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Standard ¢. 14

Vyrizovani a podavani stiznosti

14a Povérena osoba ma pisemné zpracovana a zveiejnéna pravidla pro podavani, vyfizovani a
evidenci stiZnosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlné-pravni ochrany, zejména
informuje cilovou skupinu jakou formou stiZznost podat, na koho se obratit, kdo a jakym
zpusobem bude stiZnost vyFizovat a v jaké lhuté.
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CL1
Opravnéni podani stiZnosti, vyFizeni stiZnosti

Klient ma moznost vyjadfit svou nespokojenost s pribéhem poskytovani socialné-pravni
ochrany. Stiznosti slouZzi jako podnét pro zvySovani kvality poskytovanych ¢innosti a slouzi k
zajisténi ochrany klienta pfed moznym neodbornym nebo jinak chybnym postupem.

Stiznost miiZze podat kromé klienta NRUK, o. p. s. a jemu svéfené¢ho ditéte i jina fyzicka ¢i
pravnicka osoba, ktera v ramci vykonu socidlné-pravni ochrany piijde s NRUK, o. p. s. do
styku, napt. biologicti rodice a dalSi osoby blizké déti klienth NRUK, o. p. s., organy
socidlné-pravni ochrany déti, jiné neziskové organizace ptlisobici v oblasti socialné-pravni
ochrany déti nebo v oblasti sanace rodiny a poskytovatelé registrovanych socialnich sluzeb.
NRUK, o. p. s. ma pisemn¢ zpracovana a zvetejnéna pravidla pro podavani, vyfizovani a
evidenci stiznosti na kvalitu nebo zpisob 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 vyfizovat a v jaké lhite.

Stiznost je opravnéna vyiidit osoba povéifend k vykonu socidlné pravni ochrany déti
NAHRADNI RODINY USTECKEHO KRAJE, o. p. s. se sidlem BoZenina 169, 439 07
Peruc.

Stiznost vzdy fe$i nadfizeny zaméstnance, vi¢i némuz stiznost smétuje, zpravidla feditel
nebo jiny poveieny pracovnik NRUK, o. p. s. nebo €len spravni ¢i dozor¢i rady NRUK, o. p.
.

CL2
Informovani klienti 0 mozZnosti podat stiZnost a o postupu pfri jejich vyrizovani
O mozZnosti podat stiznost a o postupu pii jejich vyfizovani jsou klienti informovani
prostiednictvim informaci zvefejnénych na webovych strankach www.nruk.cz, na nésténce
poradny a ustné v pribéhu jednani socidlniho pracovnika s klientem. Nezletilé déti jsou
informovany obrazkovou formou pravidel, viz. Ptiloha €. 2.
Ostatni stézovatelé jsou o moznosti podat stiznost a o postupu pii jejich vyfizovani
informovani pouze prostiednictvim webovych stranek.

CL3
Formy podani stiZnosti
Za stiznost je povazovano ustni sdéleni, které ma znaky stiznosti a které si preje stézovatel
jako stiznost nebo pfipominku vyfizovat. Z Ustni stiznosti pro vyfizeni musi byt pofizen
pisemny zaznam o stiZnosti viz. Piiloha ¢. 1.
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2) Za stiznost je povazovano pisemné sdéleni s oznacenim ,,stiZznost* zaslané postou, vhozené do
oznaCené¢ schranky na stiZznosti umisténé pied vstupem do poradny, datovou schrankou,
e-mailem, prostfednictvim webového formulafe nebo formou zépisu do ,,Knihy stiZznosti*.

Cl. 4
Postup v pripadé dstni stiZnosti

1) 'V ptipad¢ ustni nebo telefonické stiznosti sepiSe osloveny socidlni pracovnik NRUK, o. p. s.
,.Zaznam o stiznosti, viz. Pfiloha ¢. 1.

2)  Zaznam o stiZznosti je nasledné pfedan k feSeni fediteli NRUK, o.p.s ¢i jinému povéfenému
pracovnikovi.

3) Jestlize je stézovatelem nezletilé dité, stiznost je konzultovdna s odbornikem, napf.
psychologem nebo pedagogem.

4)  Za vyfizovani stiznosti je zodpoveédny feditel NRUK, o. p. s., ktery vzdy stiznost zapiSe do
,,Knihy stiZnosti*.

5)  Stézovatel podéavajici stiznost obdrzi nejpozdéji do 30 dnli ode dne podéni stiznosti pisemné
vyrozuméni o vyteSeni stiznosti. Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile je uzivatel
vyrozumeén o postupu jejiho feseni.

