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Podavadni a vyfizovani stiznosti

Klienti nebo kterakoliv osoba (ddle také ,stéZovatel”), které se pfimo ¢i neptrimo tyka Dohoda
o vykonu péstounské péce, uzaviena s organizaci DOMUS — Centrum pro rodinu, z. s., mohou
podat stiznost vztahujici se ke kvalité nebo zplsobu poskytovani sluzeb, aniz by tato
skute¢nost méla dopad do roviny smluvniho vztahu s organizaci DOMUS — Centrum pro
rodinu, z.s. (dale také ,organizace”). O moZnosti vyuZit institut stiznosti jsou pracovnikem
organizace béhem rozhovoru informovani.

Forma, zpUsob podavani a vyfizovani stiznosti je soucasti Dohody o vykonu péstounské péce
jako Priloha ¢. 1, ¢imzZ je kazda osoba pecujici / osoba v evidenci formalné informovana
0 moznosti poddvat stiznosti véetné postup(, jakym jsou stiznosti poddvany a vyfizovany. Déti
v péci osob pecujicich / osob v evidenci jsou na moZnost obratit se se stiznosti na organizaci
informovany s ohledem na jejich vék, rozumovou a mravni vyspélost prostfednictvim Dohody
o vykonu péstounské péce, potazmo prostfednictvim prilohy této Dohody. Ddle pak maji
moznost ziskat informace formou ndastének v zafizeni ¢&i prostfednictvim zpracovanych
material( uréenych témto détem.

DOMUS — Centrum pro rodinu, z. s., ma pro vyfizovani stiznosti stanovena nasledujici vnitfni
pravidla:

1. StiZznosti klienta rozumime vyjadfeni zdsadni nespokojenosti s konkrétni cinnosti
DOMUS — Centrum pro rodinu, z. s., ¢i pripominku k chovani ¢i jednani pracovniki
DOMUS — Centrum pro rodinu, z. s.

2. Pranim/podnétem klienta rozumime konkrétni podnét, ktery zdsadnim zpUsobem
nezasahuje do vnitini struktury ¢i vedeni DOMUS — Centrum pro rodinu, z. s., a nejednd
se ani o pfimou kritiku chovani ¢i jednani ostatnich osob zUcastnénych na ¢innostech
spadajicich do smluvniho vztahu klienta a organizace.

3. Stiznosti jsou pfijimany pisemnou formou, a to do rukou feditelky organizace nebo

nékterého pracovnika organizace, ktery tyto pisemné stiznosti pfedava k posouzeni
a vyrizeni reditelce organizace, pripadné ustné.
Pfani/podnét je rovnéZ moino predat pisemné nebo Ustné feditelce ¢i nékterému
pracovnikovi. Nasledné je toto prani/podnét predan na poradé, supervizi Ci
metodickém setkani pracovnikl k efektivnimu vyuziti. Ndsleduje predani informace
navrhovateli prani/podnétu zpét s informaci o jeho vyuZiti, a to vhodnym zpUtsobem.

4. Pracovnik, ktery stiznost, prani ¢i podnét prevzal, se zasadi o jeho co nejrychlejsi
predani a, je-li to moiné, také vyfizeni, pokud toto vytizeni neni vyhradné
v kompetenci reditelky organizace. V prvni fazi pracovnik predevsim vyhodnoti, zda se
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jednd o stiznost, prani, ¢i podnét, a podle toho zvoli dalsi efektivni zplsob feseni.
Neformalni pfani, které je mozné s klientem fesit bezodkladné, vyresi ihned.

5. Lhata pro vyfizeni stiznosti ¢ini maximalné 30 kalendarnich dnl a pocita se ode dne
prijeti tohoto podnétu. Stiznost je vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, lhata 30 dnU je
vazand obtiznosti a rozsahem stiznosti. Lhltu je mozné prodlouzit na 60 dni po
pisemném oznameni, a to v pfipadé, je-li vyfizeni stiznosti spojeno s vysokou ndroc¢nosti
situace.

