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1. UCEL

Smérnice pro podavani a vyfizeni stiznosti je vnitfnim pfedpisem organizace SOS détské vesnicky, z.s.

2. ROZSAH PLATNOSTI

Tato smérnice plati a je zavazna pro v8echny zaméstnance organizace.

3. ZMENY
Ctvrté vydani, které nahrazuije tieti vydani z 1. 4. 2016.
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Uvod

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

ochranu prav uzivatell. Stiznosti, pfipominky a podnéty jsou zdrojem moznych informaci o zplUsobech

prace, které by uzZivatelim mohly vice vyhovovat.

Je dulezité, aby uZivatel ¢i jina osoba méli moZnost vyjadFit svou nespokojenost s kvalitou nebo zplisobem

poskytovani socialnich sluzeb, socialné-pravni ochrany & s prub&hem jinych aktivit organizace (napfr.

neautorizovanym vyuzitim fotografii) a zaroven, aby existovala pravidla pro ochranu osob pfed moznym

neodbornym, neetickym nebo jinak chybnym postupem ze strany pracovnik( SOS détskych vesni¢ek. SOS

détské vesnicky maji pro tyto Gcely téZ vypracovany zvlastni systém ochrany déti, ktery ma zajistit bezpedi

a ochranu zejm. svéfenych déti.

Vysvétleni pojmu

Stiznost — pisemné nebo ustné vyjadfena nespokojenost s nékym (nécim), kterou se uZivatel &i jina
osoba doZaduje ochrany svych prav nebo upozorfiuje na nedostatky, nespravné jednani, necinnost
nebo zavady pfi poskytovani socialnich sluzeb, vykonu socialné&-pravni ochrany &i jinych aktivit
organizace (dale jen ,aktivity organizace®)

Pripominka — pfevazné se jedna o ustni podotknuti, upozornéni, zminku, podnét k nejlepsimu feseni
v ramci aktivit organizace, které si uzivatel ¢i jina osoba nepfeje vnimat jako stiznost.

Podnet — prevazné ustni navrh uzZivatele na zlepSeni aktivit organizace, ktery neni myslen negativné,
navrh motivujici k néjakému &inu.

Navrh — pisemny nebo Ustni podklad k néjakému jednani pfedkladany k rozhodnuti, podle néhoz se ma
néco provést. Prijemce stiznosti — SOS détské vesnicky, na jejichz kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialnich sluzeb, socialné-pravni ochrany ¢i realizaci jinych aktivit organizace, byla stiznost zaslana
nebo pfedana 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 uzavfeni. Evidenci stiznosti
spravuji v ramci svého pracovi$té vedouci pobocek 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 bezpeci déti a mladych lidi, ktefi se ocitaji v pfimé péci SOS détskych vesnitek Ci jsou jimi
podporovani.

SharePoint — zabezpecené elektronické ulozisté dokumentl organizace
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Proces podani stiznosti

1. Osoba opravnéna pro podavani stiznosti

Stiznost jsou opravnény podavat nasledujici osoby:

e uzivatelé, pfip. dal$i osoby (napf. zakonny zastupce uZivatele, rodinny pfisludnik, osoba povéfena
uzivatelem,...)

e Clenové a pracovnici organizace SOS détské vesnicky

e jakakoli jina osoba

2. Predmét stiznosti
Predmétem stiznosti se mlZe stat kvalita nebo zplisob poskytovani socidlnich sluzeb, socialné-pravni

ochrany ¢&i cokoli souvisi s provozem organizace.

3. Forma podavané stiznosti

Stiznost je mozné podat nékolika nize uvedenymi zplsoby, pfic¢emz plati, Ze maji véechny stejnou

dulezitost:
e Ustné
e pisemné

e elektronicky
e telefonicky
e do schranky duvery pro vkladani stiznosti, podnétu, pfipominek, navrhl, a to i anonymnich

e pies dal$i informacni kanaly uvedené ve Smérnici Systém ochrany déti SOS DV

4. Osoba prebirajici stiznost
Stiznost prebira jakykoli zaméstnanec a pfedava vedoucimu pobog&ky/oddéleni, které/ho se stiznost tyka.

Pokud se stiznost tyka daného nadfizeného, informuje zaméstnanec i jeho nadfizeného.

5. Osoba povéfena 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 pfipadé jiné
osoby je original naskenovan a ve formatu PDF je nahran do pfisluné slozky Evidence stiznosti na

SharePointu.

