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Uvod

Reseni stiznosti v organizaci je dilezitym prvkem pro zvy$ovani kvality poskytovanych &innosti a pro

ochranu prav klientu. Stiznosti, pfipominky a podnéty jsou zdrojem moznych informaci o zpUsobech

prace, které by uzivatelum mohly vice vyhovovat.

Je dulezité, aby klient &i jina osoba méli moznost vyjadfit svou nespokojenost s kvalitou nebo

zpusobem poskytovani socidlnich sluzeb, socidlné-pravni ochrany ¢i s prubéhem jinych aktivit

organizace (napf. neautorizovanym vyuzitim fotografii) a zaroven, aby existovala pravidla pro

ochranu osob pfed moznym neodbornym, neetickym nebo jinak chybnym postupem ze strany

pracovniki SOS détskych vesniCek. SOS détské vesnicky maji pro tyto Ucely téz vypracovany

zvlastni systém ochrany déti, ktery ma zajistit bezpeci a ochranu zejm. svéfenych déti.

Vysvétleni pojmu

Stiznost — pisemné nebo ustné vyjadiena nespokojenost s nékym (nécim), kterou se klient &i jina
osoba dozaduje ochrany svych prav nebo upozorfiuje na nedostatky, nespravné jednani,
nec¢innost nebo zavady pfi poskytovani socialnich sluzeb, vykonu socidlné-pravni ochrany &i
jinych aktivit organizace (dale jen ,aktivity organizace").

Pripominka — prevazné se jedna o uUstni podotknuti, upozornéni, zminku, podnét k nejlepSimu
feSeni v ramci aktivit organizace, které si klient ¢i jina osoba nepfeje vnimat jako stiznost.
Podnét — pfevazné ustni navrh klienta na zlepseni aktivit organizace, ktery neni mys$len negativné,
navrh motivujici k néjakému &inu.

Navrh — pisemny nebo Ustni podklad k néjakému jednani predkladany k rozhodnuti, podle néhoz
se ma néco provest.

Prijemce stiznosti — SOS détské vesnicky, na jejichz kvalitu nebo zpusob poskytovani socialnich
sluzeb, socialné-pravni ochrany &i realizaci jinych aktivit organizace, byla stiznost zaslana nebo
predana stéZovatelem, pfipadné sdélena ustné.

Stézovatel — fyzicka osoba, pravnicka osoba nebo vice téchto osob, jez nejsou spokojeni s
kvalitou nebo zpusobem poskytovani socialnich sluzeb, socialné-pravni ochrany &i realizaci jinych
aktivit organizace, ze strany SOS détskych vesnicek.

Evidence stiznosti — seznam stiznosti a zaznam o jejich pfijeti, vypofadani a uzavreni. Evidenci
stiznosti spravuji vramci svého pracovisté vedouci pobolek sluzby, programovi feditelé,
manazefi dalSich oddéleni organizace a vykonna feditelka.

Systém ochrany déti SOS DV — postupy na ochranu déti v SOS DV, jak v Ceské republice tak v
mezinarodni asociaci SOS détskych vesni€ek, které zahrnuji konkrétni kroky a postupy k napinéni
ochrany a bezpedi déti a mladych lidi, ktefi se ocitaji v pfimeé péci SOS détskych vesnicek &i jsou

jimi podporovani.



e SharePoint — zabezpecené elektronické ulozisté dokumentl organizace.
Proces podani stiznosti

1. Osoba opravnéna pro podavani stiznosti

Stiznost jsou opravnény podavat nasledujici osoby:

e o0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

e osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, ze zemfrela,

e 0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

¢ ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podle ob&anského zakoniku,

e zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

2. Predmét stiznosti
Predmétem stiZnosti se muze stat kvalita nebo zpUsob poskytovani socialnich sluzeb, socialné-pravni

ochrany ¢&i cokoli souvisi s provozem organizace.

3. Forma podavané stiznosti

StiZznost je mozné podat nékolika nize uvedenymi zpusoby, pfiéemz plati, Ze maji vSechny stejnou

dulezitost:
e Ustné,
e pisemné,

e elektronicky,
e telefonicky,
e do schranky duvery pro vkladani stiznosti, podnétl, pfipominek, navrhu, a to i anonymnich,

e pres dalsi informacni kanaly uvedené ve Smérnici Systém ochrany déti SOS DV.

4. Osoba prebirajici stiznost

Stiznost prebira jakykoli zaméstnanec a prfedava vedoucimu pobocky/oddéleni, které/ho se stiznost
tyka. Pokud se stiznost tyka daného nadfizeného, informuje zaméstnanec i jeho nadfizeného.

