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1.1.

1.2.

1.3.

2.1.

2.2.

. Zakladni ustanoveni

Ustanoveni této smérnice stanovuje postup pii podani stiznosti na zatizeni Détské centrum
Liberec, pfipadn¢ na osobu v pracovné-pravnim vztahu s Détskym centrem Liberec.

Smérnice upravuje postup pii podani stiznosti v souladu s:
- Listinou zakladnich prav a svobod ¢. 2/1993 Sb., v platném znéni,
- Umluvou o pravech ditéte &. 104/1991 Sb.,

- zadkonem ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkéch jejich poskytovani
V platném znéni,

- zadkonem €. 359/1999 Sb., o socidln¢é-pravni ochrané déti, v platném znéni,
- zékonem €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaja, v platném znéni a
- zadkonem ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, v platném znéni.

Postupy a zasady jsou platné a zdvazné pro vSechny pro vSechny zaméstnance Détského
centra Liberec (vCetné pracovnikil Zatizeni pro déti vyZadujici okamzitou pomoc Paprsek).

I1. Definice

Stiznost je ustni nebo pisemné podani nebo sdéleni, v némz je st€Zzovano na né&jaky
nedostatek, na nespravné jednani nebo na chovani urcité osoby ¢i osob, na kvalitu nebo
zpusob poskytovani sluzby, na organizaci nebo zpusob fizeni prace sluzeb Détského centra
Liberec.

Za stiznost je povazovana jasné a srozumitelné vyjadiena nespokojenost se zplisobem
poskytovani sluzby nebo jeji kvalitou.

Toto vyjadieni mize byt pfimo oznaceno jako stiznost nebo z obsahu a formulace textu ¢i
sdéleni vyplyva, Ze se o stiZznost ve své podstaté jednd. O stiznost se jedna vzdy, pokud
stézovatel kontaktuje pracovnika organizace s tim, Ze ma stiznost, a to bez ohledu na
obsah této stiznosti.

Za stiznost neni povazovano:
Vyjadifeni nazoru na fungovani procesti, pracovnich postuptli, vztahl, které vSak jsou v
souladu s normami, predpisy a pravy klienti — jednd se o pfipominku.

Vyjéadreni navrhu na zménu fungovani procesti, pracovnich postupti, vztahl, které jsou
v8ak v souladu s normami, ptedpisy a pravy klientll — jedna se o navrh.

Ptipominky a navrhy jsou feSeny pribéZné nadiizenymi zaméstnance, ktery pfipominku
nebo navrh vznesl, nebo vedoucimi pracovniky na poradach ¢i provoznich schiizich.

2.3. Stiznosti mohou byt pro zafizeni dulezitym zdrojem informaci a vypovidaji:

* 0 spokojenosti s poskytovanymi sluzbami,

* 0 tom, zda sluzby odpovidaji potiebam déti a klientd,

» 0 moznostech reflexe a zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb,

* 0 nespokojenosti se sluzbami a péci (jejich feSeni poskytuje moznosti a zptisoby, jak 1épe
potieby déti a uzivatell sluzeb a péce uspokojit).
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I11. Informovanost

3.1. Stiznost mize podat kazdy, kdo se citi byt poSkozen na svych pravech ¢i opravnénych
z4jmech (dit€, zékonny zastupce ditéte, osoba odpovédnd za vychovu ditéte, pracovnik
ZDVORP atd.)

3.2. S pravidly pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti jsou déti (dle v€ku a rozumovych

schopnosti) a osoba odpovédna za vychovu ditéte seznameni Gstni formou pii prijeti ditéte
do ZDVOP nebo v prub&hu pobytu.

IV. Podavani stiznosti

Stiznosti jsou piijimany jakymkoli zpGisobem. Stiznost mize byt poddna anonymné¢ i vetejné.

4.1. Formy podavani stiZnosti

a) Ustni podani stiZznosti

Ustni stiznost lze podat feditelce zafizeni, kterd ji za pfitomnosti stéovatele sepise a zaeviduje
do Evidence stiznosti (viz. Pfiloha ¢. 2). V pfipadé€, Ze se jednd o stiznosti na poruSeni prav
ditéte, kopie stiznosti se zalozi 1 do spisové dokumentace ditéte. Zapis mulze proveést pouze
feditelka zafizeni, jeji zastupce a socialni pracovnice.