CL5
Postup v pripadé pisemné stiZnosti

1) St&zovatelé mohou podat stiznost pisemné na adresu: NAHRADNI RODINY USTECKEHO
KRAIJE, o. p. s., Méanesova 1340/15, 440 01 Louny, datovou schrankou id a4ztgwc,
e-mailem nruk@nruk.cz nebo webovym formulafem https://nruk.cz/contact/feedback
s uvedenim jména, ptijmeni a fyzické nebo elektronické adresy pro zpétné vyjadieni.

2) Nebude-li stézovatel schopen ¢i ochoten pisemnou stiznost sepsat, postupuje se dle ¢l. 4.

3) O podani pisemné stiznosti je povinen socialni pracovnik ¢i jiny pracovnik NRUK, o. p. s.
vzdy neprodlené informovat feditele, a to osobné, telefonicky, mailem, v rdmci porad,
intervizi. pokud tak neucini sam stézovatel. Pfedd mu pisemny zdznam o stiznosti k vyftizeni.

4) Vici stézovateli z divodu podani stiznosti nesmi byt ¢inény Z4dné sankce.

5) Za vyftizovani stiznosti je zodpovédny feditel NRUK,,o0. p. s. ktery vzdy stiznost zapiSe do
,,Knihy stiZnosti*.

6) Stézovatel podavajici stiznost obdrzi nejpozdé€ji do 30 dnli ode dne podani stiznosti pisemné
vyrozuméni o vyfeSeni stiznosti. StiZznost se povazuje za vyfizenou, jakmile je uZivatel
vyrozumeén o postupu jejiho feSeni.

ClL6
Anonymni stiZnosti a postup pfi jejich vyFizovani
1) Pro podavani anonymnich stiznosti slouzi oznacena postovni schranka, ktera je umisténa
pfed vstupem do Poradny pro nédhradni rodinnou péci na kazdé pobocce, tak aby spliiovala
ucel  anonymity.

2) Stézovatel mize podat anonymni stiznost také formou nepodepsané¢ho dopisu, e-mailu ¢i
webového formulare.
3) Schranku s anonymnimi stiznostmi vybira feditel nebo jiny pracovnik NRUK, o. p. s., ktery

je k tomuto povéten feditelem. Obdobnym zptsobem je kontrolovana elektronicka posta.
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Schranka a elektronicka posta je zpravidla kontrolovana kazdy pracovni den. V pfipadé
zjisténi anonymni stiZznosti, neni vzdy povinen vytizovatel se ji zabyvat, ale uzna-li ji
Za opravnénou, zapise ji do ,,Knihy stiZnosti* a bude ji fesit.

Vyftizovatel musi anonymni stiznost uznat za opravnénou vzdy, jde-li o oznameni z néhoz
vyplyva ohlaSovaci povinnost dle zakona ¢. 359/1999 Sb. o socidlné pravni ochrané déti.
StéZovatel je na nasténce nebo webovych strankdch NRUK, o. p. s. informovén o formé
srozuméni s vysledkem opravnéné anonymni stiznosti, tj. pisemnym vyjadfenim k
podané stiznosti ve 1hiit¢ 30 dni od obdrZeni stiznosti feditelem NRUK, o. p. s. Vyjadieni k
podané stiznosti bude na nasténce  zveiejnéno po dobu 1 mésice.

ClL.7
Evidence stiZnosti
Za evidenci stiznosti v ramci ,,Knihy stiznosti a opravnénych anonymnich stiznosti je
zodpovédny feditel NRUK, o. p. s. ,,Kniha stiznosti*“ je umisténa v uzamcené skfince v
Poradn¢ pro nadhradni rodinnou péci, Manesova 1340/15, 440 01 Louny.
»Kniha stiznosti* obsahuje zaznam o jménu a pfijmeni stéZovatele, elektronické ¢i fyzické
adresy pro odpoveéd’, datum pfijeti stiznosti, datum vytizeni stiznosti a zptsob jejiho vyftizeni.

CL8
Zastupce stéZovatele
Stézovatel ma vzdy pravo si zvolit svého nezéavislého zastupce, ktery jej bude zastupovat na
zakladé plné moci.
Nezletilé dit€¢ mohou zastupovat zéastupci ditéte, napt. péstoun, poru¢nik, opatrovnik, rodic,
prarodic¢ a dalsi osoby blizké.
O vysledku stiznosti podané dle ¢l. 8 bod 1) bude informovan zéstupce stézovatele 1 sté¢Zovatel.