5. Osoba povéiena vyfizenim stiznosti

Stiznost vyfizuje vedouci dané pobocky/oddéleni ¢&i jeho nadfizeny.



6. Forma zaevidovani stiznosti
V pfipadé klienta nékteré ze sluzeb SOS DV original dokument je zalozeny do slozky klienta,
v pripadé jiné osoby je original naskenovan a ve formatu PDF je nahran do pfislusné slozky Evidence

stiznosti na SharePointu.

7. Zpusob podani stiznosti
Ustni podani
StéZovatel si muze Ustné stéZovat u kteréhokoliv zaméstnance. Zaméstnanec o tom vzdy provede
pisemny zaznam do formulare Evidence stiznosti. Je vhodné pfesné citovat stéZovatelovo vyjadieni.
StéZovatel ma moznost zapsany obsah stiznosti podepsat. Stiznost zaméstnanec zaeviduje dle vyse
uvedenych pravidel a pfeda povérené osobé k vyfizeni. Pracovnik dale informuje toho, kdo stiZnost
podava, o nasledném postupu pro vyfizovani jeho stiznosti.
Telefonické podani
Je-li stiznost podana telefonicky, probiha jeji pfijeti stejné jako v Ustnim podani. Soucasti procesu je
v8ak zakladni validizace Udaju o stéZovateli, aby bylo zamezeno pfipadum, kdy si stézuje
neopravnéna osoba nebo jménem opravnéné osoby nékdo, kdo se za ni vydava a jeho zamérem je
takovou osobu nebo organizaci poskodit.
Pisemné podani
e do schranky duveéry:
Schranku davéry kontroluje minimalné jednou tydné povéfeny pracovnik. Pfipadny obsah
pracovnik pfevezme a vyhodnoti, zda se jedna o stiznost ¢ podnét. V pfipadé stiznosti dale
postupuje dle pravidel jejiho Ustniho podani, v pfipadé podnétu rovnéz informuje vedouciho.
Stiznost zameéstnanec zaeviduje dle vyse uvedenych pravidel.
e postou, osobné ¢i emailem predany dopis:
Pracovnik, ktery stiznost pfevezme, je zodpovédny za jeji evidenci a pfedani povéfené osobe.

¢ informadnimi kanaly Systému ochrany déti SOS DV - viz smérnice Systém ochrany déti.

8. Evidence a druh stiznosti
Druhy stiznosti a podnétu:
Pro spravné zafazeni je tfeba vychazet z nasledujicich ,typU" stiznosti a podnétu.
1. Stiznost od osoby, ktera neni klientem a netyka se klienta sluzby (napf.: darce si stézuje,
Ze byla zneuzita jeho osobni data)
2. Stiznost klienta, ktera se netyka ohrozeni ditéte (napr.: zajemce o sluzbu si stéZuje na
zamitnuti Zadosti o sluzbu, klient si stéZuje na kritické jednani pracovnika)
3. Stiznost, ktera se tyka ohroZeni ditéte. Ta je primarné fesena v ramci Systému ochrany déti
SOS DV, avéak VZDY je o ni uginén zaznam i v Evidenci stiznosti, kterou pozaduji standardy



kvality sluzeb. Zaznam o této stiznosti je veden v Evidenci stiznosti pouze v podobé odkazu
na pfislusnou spisovou znacku klienta, kterého se stiznost tyka. Detailni zaznamy a
ddkumenty jsou pak vedeny v procesu Systému ochrany déti.

Podnét, ktery se tyka ohrozeni ditéte, ale nema povahu stiznosti: detailné se resi v ramci
Systému ochrany ditéte SOS DV, ale neni evidovan v Evidenci stiznosti.

Stiznost v oblasti GDPR. StiZnost je vedena jako jakakoli jina stiznost. Nad to je od po&atku

pfizvana osoba povérena rfesenim otazek GDPR, ktera rozhodne o postupu feseni stiznosti.

VSechny stiznosti jsou zaznamenané v tabulce Evidence stiznosti, kterou vede kazda pobocka

sluzby na svém SharePointu. Jednotliva oddéleni NK vedou stiznosti ve slozce NK. Zaznamy jsou

vedeny takto:

Evidence stiZnosti je seznamem stiznosti a obsahuje: evidenéni Cislo stiznosti, Cislo spisové
znacky v dtb Therappic, datum pfijeti stiznosti, pfedmeét stiznosti, datum vyfizeni stiznosti,
poveérena osoba (viz pfiloha €. 1).
Jednotlivé stiznosti maji své evidencni Cislo stiznosti, které je tvofeno takto:

rok-poradi stiznosti v daném roce, pfiklad: 2027-03

Kazda stiznost ma svou samostatnou slozku oznacenou evidenénim &islem.