V ptipadé, ze si stézovatel preje provést zdznam o Ustnim podani stiznosti v dobé
omezeného provozu ( po-pa 15.30 — 7.00, soboty, nedéle, svatky) je povéfenym zaméstnancem
sluzbu konajici pracovnik, ktery provede zapis a tento zapis nasledny pracovni den pteda
feditelce ZDVOP, jejimu zastupci nebo socialni pracovnici (viz. Piiloha ¢. 1).

Zapis ma predepsanou formu, obsahuje jméno stézovatele, jméno zaméstnance, ktery zapis
potidil, divod stiZznosti, stru¢ny popis udalosti, podpis toho, kdo zapis poftidil, podpis
stézovatele, datum. Pokud stéZovatel neni schopen podpisu, pracovnik, ktery zapis potizuje, tuto
okolnost do zapisu uvede.

b) Pisemné podani stiZnosti

Pisemné 1ze stiznost zaslat poStou na adresu Zatizeni pro déti vyZzadujici okamzitou pomoc pii
Détském centru Liberec, Pekarkova 572/5, Liberec 15, PSC 460 01 nebo prostiednictvim
elektronické posty — e-mailova adresa info@dc-liberec.cz, popt. datové schranky Swa2cqp.

Dale je mozné stiznost podat vhozenim do Schranky diivéry umisténé v navstévni mistnosti
zatizeni. Schranku vybiraji povéfeni pracovnicCi — socialni pracovnice, a to 1x tydné.

Socialni pracovnice, kterd se v ramci své pracovni naplné stara o spisovou sluzbu, pfijatou
stiznost zaeviduje a neodkladné postoupi k vytizeni feditelce zatizeni.

C) Anonymni podani stiZnosti

Stiznost nebo pfipominka muze byt poddna anonymné - prostfednictvim poStovni schranky,
ktera se nachazi ve vstupnim prostoru u hlavniho vchodu do DC. V pfipad¢ anonymniho podéni
nelze StéZovateli dorugit informaci o feSeni stiznosti. ReSeni stiznosti je potom vyvéseno
na nasténce umisténé u schranky na stiznosti po dobu 30 dni.
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

6.1.

6.2.

6.3.

6.3.

V. Evidence stiznosti

Stiznosti se eviduji v knize ,,Evidence stiznosti®, kterd je umisténa v kancelafi feditelky
zafizeni. Evidence stiznosti musi byt vedena tak, aby poskytovala tidaje dulezité pro
hodnoceni doslych a vyfizenych stiznosti a umoznovala soustavnou kontrolu vcasnosti a
spravnosti vyfizovani stiznosti. Tato evidence podléhéd zakonu o ochran¢ osobnich udaji.

Na kazdou stiznost je zalozena samostatna slozka, kterd obsahuje vSechny relevantni udaje
a informace o tom, jakym zplisobem byla stiznost vyfizena, zda stézovatel akceptoval
zpusob vytizeni nebo zda se ptipadné odvolal.

Stiznosti se eviduji okamzité po podéani, v den doruceni postou/emailem nebo po piedani
sluzbu konajicim pracovnikem ve slozce ,,Evidence stiznosti“ v kancelafi feditelky ZDVOP
s témito udaji: poradové ¢islo, datum podani, jméno, piijmeni a adresa stéZovatele, predmét
stiznosti, kdy a komu byla stiznost piedana k prosetfeni nebo vyftizeni, vysledek Setieni,
zpuisob odpovédi stézovateli, datum vyfizeni a podpis feditelky. Veskerd pisemna
dokumentace souvisejici se stiznostmi je zaloZena ve slozce ,,Evidence stiznosti* ulozené v
feditelné a v piipadé stiznosti na poruseni prav ditéte i v kopii ve spisové dokumentaci
ditéte.

Reditelka ZDVOP nebo zastupce feditele fesi veskeré stiznosti, zjituje potiebné informace
a vyvozuje z nich zavéry. Ty pisemné zaznamend do slozky ,,Evidence stiznosti“. O zavéru
Setfeni je informovan stéZovatel. Zpusob, kterym je stézovatel informovan o vyfizeni jeho
stiznosti, se zaznamena do slozky ,,Evidence stiznosti®.

V ptipad€, ze je stiznost poddna na feditelku zafizeni, pak je stiznost po zaevidovani
postoupena ziizovateli zafizeni, tedy Krajskému uradu Libereckého kraje, Odbor socialnich
vécei, U Jezu 642/2a, 461 80 Liberec 2.

