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Standard ¢. 14

Cl.1
Predmeét

Standard o vyfizovani a podavani stiznosti povérené osoby k vykonu socialné pravni ochrany déti
NAHRADNIi RODINY USTECKEHO KRAJE, o.p.s., (pracovisté: Poradna pro ndhradni rodinnou pé¢i,
Méanesova 2367, 440 01 Louny, terénni sluzby: celé Gzemi Usteckého kraje a ¢ast Libereckého kraje
Ceskolipsko a Novoborsko).

Klient mé moznost vyjadrit svou nespokojenost s pribéhem poskytovani socidlné-pravni ochrany.
Stiznosti slouzi jako podnét pro zvysSovani kvality poskytovanych ¢innosti a slouzi k zajisténi ochrany
klienta pred moznym neodbornym nebo jinak chybnym postupem.

NRUK pisemné zpracovana a zverejnuje pravidla pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti na
kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlné-pravni ochrany, zejména informuje klienty a dalsi fyzické i
pravnické osoby jakou formou stiznost podat, na koho se obratit, kdo a jakym zplsobem bude
stiznost vyrizovat a v jaké lh{té.

Cl. 2
Stézovatel a vyfizovatel stiznosti

1) Vyfizovatelem stiznosti je osoba pové&fena k vykonu socialné pravni ochrany déti NAHRADNI
RODINY USTECKEHO KRAJE, o0.p.s. se sidlem Bozenina 169, 439 07 Peruc, ICO: 26993392. Povéfeni k
SPOD dle z. 359/1999 Sb. vydal KU Usteckého kraje, odbor soc. véci a zdravotnictvi: JID
71639/2014/KUUK, ¢.j. 515/SV/214. Stiznost vzdy resi nadrizeny zaméstnance, vic¢i némuz stiznost
smeéruje, zpravidla reditel nebo jiny povéreny pracovnik NRUK nebo &len spravni ¢i dozorc¢i rady
NRUK.

2) StéZovatelem muUze byt klient NRUK nebo jina fyzicka ¢i pravnickd osoba, kterd v rdmci vykonu
socialné pravni ochrany pfijde s NRUK do styku, napf. biologicti rodi¢e a dalSi osoby blizké déti
klientd NRUK, organy socialné pravni ochrany déti, jiné neziskové organizace puUsobici v oblasti
socidlné pravni ochrany déti nebo v oblasti sanace rodiny a poskytovatelé registrovanych socialnich
sluzeb.

Cl. 3
Informovani klientu o moznosti podat stiZnost a o postupu pFi jejich vyfizovani

1) O moznosti podat stiznost a o postupu pfi jejich vyrizovani jsou klienti informovani prostrednictvim
informaci zverejnénych na webovych strankdch www.nruk.cz [5], na nasténce a Ustné v pribéhu
jednani socialniho pracovnika s klientem. Nezletilé déti jsou informovani obrazkovou formou pravidel,
viz. pfiloha ¢. 3.

2) Ostatni stéZzovatelé jsou 0 moznosti podat stiznost a o postupu pfi jejich vyfizovani informovani
pouze prostrednictvim webovych stranek.

Cl. 4
Jaké podani je za stiznost povazovano
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1) Za stiznost je povazovano Ustni sdéleni, které ma znaky stiznosti a které si preje stézovatel jako
stiznost nebo pripominku vyrizovat. Z Ustni stiznosti pro vyrizeni musi byt porizen pisemny zadznam.
2) Za stiznost je povazovano pisemné sdéleni s oznacenim ,stiznost” zaslané postou, datovou
schrankou, emailem nebo prostrednictvim webového formulare nebo formou ,, Zapisu do knihy
stiznosti".

Cl. 5
Postup v pripadé ustni stiznosti

1) V pripadé Ustni nebo telefonické stiznosti sepise osloveny socidlni pracovnik NRUK ,Zdznam o
stiznosti“, viz. formular pfiloha ¢. 1.

2) Jestlize si klient Ustné postézuje jinému nez socidlnimu pracovnikovi NRUK, je povinen osloveny
pracovnik neprodlené informovat socidlniho pracovnika NRUK, ktery je klicovym socialnim
pracovnikem klienta, ten se s klientem nasledné spoji a stiznost vyfrizuje dle ¢l. 5, bodu 1).