Detailni zaznam o stiznosti v¢. osobnich udaji a evidenéniho ¢isla je ulozen:

A: v osobni slozce klienta v Therappicu, pokud je stézovatelem klient & pokud se stiznost tyka

klienta SOS DV. V ramci Therappic jsou veSkeré zaznamy o stiznosti zadavané formou dokumentu,

typ dokumentu ,Stiznost".

B: ve zviastni slozce ,Stiznosti“ na SharePoint, pokud stéZzovatelem neni klient & pokud se
stiznost netyka klienta SOS DV.

Pro evidenci stiznosti je dodrzen tento postup se stejnym oznaéenim dokumentti:

@ o=

4.

prijeti stiznosti
feseni stiznosti
rozhodnuti o stiznosti

odvolani se proti rozhodnuti o stiznosti

Za aktualnost Evidence je vzdy odpovédny vedouci pobocky.

9. Pravidla vyfizovani stiznosti:

e Nezavislost povéfené osoby — osoba povéfena vyfizovanim stiznosti je uréena vramci

organizace a musi byt nezavisla ve svém rozhodovani.



<

e Micenlivost — pracovnik povéfeny vyfizovanim stiZznosti i dal$i pracovnici, kterych se stiZnost tyka,
zachovavaji mi¢enlivost o vSech okolnostech stiznosti pfed dalSimi osobami, jichZ se stiznost
netyka. Pokud si osoba stéZuje na celkovou kvalitu sluzby nebo vSechny pracovniky, je tato
stiznost projednana se vSemi zameéstnanci.

e Vstficnost — pracovnik se snazi pfi pfijimani stiznosti a jejim vyfizovani o klidnou atmosféru bez
naznaku nepratelstvi nebo strachu. Necha stézovateli dostatek prostoru pro sdéleni jeho stiznosti.
Ubezpedi ho, Zze organizace bude dbat na to, aby tento jeho krok nezhorsil jeho postaveni.

e Objektivita — pfi proSetfovani stiznosti jsou vyslechnuty véechny strany, kterych se stiznost dotyka
a je jim dan dostatecny prostor pro vyjadfeni vSech relevantnich informaci.

e FEfektivita— stiznost je projednana v co nejkrat§im mozném terminu. Zavér stiznosti musi byt jasny
pro v8echny ucastniky a musi byt sdélen v8em zucastnénym. Vystupem opravnéné stiznosti by
meéla byt napravna feseni.

e Ochrana stéZovatele — pfi prosetfovani skuteénosti nesmi byt ohroZzena bezpeénost stéZovatele
¢i snizena jeho dustojnost a tato osoba nesmi byt nadmérné zatézovana napfiklad opakovanym
zjistovanim skute¢nosti rznymi zameéstnanci. Je nutno dusledné chranit prava a opravnéné

chranéné zajmy stézovatele. Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli na ujmu.

10. Lhita pro vyfizeni stiznosti

Povérena osoba vyfizuje pfijatou stiznost ve Ihité 30 dni ode dne jejiho pfijeti. Tuto lhutu maze
poskytovatel socialnich sluzeb v oduvodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnu; o prodlouzeni
lhaty a dlvodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZzovatele. Pokud projednani stiznosti
nebrani objektivni divody, méla by byt proSetiena okamzité, v co nejkratsi mozné Ihite.

Pokud neni na pracovisti pfitomna osoba povéfena vyfizovanim stiznosti, muze jeji nadfizeny povéfit

jinou osobu nebo prosetfi stiznost sam tak, aby vyse uvedena lhuta spinéna byla.

11. Reseni stiznosti

V této fazi povéreny pracovnik prosetii vSechny relevantni skuteénosti, které maji souvislost se
stiznosti. Stiznost je proSetiovana v celém jejim rozsahu a objektivneé bez predpojatosti vici osobé,
ktera ji podala i sdélovanym skute€¢nostem.

Povéreny pracovnik v pfipadé, Ze je to pro vyfizeni stiznosti potfebné, dohodne se zucastnénymi
stranami osobni jednani, za uCelem vyjasnéni ¢&i vysvétleni situace. Pokud se spoleénym jednanim
jedna ze stran nesouhlasi, budou jednani vedena oddélené.