6. Sti¥nost je zaevidovana v elektronické podobé do tabulky STIZNOSTI, zde se zaznamena
datum pfijeti stiznosti, struéné predmeét stiznosti a jméno pracovnika, ktery stiznost
pfijal a neprodlené predal reditelce organizace.

7. Zpracovani stiznosti znamena:

a) Projednani stiznosti na poradé, supervizi a zaroven s dot¢enym pracovnikem
— zajisSténi objektivnich i subjektivnich informaci formou pisemnych dikaz( a
vypovédi.

b) Pisemné vyhotoveni zavéru z porady, kterd se stiznosti tyka.

c) Evidence stiznosti spolu s datem vytizeni stiznosti a podpisem pracovnika,
ktery stiznost vytidil, v prislusné slozce v pocitaci.

d) Pisemné, pro klienta srozumitelné vyhotoveni zavéru vyreseni stiznosti, které
je klientovi prfedano i s dalSimi informacemi, které se tykaji jeho dalSi moznosti
se vyjadrit.

8. Kompletné vyfizend stiznost je v pisemné formé evidovana rovnéz u freditelky
organizace ve sloZce STIZNOSTI.

Moznost zastupovani

StéZovatel, pokud o to poZzada, ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho
bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat, a to na zakladé plné moci.

Nespokojenost s vyfizenim stiznosti

Pracovnik DOMUS — centrum pro rodinu, z. s., klienta pouci o moznosti obratit se v pfipadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti k nadfizenému organu (kdo vydal povéreni k vykonu
socialné — pravni ochrany déti) s podnétem k proSetieni postupu pfi vysSetfovani stiznosti
(krajsky urad Plzenského kraje). Pokud stézovatel nebyl spokojen s pisemnou odpovédi, jsou
mu nabidnuty dalSi moznosti feseni a vysvétleni situace (telefondt, osobni schizka).
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Kontakt na nadfizené organy

1. Krajsky urad Plzefiského kraje — Skroupova 18, Plzeni, kontaktni osoba Mgr. Roman
Masek
2. Ministerstvo préce a socialnich véci CR — Na Potiénim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel:
221921111
Kontakt na nezdvislé organy

1. Vetejny ochrance prav — Udolni 39, 602 00 Brno, tel: 542 542 111

Stiznosti slouzi pracovnikiim i feditelce DOMUS — Centrum pro rodinu, z. s., jako podnét
k reflexi, rozvoji a zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Zasady pfi vyFizovani stiznosti:
- Ochrana osobnich udaj(i stéZzovatele a jim sdélenych informaci
- Bezpeclnost stéZovatele
- Eticky pfistup a zachovani dlistojnosti stézovatele
- ProSetfeni stiznosti bez zbyte¢ného odkladu a zatéZovani
- Snaha o co nejvétsi miru objektivity pfi feSeni stiznosti
- Soulad s pravnim Fadem Ceské republiky
- Soulad se standardy socialnich sluzeb organizace DOMUS — Centrum pro rodinu, z. s.

- Soulad s vnitfnimi predpisy DOMUS — Centrum pro rodinu, z. s.

Dalsi informace obdrzi kazda osoba, které se pfimo ¢i nepfimo tyka uzavreni Dohody o vykonu
péstounské péce prostiednictvim Prilohy €. 1, ktera obsahuje nasledujici informace.
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Priloha €. 1 Dohody o vykonu péstounské péce
PODANI PODNETU, STIZNOSTI

Stiznosti jsou vnimany jako dilezity podnét ke zlepSovani poskytovani sluzeb a jako takové
jsou radné evidovany v Evidencni knize (tato je vedena elektronicky).

1. Co je stiznost:

Stiznost mUzZe byt vyjadrenim nespokojenosti osoby pecujici nebo kazdého svéfeného ditéte

vyzadujici rychlou reakci, pfipadné slozitéjsi feseni pfi zavaznéjsi nespokojenosti.

2. Kdo muze podat stiznost:

Kdokoliv, koho se pfimo ¢i nepfimo tykda Dohoda o vykonu péstounské péce.