3) Jestlize je to mozné, fesi socialni pracovnik Ustné podanou stiznost na misté. Nelze-li vyresit Ustni
stiznost na misté, resi stiznost reditel NRUK.

4) Jestlize je stézovatelem nezletilé dité, vzdy konzultuje stiznost socialni pracovnice NRUK s
odbornikem, napf. psychologem nebo pedagogem.

5) Vyfizovani Ustnich stiznosti na misté se fidi obdobnymi pravidly jako pro vyfizeni pisemné stiznosti
a to vzdy v souladu se zasadami Etického kodexu NRUK, viz. pfiloha €. 2.

6) Evidence zaznam o Ustnich stiznostech a jejich vyrizovani je v kompetenci klicového socialniho
pracovnika NRUK.

7) O Ustnich stiznostech je vzdy informovan reditel NRUK, ktery je zodpovédny za vyrizovani stiznosti
v pripadé, zZe je podéna na klicového socidlniho pracovnika NRUK.

Cl. 6
Postup v pripadé pisemné stiznosti

1) StéZovatelé mohou podat stiznost pisemné na adresu: NAHRADNi RODINY USTECKEHO KRAJE,
0.p.s., Mdnesova 2367, 440 01 Louny, datovou schrankou id ad4ztgwc, e-mailem
nahradni.rodiny.uk@gmail.com [6] nebo webovym formuldfem www.nruk.cz/piste-nam [7] s
uvedenim jména, prijmeni a fyzické nebo elektronické adresy pro zpétné vyjadreni.

2) Nebude-li stéZovatel schopen ¢&i ochoten pisemnou stiznost sepsat, postupuje se dle ¢l. 5.

3) O podéani pisemné stiznosti je povinen socidlni pracovnik ¢i jiny pracovnik NRUK vzdy neprodlené
informovat reditele NRUK, pokud tak neucini sdm stéZovatel.

4) Vi¢i stézovateli z dlivodu podani stiznosti nesmi byt ¢inény zaddné sankce.

5) Za vyrizovani pisemnych stiznosti je zodpovédny reditel NRUK, ktery vzdy stiznost zapiSe do
»Knihy stiznosti“.

6) Stézovatel podavajici stiznost obdrzi nejpozdéji do 30 dnli ode dne podani stiznosti pisemné
vyrozumeéni o vyfeseni stiznosti. Stiznost se povazuje za vyrizenou, jakmile je uzivatel vyrozumeén o
postupu jejiho reseni.

Cl. 7
Anonymni stiznosti a postup pFi jejich vyfizovani

1) Pro podavani anonymnich stiznosti slouzi postovni schranka, kterd je umisténa pred vstupem do
Poradny pro nahradni rodinnou péci NRUK, Mdnesova 2367, 440 01 Louny, tak aby splfiovala ucel
anonymity.

2) Stézovatel mze podat anonymni stiznost také formou nepodepsaného dopisu, emailu ¢i
webového formulare.

3) Schranku s anonymnimi stiznostmi vybira feditel NRUK nebo jiny pracovnik NRUK, ktery je k
tomuto povéren reditelem. Obdobny zplsobem je kontrolovana elektronicka posta.

4) Schranka a elektronicka posta je kontrolovana kazdy pracovni den. V pfipadé zjisténi anonymni
stiznosti, neni vzdy povinen vyfizovatel se ji zabyvat, ale uzna-li ji za opravnénou, zapise ji do ,Knihy
stiznosti” a bude ji Fesit.

5) Vyfizovatel musi anonymni stiznost uznat za opravnénou vzdy, jde-li o oznameni z néhoz vyplyva
ohlasovaci povinnost dle zdkona &. 359/1999 Sb. o socidlné pravni ochrané déti.

6) StéZzovatel je na nasténce NRUK informovan o formé srozuméni s vysledkem opradvnéné anonymni
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stiznosti, tj. pisemnym vyjadrenim k podané stiznosti ve |h(té 30 dnd od obdrzeni stiznosti reditelem
NRUK. Vyjadreni k podané stiznosti bude na nasténce zverejnéno po dobu 1 mésice.

Cl. 8

Evidence stiznosti

1) Evidenci ,,Zadznam{ o Ustnich stiznostech” je povéren klicovy socialni pracovnik stézujiciho si
klienta nebo s timto klientem jednajicich dalSich fyzickych &i pravnickych osob, které si v souvislosti
s vykonem socidlni pravni ochrany stézuji. ,Zaznam o stiznosti” je zakladan do spisu klienta.