Byla-li stiznost shledana duvodnou nebo ¢asteéné duvodnou, jsou SOS détské vesniCky povinny
bezodkladné ucinit nezbytna opatreni k napravé. O vysledku Setfeni a opatfenich pfijatych k napravé

se ucini zapis v dokumentu Evidence stiznosti (odstavec ,Zpusob vyfizeni stiznosti®).



12. Rozhodnuti o stiznosti

Kazdé rozhodnuti o stiznosti je vydano pisemné. Toto vyjadreni je psané na hlavickovém papife a

obsahuje:

pracovisté a jméno odpovédné osoby

adresat

datum

pfedmét stiznosti

vypofadani stiZznosti (vztahujici se ke vSem dil¢im &astem podané stiznosti a uvedeni
zpusobu, jak budou prfipadné nedostatky dale feSeny)

razitko a podpis odpovédne osoby

dovétek: Proti tomuto rozhodnuti se mazete pisemné ¢i e-mailem do 15 dni odvolat.

13. Zaslani vyporadani stiznosti:

doporu€enym dopisem (pokud je adresa znama)
e-mailem (pokud je adresa znama)
osobnim predanim dopisu (proti podpisu kopie)

vyvésenim na nasténce v prostorach sluzby po dobu 15 dnu, je-li stiznost podana anonymné.

Pokud osoba, ktera stiznost podava, projevi zajem o osobni setkani s povéfenym pracovnikem

k vyfizeni stiznosti, pracovnik toto setkani umozni.

14. Odvolani proti rozhodnuti o stiznosti

V8echny osoby, které se zucastnily procesu vyfizovani stiznosti, se mohou proti rozhodnuti do 15

dni odvolat. Odvolani v ramci organizace Ize podat e-mailem nebo pisemné. Osobou zodpovédnou

za vyfizeni odvolani je vzdy nadfizeny povéiené osoby. Proces vyfizeni stiznosti je v SOS DV vzdy

dvouinstan¢ni, organizace umoznuje vzdy pouze jedno odvolani, odvolani proti vyfizeni odvolani neni

pfipustné.

Poradi odvolaci instance podle toho, kdo vyfizuje stiznost v prvnim stupni:

1.

4.

Vedouci pobo€ky sluzby SOS DV
Viz: www.sos-vesnicky.cz
Reditel/ka programu SOS DV
Viz: www. sos-vesnicky.cz
Vykonna feditelka SOS DV
Mgr. Jindra Salétova: jindra.salatova@sos-vesnicky.cz, tel.: 775 720 284
Predsednictvo a Valna hromada SOS DV
PhDr. Hana Pazlarova, Ph.D., predsedkyné, hana.pazlarova@ff.cuni.cz



Pokud neni stéZovatel spokojeny s vyfizenim stiznosti v ramci organizace, muze se obratit na:

5. Magistrat hlavniho mésta Prahy,
Odbor sociélnich véci, Marianské nam. 2, Praha 1, 110 00 (pracovisté Charvatova 145/9, 110
00 Praha 1) — ve vécech registrace socialnich sluzeb
Prislusny krajsky Urfad — ve vécech povéreni k vykonu socialné-pravni ochrany
Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pori¢nim pravu 1/376, Praha 2, 128 01 — ve véci inspekce sociélnich sluZzeb a inspekce
socialné-pravni ochrany

8. Verejny ochrance prav
Udolni 39, Brno, 602 00 — pro ucely obecného poradenstvi o pravech a povinnostech
spocivajicich s poskytovanim sociélnich sluzeb a vykonem socialné-pravni ochrany na

zakladé povérfeni.

15. Informovani o podavani stiznosti

Zameéstnanci

Novi zaméstnanci jsou seznameni s témito pravidly béhem svého zaskoleni. Seznameni s nimi stvrdi
svym podpisem v evidenci.

Stavajici zaméstnanci jsou 0 zménach v tomto dokumentu informovani vedoucim pracovnikem v co
nejkratsi dobé.

Uzivatelé

Aby méli k tomuto dokumentu pfistup i klienti, je k nahlédnuti na:

- WWW.S0s-vesnicky.cz

— na nasténce v blizkosti schranky duvéry
S moznosti podani stiZnosti jsou klienti seznameni hned pfi zahajeni poskytovani socialni sluzby
nebo socialné-pravni ochrany a socialni pracovnik jim to i nadale v prubé&hu spoluprace pfipomina.

Dalsi informace mohou v pripadé zajmu ¢i nesrovnalosti kdykoliv od socialniho pracovnika.
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