3. Formy stiZznosti:

a. Pisemné, osobnim pfeddanim nebo postou na adresu pobocky nebo sidla zapsaného

spolku DOMUS — Centrum pro rodinu

sidlo Plzef Cernickd 617/7,301 00 Plzen
pobocka Rokycany Masarykovo nam. 215/1, 337 01 Rokycany
pobocka Klatovy Nadrazni 201, 339 01 Klatovy
pobocka Dobrany namésti T. G. M. 3, 334 41 Dobrany
pobocka Tachov T. G. Masaryka 1326, 347 01 Tachov

b. Elektronicky na adresu: domus@domus-cpr.cz

c. Ustné: osobné na adrese jednotlivych poboéek nebo v sidle organizace viz bod a.

d. Telefonicky: reditelka organizace Mgr. Romana Svobodov3, tel: 733 733 061

4. Jak podat stiznost:

4.1 Stézovatel/ka ma rovny pfistup k moZnosti si stéZovat, a to anonymné nebo

neanonymné, jakoukoliv jim zvolenou formou.
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4.2 Anonymné lze stiznost podat prostfednictvim poStovni schranky, odpovéd na
takovouto stiznost bude predana prostfednictvim nasténky dle mista podani a popf. na
webovych strankach organizace.

4.3 StéZzovatel ma pravo pozddat nezavislého zastupce, ktery ho bude zastupovat béhem
vyfizeni stiznosti.

4.4 VSechny pisemné stiznosti i zapisy o Ustné podanych stiznostech jsou evidovany.
Kazda stiznost je oznacena svym poradovym cislem. Pfi poddani Ustni stiznosti je vytvoren
zaznam, ktery obsahuje datum, misto, ¢as, strany, definici stiznosti, vyjadieni obou stran,
ozndmeni usneseni stranam, pripadnd reakce na usneseni, pouceni o dalSich moznostech
stiznosti u vys$si instance (oddéleni socialnich sluzeb Krajského uradu Plzeriského kraje,

podatelna MPSV).

5. Vyhodnocovani stiznosti:

PFi navrhovani feseni stiznosti je stiznost vyhodnocovana s ohledem na zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. Pfijatd opatfeni jsou vedena v Zaznamu o projednani stiznosti a

predana stéZovateli.

6. Vytizovani stiznosti:

Vci stéZovateli nesmi byt ¢inény Zadné zakroky proto, Ze podal stiznost. Stiznost vyhodnocuje
a vyrizuje reditelka organizace — Mgr. Romana Svobodova. Ode dne doruceni ¢i sdéleni
stiznosti poskytovateli bézi 30 dn Ih(ta pro jeji vytizeni. Lhltu Ize ve vyjimecnych ptipadech
prekrocit, coz je stézovateli sdéleno. StéZzovateli je podana pisemna zprava.

Je-li stéZovatel s touto zprdvou nespokojen, ma moznost odvolat se k vyssi instanci. A to na
oddéleni socidlnich sluzeb Krajského uradu Plzenského kraje nebo na podatelnu Ministerstva
prace a socidlnich véci, popfipadé se mulzie obrdatit na verejného ochrdnce prav tzv.

ombudsmana.
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7. Adresa pro podani stiznosti:

DOMUS - Centrum pro rodinu, z. s.
Cernickd 617/7, 301 00 Plzen

www.domus-cpr.cz, email: domus@domus-cpr.cz

Adresy pro odvolani proti vyfizeni stiznosti:
Krajsky urad Plzeriského kraje, Odbor socialnich véci
Adresa: Skroupova 18, 306 13 Plzeri

www.kr-plzensky.cz, email: posta@plzensky-kraj.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV)
Adresa: Na Pofi¢nim pravu 376/1, 128 00 Praha
WWW.MpsV.cz, email: posta@mpsv.cz

Veiejny ochrance prav

Adresa: Udolni 39, 602 00 Brno, tel: (+420) 542 542 111

+420 602 278 866
domus@domus-cpr.cz

(formulare jsou k dispozici u klicového pracovnika nebo na nasténkach v pobockach)

www.ochrance.cz, podatelna@ochrance.cz
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