2) Za evidenci pisemnych stiznosti v rdmci ,,Knihy stiznosti“ a opravnénych anonymnich stiznosti je
zodpovédny reditel NRUK. ,Kniha stiznosti“ je umisténa v uzamdcené skrifice v poradné NRUK,
Ménesova 2367, 440 01 Louny.

3) ,Kniha stiznosti” obsahuje zdznam o jménu a prijmeni stéZzovatele, elektronické ¢i fyzické adresy
pro odpoveéd, datum prijeti stiznosti, datum vyfizeni stiznosti a zplsob jejiho vyfizeni.

Cl.9

Zastupce stézovatele

1) Stézovatel méa vzdy pravo si zvolit svého nezavislého zastupce, ktery jej bude zastupovat na
zakladé notarsky ovérené plné moci.

2) Nezletilé dité mohou zastupovat zastupci ditéte, napr. péstoun, porucnik, opatrovnik, rodic¢,
prarodi¢ a dalsi osoby blizké, i bez notarsky ovérené plné moci.

3) O vysledku stiznosti podané dle ¢l. 9 bod 1) bude informovan zastupce stézovatele i stézovatel.

Cl. 10

Neopravnénost stiznosti

1) Za neopravnénou bude povazovana takova stiznost, kterd nesouvisi s ¢innosti NRUK nebo ji NRUK
nemohou ovlivnit, napr. pocasi, nedoruceni prokazatelné odeslaného emailu, sms ¢i dopisu, apod.

2) Za neopravnénou bude povaZovana téz stiznost, ktera se tyka jinych subjektl nez NRUK,
napfriklad jinych organizaci vénujicich se socialné pravni ochrané déti nebo poskytujicich
registrované socialni sluzby nebo sluzby v oblasti podpory a sanace rodiny, organt socialné pravni
ochrany déti, soudd, apod.

3) V pfipadé podané neopravnéné stiznosti na misté pracovnik NRUK vysvétli situaci a informuje
stéZovatele o neoprdvnénosti stiznosti. Pokud stéZovatel neopravnénost neuzna, postupuje se dle ¢l.
5 nebo ¢I. 6.

Cl. 11

Stiznost na reditele

1) Stiznosti na reditele NRUK vyfrizuje spravni rada NRUK, na kterou je mozné se obratit pouze
pisemné na adresu: NAHRADNI RODINY USTECKEHO KRAJE, o0.p.s., SPRAVNi RADA, Manesova 2367,
440 01 Louny.

2) Stiznosti na reditele NRUK projednd spravni rada NRUK do 2 mésicl po prijeti stiznosti obdobné
dle ¢l. 6.

Cl. 12

Stiznost na NRUK

3) Stiznosti na konkrétniho socidlniho pracovnika NRUK Ize podat na prislusny organ socidlné pravni
ochrany déti (OSPOD).

4) Stiznosti na organizaci NRUK Ize podat na Krajsky Gfad Usteckého kraje, odbor socialnich véci a
zdravotnictvi, oddéleni socidlné pravni ochrany déti. Stiznost je nutné zaslat pisemné na adresu:
Krajsky Ufad Usteckého kraje, Velka Hradebni 3118/48, 400 02 Usti nad Labem.

Cl. 13

Odvolani

1) Stézovatel se mize obratit se svou stiznosti v pripadé nespokojeni s vyfizenim na kontrolni organ,
u kterého se méze odvolat: Krajsky ufad Usteckého kraje, odbor socialnich vé&ci a zdravotnictvi,
oddé&lenf socialné pravni ochrany déti Velka Hradebni 3118/48, 400 02 Usti nad Labem. Cinnost
NRUK mizZe také predetfit Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno.

Cl. 14
Ostatni ustanoveni
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1) Pracovnici jsou reditelem pouceni, ze v zddném pripadé nesmi stézovatel, ktery si stézuje nést
jakékoli negativni disledky ze strany prislusného pracovnika, na kterého je stiznost podana.

2) Pracovnici NRUK byli sezndmeni timto standardem dne 2. 1. 2015

3) U¢innosti nabyvéa dne 2. 1. 2015

Ing. Ivo Kraus, DiS., feditel

URL zdroje (upraveno 26/10/2015 - 22:25): https://www.nruk.cz/old/stiznosti
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