CL9
Neopravnénost stiZznosti

Za neopravnénou bude povazovana takova stiznost, kterd nesouvisi s ¢innosti NRUK, o. p. s.
nebo ji NRUK, o. p. s. nemiize ovlivnit, napt. pocasi, nedoruceni prokazateln¢ odeslaného e-
mailu, sms ¢i dopisu, apod.
Za neopravnénou bude povazovana téz stiznost, ktera se tyka jinych subjekti nez NRUK, o.
p. s., naptiklad jinych organizaci vénujicich se socidlné pravni ochran¢ déti nebo
poskytujicich registrované socidlni sluzby nebo sluzby v oblasti podpory a sanace rodiny,
organd socialné-pravni ochrany déti, soudd, apod.
V ptipadé¢ podané neopravnéné stiznosti na misté pracovnik NRUK, o. p. s. vysvétli situaci a
informuje stézovatele o neopravnénosti stiznosti. Pokud stéZovatel neopravnénost neuzna,
postupuje se dle ¢l. 4 nebo ¢l. 5.

C1 10

StiZnost na reditele

Stiznosti na feditele NRUK, o. p. s. vyfizuje spravni rada, na kterou je mozné se obratit pouze
pisemné na adresu: NAHRADNI RODINY USTECKEHO KRAIJE, o.p.s., SPRAVNI RADA,
Manesova 1340/15, 440 01 Louny.

Stiznosti na feditele NRUK, o. p. s. projedna spravni rada do 2 mésicl po pfijeti stiZnosti
obdobn¢ dle ¢l. 5.
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CL 11
Stiznost na NRUK, o. p. s.

Stiznosti na organizaci NRUK, o. p. s. lze podat na Krajsky tifad Usteckého kraje, odbor
socialnich véci a zdravotnictvi, oddéleni socidlné-pravni ochrany déti. Stiznost je nutné zaslat
pisemné na adresu: Krajsky tfad Usteckého kraje, Velkd Hradebni 3118/48, 400 02 Usti nad

Labem.
CL12
Odvolani

Stézovatel se mize obratit se svou stiznosti v ptipad¢ nespokojeni s vyfizenim na kontrolni
organ, u kterého se mize odvolat: Krajsky tirad Usteckého kraje, odbor socidlnich véci ,

Velka Hradebni 3118/48, 400 02 Usti nad Labem. Cinnost NRUK. o. p. s. miiZe také p
fesetfit Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno.
ClL13

Ostatni ustanoveni

Standard je k dispozici k nahlédnuti na pobo¢ce v Lounech, viz www.nruk.cz.

Pracovnici NRUK, o. p. s. byli sezndmeni s timto standardem a jeho aktualizacemi a pouceni
metodikem, coz stvrzuji svym podpisem v pfilozeném podpisovém archu.

Tento standard nabyva ucinnosti dne 1. 12. 2022.

Seznam ptiloh:

- podpisovy arch

- Priloha €. 1 - Stiznost ditéte

- Ptiloha €. 2 — formulafr pro podani stiznosti

Ing. Ivo Kraus, DiS., feditel
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Podpisovy arch

Zamgéstnanci NRUK, o. p. s. svym podpisem stvrzuji, Ze byli se standardem prokazatelné sezndmeni

a pouceni metodikem, obsah standardu jim je srozumitelny a budou se jim ridit.

Datum seznameni

Jméno a piijmeni zaméstnance

Podpis zaméstnance
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PRILOHA C. 1 o

NEVIS CO DELAT? o0

-~

UBLIZUJE TI NEKDO?
VYSMIVA SE TI NEKDO?
BIJE TE NEKDO?
NADAVA TI NEKDO?
BERE TI NEKDO VECI NEBO JIDLO?
ROZBIJI TI NEKDO TVE VECI?

JSI S NECIM NESPOKOJENY?

DELA TI NEKDO VECI, KTERE NECHCES?

JESTLI ANO,
MUZES NAM TO RicI!!!

TO, CO SE TI NELIiBILO, PRESTANE

MUZES NAPSAT DOPIS

NAHRADNI RODINY USTECKEHO KRAJE, O.P. S.

MANESOVA 1340/15, 440 01 LOUNY

MUZES ZATELEFONOVAT

0@
(B 778 140 760, 778 140 249
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Ptiloha ¢. 2
Zaznam o stiznosti:

StéZovatel/ka:
Jméno a pfijmeni

Bydlisté:

Email:

Telefon:

Socialni pracovnik
vyfizujici stiznost:

Misto a datum
prijeti stiznosti:

Obsah stiznosti:

Zpusob vyfizeni:
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