V1. Postup pf¥i vyFizovani stiZznosti

Reditelka ZDVOP nebo zastupce feditele jsou povinni reagovat na kazdou stiznost. Forma
reakce vyplyva z okolnosti. Reseni stiznosti ma byt neodkladné, nejdéle viak ve lhuté
30 dni. Lhatu 30 dni pro vytizeni lze piekrocit jen v odivodnénych piipadech, nelze-li
V jejim pribéhu zajistit podklady potfebné k vyfizeni stiznosti. Tyto stiznosti musi byt fadné
oznaCeny s ur¢enim nahradni lhity k vyfizeni. Povéfeny pracovnik neprodlené pisemné
sdéli stéZovateli divody prodlouzeni terminu Setfeni s uvedenim kone¢ného terminu
vyfizeni, a to pfed uplynutim zékladni 30ti denni lhity.

Vsechny stiznosti musi byt objektivné proSetieny v celém rozsahu a je nutno navrhnout
opatfeni k odstranéni zjiSténych nedostatki.

Pti vytizovani stiznosti je respektovano soukromi a lidské prava stézovatele. Odpoveéd’ musi
byt vzdy srozumitelna adresatovi. Je-1i pro pochopeni zaleZzitosti tieba, je pisemna odpoved’
objasnéna v rozhovoru.

Stézujici ma pravo vyzadat si o celém prabehu jednani kopie zdznaml. Sméfuje-li stiznost
vuci feditelce, musi byt postoupena ztizovateli.
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6.4. Pisemné vyFizeni stiZznosti musi obsahovat

Datum vyfizeni stiznosti.

Jméno a podpis odpovédné osoby, kterd stiznost vytizovala.

Vysledek vytizeni stiznosti — konstatovani, Ze stiznost byla shleddna jako opodstatnéna
nebo neopravnéna, pripadné jako castecné opravnéna. Je tfeba uvést, v Cem byla
opravnéna a v ¢em nikoliv.

Jaka opatteni byla poskytovatelem sluzby piijata v ptipad¢, Ze stiznost byla opravnéna ¢i
shledana jako ¢aste¢né opravnéna.

Jakym zplisobem a kam se mize st€Zzovatel odvolat v ptipad¢ nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla ufinéna opatieni
potfebna k odstranéni zjisténych zavad a stézovatel byl o tom vyrozumeén.

VII. Principy vyFizovani stiZnosti

7.1. Zékladni zésady, které¢ zaroven slouzi jako voditka pro praktické feseni situaci spojenych
S podavéanim a vyfizovanim stiznosti:

bezpeci — vstiicnost pfi prijeti stiznosti, poskytnuti podpory a dostatku ¢asu pti podavani
stiznosti, ochrana pted stiety zajmu ze strany pracovniki, ktefi stiznost vytizuji, ochrana
pted rizikem, ze se stiznost obrati proti stézovateli;

diskrétnost — ten, kdo zadost vytizuje, jedna objektivné a spravedlive;

nezavislost — ten, kdo zadost vytizuje, nesmi byt ve stfetu z4jmu;

efektivita — rychlé provéieni stiznosti s jasnym zavérem,;

podpora — podpora nejen stézovateli, ale i osob&, vuci které je stiznost namifena i tomu,
kdo stiznost provétuje, podpora celého pracovniho tymu.

VI1II. Pravo na odvolani

8.1. Pokud stézovatel neni s vyfizenim stiznosti spokojen, ma pravo odvolat se proti vyFizeni
stiznosti u zfizovatele organizace:

Krajsky urad Libereckého kraje, Odbor socialnich véci, U Jezu 642/2a, 461 80 Liberec 2

nebo u instituci, které se zabyvaji ochranou lidskych prav:

- Kancelaf veiejného ochrance prav, Udolni 39, Brno, 602 00 (www.ochrance.cz)

- Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5, 118 00 Praha 1 (www.helcom.cz)



IX. Zavéreéna ustanoveni

9.1. Piilohami této smérnice jsou vzory zaznamu o ustnim podéni stiznosti, formulafe evidence
stiznosti nebo podnétu.

9.2. Tato smérnice nabyva G¢innosti dnem 15. 4. 2021

V Liberci dne 9. 4. 2021

Mgr. Jindfiska Koreckova

feditelka organizace
Détské centrum Liberec, p. o.



