovani stiznosti neprodlené informuje osobu,
ktera stiznost podala. K tomuto ucelu pouZije formuldr viz pfiloha ¢. 4/14, ktery poridi ve
trech vytiscich. Jeden vytisk preda osobné (prevzeti stvrdi stéZovatel podpisem) nebo zasle
doporucené stézovateli, druhy vytisk zaloZi do spisové slozky: ,Stiznosti na kvalitu nebo
zpUsob poskytovani socialné-pravni ochrany povérenou osobou” a tfeti vytisk zaloZi do
osobniho spisu klienta.

V pfipadé anonymniho podani stiznosti zvefrejni povérend osoba vysledky Setfeni na
nasténce v prostorach organizace. Povéfend osoba tak neucini, pokud by zverejnéni
vyfizeni stiznosti mohlo vést k identifikaci klientG. Vysledek Setteni je klientim, kterych se
stiznost tyka, ozndmen pisemné.

Pokud osoba, ktera stiznost podala, neni spokojena s vyfizenim stiznosti, je sezndmena
s dalSimi subjekty, na které se muze pro zjednani ndpravy obratit (pfislusny OSPOD, Krajsky
urad Kraje Vysocina, ktery udélil registraci k poskytovani SPO, urad provadéjici inspekci
poskytovdni socidlné-pravni ochrany povéirenymi osobami (krajska pobocka Utadu prace),
vefejného ochrance prdv, obéanskou poradnu atd.
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5. Evidence stiZznosti

Povérend osoba eviduje stiznosti v pisemné formé v k tomuto Gcelu uréené spisové sloZce:
,Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlné-pravni ochrany povérenou osobou”
a v osobnim spise klienta.

Slozka obsahuje originaly nebo kopie stiZznosti, zpravy o jejich vytizeni a doklad o doruceni
zpravy o vyrizeni stiznosti osobé, ktera stiznost podala.

Nakladani se spisovou dokumentaci se fidi standardem €. 13.
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SCHEMA PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTIi

Podani stiznosti

v

Prijeti stiznosti

Vyfizovani
stiznosti

Vyrozumeéni o
zaveéru Setreni

Evidence stiznosti

klient povérené \

osoby

dité v NRP

vlastni dité klienta
biologicky rodic
ditéte

osoba ditéti bll'zkéj

vsichni pracovnici
povérené osoby

osoba povérena
vyfizovanim
stiznosti (feditel
organizace)

osoba povérena
vyfizovanim
stiznosti

osoba povérena
vyfizovanim
stiznosti

Formy podani: Ustni, pisemna,
telefonicka, elektronickd, anonymni do
schranky davéry

Nalezitosti stiznosti: v jaké véci, popis
skutecnosti, dikazy, poZadovana
forma ndpravy, datum, popt. jméno
stéZovatele, podpis

Provedeni zaznamu o prevzeti
stiznosti na formulafi viz pfiloha C.
2/14

Seznameni klienta s pribéhem
vyfizovani stiznosti

Oznameni prijeti Zadosti osobé

odnovédné za vvrizovani stiznosti

Prostudovani podané stiznosti a
priloZzenych dlkazl

Pozadani o vyjadreni osoby, proti niz
je stiznost podana

Vyslechnuti zainteresovanych stran

Do 30 (60) dn(i od pfijeti stiznosti
Forma vyrozuméni: pisemnd na
formulari viz. pfiloha €. 4/14
Doruceni: osobni predani
(+podpis), doporucené

Pouceni o postupu v pripadé
nespokojenosti se zavéry Setreni

Ve spisové sloZce ,,Stiznosti na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socidlné-
pravni ochrany“ a osobni slozZce
klienta
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Priloha €. 1/14

SEZNAMENI KLIENTA POVERENE OSOBY S PRAVEM PODAT STiZNOST NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVANI SPO A O ZPUSOBU VYRIZOVANI STiZNOSTI OPRAVNENOU OSOBOU

Datum Jméno a pfijmeni Podpis klienta Podpis pracovnika
klienta organizace

9 Standard 14




Priloha €. 2/14

POTVRZENI O PREVZETI STiZNOSTI KLIENTA PRACOVNIKEM POVERENE OSOBY

Datum

Forma stiznosti

Jméno osoby Podpis osoby Podpis
podavajici podavajici pracovnika
stiznost stiznost organizace
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Priloha €. 3/14

ZAZNAM O USTNiM/ TELEFONICKEM PODANI STiZNOSTI NA KVALITU NEBO zPUSOB

POSKYTOVANI SPO POVERENOU OSOBOU

Jméno a pfijmeni stézovatele:
Datum podani stiZznosti:
Forma podani stiznosti:

Osoba, ktera stiznost prijala:

Duvod podani stiznosti:

Popis skutecnosti:

Dukazy tvrzeni:

Forma pozadované napravy:

Podpis

11
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Priloha €. 4/14

ZPRAVA O VYRIZENI STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SPO

POVERENOU OSOBOU

Datum prijeti stiZznosti:
Datum vyfizeni stiznosti:

Osoba, ktera véc vyrizovala:

Véc:
Obsah stiznosti:

Zpusob objasnovani skutecnosti:

Zavér: Stiznost byla shledana jako opravnéna/ neopravnéna.

Postup k napravé:

Pouceni: V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim Vasi stiznosti se Ize obratit na nadfizeny organ

povéfené osoby (pfislusSny obecni urfad obce s rozsifenou plsobnosti), urad, ktery vydal

povéreni kvykonu socidlné- pravni ochrany (krajsky urad), urfad provadéjici inspekci

poskytovdni socialné- pravni ochrany povéirenymi osobami (krajskd pobocka Uradu prace),

verejného ochrance prav, obcanskou poradnu atd.

Podpis osoby povérené vyfizenim Zadosti:

Stézovatel byl seznamen s vysledkem Setreni a prevzal zpravu o vyfizeni stiznosti.

Podpis stéZovatele:
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