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Cile:

zajisténi ochrany ditéte, rodice, tfeti osoby pfed mozinym neodbornym nebo jinak chybnym
postupem

dité, rodic, treti osoba ma mozZnost vyjadrit svou nespokojenost s pribéhem poskytovani
socidlné-pravni ochrany

jsou nastaveny postupy pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti

Stiznosti se rozumi vyjddreni nespokojenosti s urlitou osobou nebo stavem a cCinnosti a tykd se
osobnich zdjmu této osoby nebo jeho ditéte, které je v zarizeni umisténo.

Podnéty, pripominky a ndvrhy, které nejsou samotnym dospélym nebo ditétem oznaceny jako
,Stiznost” nejsou timto postupem reseny. (Pfiloha ¢.1/16b — Metodika zjistovdni ndzoru)

V pripadé, Ze cilovd skupina za stiznost oznaci i své vyjadreni, které se zaméstnancim zarizeni mize
jevit jako nepodstatné, je povinno jej jako stiznost prijmout a zabyvat se jim.

1. Zakladni pravidla pro podani stiznosti:

a)

b)

c)

Stiznost se mlze podat ruznymi zptsoby: Ustné, telefonicky, pisemné v tiSténé podobé
nebo elektronicky, bud adresné nebo anonymné:

Na adrese: Hornickd 203, Stochov (osobné ¢i pisemné)

Telefonicky: 312 651 218 Stochov

Elektronicky: cejkova@dckl.cz

Mate pravo obratit se na reditelku zafizeni: Mgr.Bc.Hana Gabrielova

Na Adrese: Brjanska 3079, Kladno

Telefonicky: 312 267 401

Elektronicky: info@dckl.cz

Stiznosti maze prijimat kazdy pracovnik ZDVOP, ktery danou stiznost zaznamena do
formulare ,Zapis stiznosti”, do kterého zaznamena i pfimé citace stézovatele. Zdznam
se muze precist nebo predat k precteni. Osoba svym podpisem stvrdi, Ze se
zaznamem souhlasi.

Zaznam stiZznosti se neprodlené postupuje vedouci zafizeni, resp. reditelce zatizeni k
prosetieni.
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d)

f)

g)

h)

e StiZnost nesmi rfeSit zaméstnanec, vicCi némuZ stiZnost sméfuje, a ani
zameéstnanec, ktery je vuci osobé, na niZ byla stiZnost poddna, podfizeny.
e V pripadé, Ze je stiznost poddna na vedouciho zaméstnance, resi stiZznost
reditelka zarizeni.
e V pfipadé, Ze je stiznost poddna na reditelku zarizeni, resi stiZznost zfizovatel
zarizeni.
Vedouci poté stiznost zaeviduje v Knize poSty a v Knize stiznosti. K zapisu se pfikladaji
vSechny dalsi dokumenty tykajici se dané stiznosti. O stiznosti je informovana
feditelka zafizeni

V situaci, kdy jde o podani oznamujici nékteré zvlasté zdvainé skutecnosti, nebo
dokonce podezieni z pdachani trestné cinnosti, se na podané stiznosti reaguje
okamzité.
Pti proSetfeni skutecnosti nesmi byt ohroZzena bezpecnost ani dlistojnost osoby, ktera
stiznost podala. Tato osoba nesmi byt ani nadmérné zatéZovana napf. tim, Ze se
feseni protahuje opakovanym zjistovanim skutecnosti riznymi zaméstnanci.
Stiznost je proSetfovana v celém jejim rozsahu, objektivné a bez predpojatosti v{ci
osobé, ktera ji podala i sdélovanym skutecnostem.
Za spravné a véasné prosetrfeni a vyfizeni stiZnosti odpovida feditelka zafizeni.
Odpovéd' na stiznost zpracovava reditelka zafizeni, pripadné povéreny pracovnik.
Klient je s vysledkem vyfizeni stiznosti pisemné seznamen.
o Do 30 dnG musi byt vyfizeny vSechny stiznosti. Jen ve vyjimecnych a v
odlvodnénych pripadech Ize Ihtu prodlouZit na 60 dn(.
o Lhuta 60 dni pro vyfizeni stiznosti od data jejiho podani se mlzZe pouzit v téchto
pfipadech:
e 7z dlvodu docasné nepfitomnosti klienta nelze ziskat jeho vyjadreni
vztahujici se k projednavané stiznosti,
e 7z dlvodu, kdy je nutno o stanovisko pozadat jinou osobu neZ
zaméstnance zafizeni.

