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Pravidla pro vyFizovani stiZnosti

VSechny stiZznosti a pripominky jsou pro naSi organizaci cenné podnéty, které nam
pomahaji zvySovat kvalitu, zlepSovat nas pristup, uvédomit si chyby a ucit se z nich.

Pro zvySovani kvality vykonu socidlné-pravni ochrany déti organizace Nova kiidla, z.s. (dale
jen organizace), je stiznost jedna z forem, kterou muize mit organizace jako podnét ke
zlepSeni. Klienti, ale i zaméstnanci si mohou stézovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socidlné-pravni ochrany déti, aniz by tim byli jakymkoliv zplisobem ohrozeni. Pfipominky a
stiznosti je mozné podavat na chovani a pfistup pracovnikd a dobrovolnikii, organizované
akce, k planovani, realizaci ¢i zhodnoceni sluzby, dodrzovani etického kodexu ¢i dodrzovani
slusnosti a moralky, dodrzovani pisemnych postupti a metodik, prav klientd a prav déti a na
plnéni dohody o vykonu péstounské péce.

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiZnosti:
a) kazdy z cilové skupiny 1 zaméstnanec organizace ma moznost podat stiznost

b) kazdy z cilové skupiny i zaméstnanec obdrzi informaci o zpiisobu podavani
stiznosti, kde a na koho se v pfipad¢ stiznosti obratit i o zptsobu, jakym se muze
odvolat pfi zdporném vyfizeni jeho stiznosti, osoby pecujici jsou informovani jiz

pii uzavirani Dohody o vykonu péstounské péce

c) klienti se mohou obratit na socialniho pracovnika, popfipadé na vedouci

organizace

StiZnost mZete podat:

a) pisemné na adresu: Nova kiidla, z.s., Mitusova 1115/8, 700 30 Ostrava-
Hrabiivka

b) emailem na adresu: drimalova@novakridla.cz

c) ustné kterémukoli pracovnikovi organizace, ten si musi zalozit zaznam o

podani stiznosti

d) stiznost miZete podavat anonymné anebo muZete poZadovat anonymni

vyfizovani stiznosti

Nova k¥idla, z.s. 1€: 23800011
Mitu$ova 1115/8, 700 30 Ostrava — Hrablvka



Nova kfidla,

Z.S.

e) pokud byste se domnivali, Ze vase stiznost nebyla fadné vyfizena nebo jste
opravdu vazn¢ nespokojeni s nasSimi sluzbami a chovanim pracovniki, obrat'te se
na: Krajsky ufad Moravskoslezského kraje,

f) Vetejného ochrance prav — Ombudsmana pisemné: Vefejny ochrance prav,
Udolni 39, 602 00 Brno; elektronicky: podatelna@ochrance.cz; pomoci
interaktivniho formulafe na webu: http://www.ochrance.cz/stiznosti-na-urady/jak-
podatstiznost/

Vytizenim Vasi stiznosti se bude zabyvat vedeni organizace v poctu alespoii dvou osob. Ta je
povinna stiznost proSetfit a do 30 dni vdm zaslat pisemné vyjadreni, které bude obsahovat
vasi stiznost, zjisténé informace (svédectvi, popisy), v piipadé prokdzanych pochybnosti
analyzu piipadnych pfi¢in, navrh preventivnich opatfeni, stanovisko organizace, omluvu a
napravu stavu. Budeme moc radi, kdyz nds o tom, co se vam nelibi, nezda ¢i s ¢im
nesouhlasite, budete informovat. Jen tak mizeme nase sluzby stale zlepSovat.

Pracovnik povéreny evidenci stiZnosti:

a) Vyrozumi stézovatele, ze stiznost prevzal.

Evidence stiznosti obsahuje:
1. datum podani a ptidélené jednaci Cislo stiznosti
jméno, piijmeni a adresu stéZovatele

pfedmét stiznosti

2

3

4. vysledek Setfeni
5 datum vyftizeni stiznosti patfici do kompetence CNRP

6 vyfizovani stiznosti se zucastni socialni pracovnik, event. dalsi pfizvané osoby.
7

lhiita k vyfizeni stiznosti je 30 dnli od doruceni. Dalsi prodlouzeni je mozné
pouze ve vyjimecnych piipadech. O diivodech prodlouzeni musi byt stézovatel
pisemné vyrozumen.

Proces podavani a vyFizovani stiznosti

3. piijeti stiznosti a event. podpora k formulovani a zapisu stiznosti
4. evidence stiznosti do knihy stiznosti
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5. prosetieni stiznosti
6. vyrozuméni stézovatele o proSetieni, zavérech a naslednych piipadnych
opatfeni

Zasady a principy pri vyFizovani stiznosti

Bezpeci - vstiicné a vécné piijeti stiznosti, poskytnuti podpory a €asu pii podavani stiznosti,
diskrétnost, ochrana sté¢Zovatele pied stiety zajmu ze strany pracovniki.

Diskrétnost - znamend, Ze pracovnik, ktery stiznost pfijimd, ma moznost hovofit se
stézovatelem dostate¢né dlouhou dobu o samote, v prubéhu vytizovani stiznosti jsou vSichni,
kteti s informacemi o podani pfisli do kontaktu, vazani etickymi pravidly ml¢enlivosti.

Objektivnost - pracovnik, ktery stiznost provétuje, pristupuje k faktim 1 ucastnikiim
objektivné a spravedlive.

Nezavislost - pracovnik, ktery je povéfen provéfovanim stiznosti, potiebuje byt v nezavislé
pozici. Nemuze tedy stiznosti nezavisle vyfizovat ten, ktery se nachéazi v zdsadnéjSim stfetu
z4jml (napf. vztahovém, emotivnim, zodpovédnosti, nebo pokud stiznost je dokonce
sméfovana proti jemu samotnému).

Efektivita — stiznosti by mély byt provéfovany rychle, efektivné, bez prutahii, s jasnym
zaveérem. V piipad€ opravnéné stiznosti nasleduje konkrétni, napravné opatieni.

Podpora zucastnénym stranam - podporu si zaslouzi 1 osoba, vii€i které stiznost smétuje.
Podporu casto potiebuje 1 ten, kdo stiZznost provéifuje. Nema se zapomenout ani na podporu
celého tymu, ktery potfebuje jasné vedeni, komunikaci a informace. (famy) Je s jeho
osobnimi daty a osobni dokumentaci nakladdno v souladu se zdkonem ¢. 499/2004 Sb., o
archivnictvi a spisové sluzbé, ve znéni pozdéjsich predpist.

Aktualizace 1.1.2026
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