7. Zplsob podani stiznosti

Ustni podani
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StéZovatel si mize Ustné stéZovat u kteréhokoliv zaméstnance. Zaméstnanec o tom vzdy provede pisemny
zaznam do formulafe Evidence stiznosti. Je vhodné pfesné citovat stéZovatelovo vyjadieni. Stézovatel ma
moznost zapsany obsah stiZnost podepsat. Stiznost zaméstnanec zaeviduje dle vy$e 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.

Pisemné podani

e do schranky duveéry:
Schranku davéry kontroluje minimalné jednou tydné povéreny pracovnik. Pfipadny obsah pracovnik
pfevezme a vyhodnoti, zda se jedna o stiZznost ¢i podnét. V pfipadé stiznosti dale postupuje dle pravidel
jejiho ustniho podani, v pfipadé podnétu rovnéz informuje vedouciho. Stiznost zaméstnanec zaeviduje

dle vySe uvedenych pravidel.

e postou, osobné & emailem pfedany dopis:
Pracovnik, ktery stiznost pfevezme, je zodpovédny za jeji evidenci a pfedani povéfené osobé.

e informacnimi kanaly Systému ochrany déti SOS DV — viz smérnice Systém ochrany déti

8. Evidence a druh stiznosti
Druhy stiznosti a podnéta:
Pro spravné zarazeni je tfeba vychazet z nasledujicich ,typl* stiznosti a podnétu.

1. Stiznost od osoby, ktera neni klientem a netyka se klienta sluzby (napf.: darce si stéZuje, Zze byla
zneuzita jeho osobni data)

2. Stiznost klienta, ktera se netyka ohrozeni ditéte (napf.: 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 dokumenty jsou pak vedeny
v procesu Systému ochrany déti.

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

5. Stiznost v oblasti GDPR: stiznost je vedena jako jakakoli jina stiznost. Nad to je od poc&atku

pfizvana osoba povérena feSenim otazek GDPR, ktera rozhodne o postupu feSeni stiznosti.
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Vsechny stiznosti jsou zaznamenané v tabulce Evidence stiznosti, kterou vede kazda pobocka sluzby
na svém SharePointu. Jednotlivd oddéleni NK vedou stiznosti ve sloZzce NK. Zaznamy jsou vedeny takto:
- Evidence stiznosti je seznamem stiznosti a obsahuje: evidenéni &islo stiznosti, gislo spisové
znacky v dtb Therappic, datum pfijeti stiznosti, pfedmét stiznosti, datum vyfizeni stiznosti, povéfena
osoba. Viz pfiloha ¢. 1.
- Jednotlivé stiznosti maji své evidencéni Cislo stiznosti, které je tvofeno takto:
rok-poradi stiznosti v daném roce, pfiklad: 2021-03

Kazda stiznost ma svou samostatnou sloZzku ozna&enou evidenénim &islem.
Detailni zaznam o stiznosti vé. osobnich (idaji a evidenéniho &isla je ulozen:

A: v osobni sloZce klienta v Therappicu, pokud je stézovatelem klient &i pokud se stiZnost tyka klienta
SOS DV. V ramci Therappic jsou ve$keré zaznamy o stiZnosti zadavané formou dokumentu, typ dokumentu

LStiznost"”.

B: ve zvlastni slozce ,,Stiznosti“ na SharePoint, pokud stéZovatelem neni klient & pokud se stiZznost
netyka klienta SOS DV.

Pro evidenci stiznosti je dodrzen tento postup se stejnym oznaéenim dokument:
1. pfijeti stiznosti
2. TfeSeni stiznosti
3. rozhodnuti o stiZnosti
4.

odvolani se proti rozhodnuti o stiznosti
Za aktualnost Evidence je vZdy odpovédny vedouci poboéky.

9. Pravidla vyfizovani stiZnosti:

* Nezavislost poverené osoby — osoba povéfena vyfizovanim stiznosti je uréena v ramci organizace a
musi byt nezavisla ve svém rozhodovani.