O dlvodech prodlouzeni Ih(ty zafizeni klienta podavajiciho stiznost informuje.
Pisemné vyfizeni stiznosti obsahuje pfimérenou odpovéd vztahujici se ke vSem dilcim
¢astem podané stiznosti a uvedené toho, jak budou pripadné nedostatky dale reseny.
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2. Ustni podani stiznosti
U Ustniho podani stiznosti jsou vidy pfitomni minimalné dva zaméstnanci zafizeni, ktefi
zodpovidaji za ucinéni ,,zaznamu stiznosti“ a jeho predani vedouci zafizeni.

3. Zpusoby vyftizeni stiznosti podany anonymné

Anonymni stiznost poddna osobné (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 mlze vybrat kterékoliv
pracovnika v zafizeni, ke kterému ma dlvéru, a tomu stiznost sdélit. Tento pracovnik
anonymizovanou stiznost preda vedoucimu pracovnikovi (s ohledem na predmét stiznosti).
Pokud osoba zada o vyrozumeéni, bude ji pfedano.

Anonymni stiznost poddna pisemné (stiznost, kdy si stéZovatel preje zlistat v anonymité nebo
neuvede své jméno)

Na takovyto typ stiznosti nelze odpovédét, pokud si pisatel nepreje odpovédét néjakym
konkrétnim zplsobem (odpovéd na anonymizovany e-mail).

Svou nespokojenost maji vSichni moznost vyjadfit i anonymné prostfednictvim schrdnky
davéry umisténé na chodbé ZDVOP. Schranku davéry vybiraji dva zaméstnanci 1x tydné
(vedouci ZDVOP a pracovnik). Klice jsou ulozeny v kancelari reditelky a vedouci ZDVOP.

4. Zpulisoby vyrizeni stiznosti podanych détmi

Dité si mUZe stéZovat na pracovnika pfimé péce, na jiné pracovniky, na chod zafizeni.
Stiznosti, podnéty, navrhy déti ptijima kazdy pracovnik ZDVOP, a provede zaznam do osobni
dokumentace ditéte.

O informaci, kterou samo dité oznaci za stiZznost nebo je vedouci posouzena jako stiznost
provede vedouci ,Zapis stiznosti“ a dale postupuje dle bodu 1, pism. d-e.

Ve vSech pripadech se vedouci ZDVOP snazi dlislednym Setfenim zjistit, zda je stiznost ditéte
opravnéna c¢i neopravnéna. V pripadé neopravnéné ditéti vysvétli divody neopravnénosti
stiznosti.

V pfipadé, ze vedouci ZDVOP shledd stiznost jako opravnénou, zajisti napravu situace,
pripadné postupuje dle Standardu ¢.2a a 2b.
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Odpovéd na anonymni stiznost ditéte se mize vyvésit na sitovou nasténku v herni mistnosti
nebo je mozné resit na skupinovém setkani s détmi.

5. Zpusoby vyftizeni stiznosti opakované podanych

V pfipadé, Ze od klienta pfichazi dalsi stiznost se stejnym obsahem, provéfi se, zda stav, na
ktery si stéZuje, stdle trvd, a na zdkladé zjisténi se pfijmou dalSi opatreni. Evidence
opakované podané stiznosti se fidi pravidly evidence kazdé stiznosti.

6. Pravidla pro evidenci stiznosti:

a) StiZznost je evidovana v Knize posty pod jednacim cislem

b) Stiznost je dale evidovdna v Knize stiznosti, kterd je uloZena v kancelafi vedouci

zarizeni.

7. Dostupnost pravidel pro podani stiznosti

— nawebu,

— Vv navstévni mistnosti,

— na bytech déti,

— Klienti jsou o postupech pro podani stiznosti informovani hned pfi pfijeti do zafizeni a
klicovy pracovnik jim toto prdvo v prabéhu pobytu, v pfipadé potieby, pfipomina.

— Klientovi je predavana informace vcéetné konkrétnich kontaktli, Ze v pfipadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se lze obratit na zfizovatele zafizeni nebo na

instituci na zafizeni nezavislou, napf. ombudsman.

Pfipravil : 6.3.2019
Bc. Cejkova Ladislava
Mgr. Pavla Kréova

Schvalila: 7.3.2019
Mgr. Bc. Hana Gabrielova
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