* Micenlivost — pracovnik povéfeny vyfizovanim stiznosti i dali pracovnici, kterych se stiznost tyka,
zachovavaji mi€enlivost o v8ech okolnostech stiZznosti pfed dal§imi osobami, jichZ se stiznost netyka.
Pokud si osoba stézuje na celkovou kvalitu sluzby nebo véechny pracovniky, je tato stiznost projednana
se véemi zaméstnanci.

e Vstricnost - 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. Ubezpeéi ho,

Ze organizace bude dbat na to, aby tento jeho krok nezhorsil jeho postaveni.
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e Objektivita — pri proSetiovani stiznosti jsou vyslechnuty v8echny strany, kterych se stiznost dotyka a je
jim dan dostate¢ny prostor pro vyjadieni véech relevantnich informaci.

e Efektivita - stiznost je projednana v co nejkrat§im mozném terminu. Zavér stiznosti musi byt jasny pro
vSechny Ucastniky a musi byt sdélen vSem zucastnénym. Vystupem opravnéné stiznosti by méla byt
napravna feseni.

e Ochrana stéZovatele - pfi proSetfovani skutec¢nosti nesmi byt ohroZzena bezpeénost stéZovatele &i
snizena jeho dustojnost a tato osoba nesmi byt nadmérné zatéZovana napfiklad opakovanym
zjistovanim skutecnosti riznymi zaméstnanci. Je nutno dlusledné 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 Ihiité 30 dni ode dne jejiho pfijeti. Pokud projednani stiznosti
nebrani objektivni dlvody, méla by byt pro$etfena okamzité, v co nejkrat§i mozné Ihaté.

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

osobu nebo prosetfi stiznost sam tak, aby vyse uvedena Ihiuta splnéna byla.

11. Reseni stiznosti

V této fazi povéfeny pracovnik prosetfi vdechny relevantni skutecnosti, které maji souvislost se stiznosti.
Stiznost je proSetiovana v celém jejim rozsahu a objektivné bez predpojatosti viici osobé, ktera ji podala i
sdélovanym skuteénostem.

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

Byla-li stizZnost shledana divodnou nebo castecné divodnou, jsou SOS détské vesniGky povinny
bezodkladné ucinit nezbytna opatfeni 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 vyjadfeni je psané na hlavickovém papife a obsahuje:
pracovisté a jméno odpovédné osoby
- adresat
datum
- pfedmét stiznosti
- vyporadani stiznosti (vztahujici se ke v8em dil¢im ¢astem podané stiznosti a uvedeni zpusobu, jak
budou pfipadné nedostatky dale reseny)
- razitko a podpis odpovédné osoby

- dovetek: Proti tomuto rozhodnuti se muZete pisemné ¢i e-mailem do 15 dni odvolat.
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13. Zaslani vyporadani stiznosti:
- doporuenym dopisem (pokud je adresa znama)
- e-mailem (pokud je adresa znama)
- osobnim pfedanim 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
Vsechny 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 povérené osoby.

Pofadi odvolaci instance:
1. Vedouci pobo¢ky sluzby SOS DV
Viz: www.sos-vesnicky.cz
2. Reditel/ka programu SOS DV
Viz: www.sos-vesnicky.cz
3. Vykonna feditelka SOS DV
Mgr. Jindra Salatova: Jindra.salatova@sos-vesnicky.cz, tel.: 775 720 284
4. Predsednictvo a Valna hromada SOS DV
PhDr. Hana Pazlarova, Ph.D., pifedsedkyné, hana.pazlarova@ff.cuni.cz

Pokud neni stéZovatel spokojeny s vyfizenim stiznosti v ramci organizace, mize se obratit na:
5. Magistrat hlavniho mésta Prahy,
Odbor spravnich ¢innosti ve zdravotnictvi a socialni péci, Marianské nam. 2, Praha 1, 110 00
Pfislusny krajsky urad
Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pori¢nim pravu 1/376, Praha 2, 128 01
8. Verfejny ochrance prav
Udolni 39, Brno, 602 00
9. Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
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15. Informovani o podavani stiznosti
Zameéstnanci
Novi zaméstnanci jsou seznameni s témito pravidly b&éhem svého zaskoleni. Seznameni s nimi stvrdi svym
podpisem v evidenci.
Stavajici zameéstnanci jsou o zménach v tomto dokumentu informovani vedoucim pracovnikem v co

nejkratsi dobé.

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

—  Www.sos-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 prubéhu spoluprace pfipomina. Dalsi

informace mohou v pfipadé zajmu i nesrovnalosti kdykoliv od socialniho pracovnika.
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Pfiloha €. 1
EVIDENCE STiZNOSTi
Prac OV S .
Evidenéni Spis:ové Da'!um pfijeti Prfdmet_ Da't'um ) Povérena
gislo zpacka stiznosti stiznosti vyfizeni. osoba
sti¥nosl klienta dle stiznosti
Therappic
2020-01
2020-02

2020-03







