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1  Standard & 14 - VYRIZOVANI A PODAVANI STIZNOSTI

Zatizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc ma pisemné zpracovana a zvetrejnéna pravidla
pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlné-
pravni ochrany, zejména informuje cilovou skupinu, jakou formou stiznost podat, na koho se
obratit, kdo a jakym zplsobem bude stiznost vyfizovat a v jaké lhute.

Stiznost je vyjadieni nespokojenosti, jejimZ obsahem jsou informace pro zlepSeni kvality a
zpusobu poskytované SPO.

Hlavnim dokumentem pro vyfizovani a podavani stiznosti je StiZznostni rad.

Stiznostni Fad je umistén v Klokdnku v prizemi na viditelném misté, je k dispozici v§em
prichozim. Déti, zakonni zastupci a jiné osoby odpovédné za vychovu jej obdrzi v dobé
prijmu ditéte do zarizeni jako soucast Vnitiniho Fadu Klokanku.

Stiznost muze podat dit¢, zakonny =zastupce (jim povéfend osoba), pracovnici
v zafizeni, obCan samostatn¢. Vici tomu, kdo podé stiznost, nemohou byt vedeny sankce a
nelze jej trestné stihat.

D¢éti jsou pii pfijmu do zafizeni sezndmeny socialni pracovnici nebo feditelkou s pravidly
zatizeni, upravujici chod zafizeni, jejich prava a povinnosti. Informovanost a seznameni je vzdy
voleno pfijatelnou formou dle v€ku a rozumovych schopnosti ditcte.

Dale jsou informovany socidlni pracovnici nebo feditelkou o0 moznosti podani stiznosti ustn¢ a
pisemné (formou informativniho letdku, Stiznostnim fadem). Zakonni zastupci nebo jiné osoby
odpovédné za vychovu, osoby blizké jsou informovany o moznosti podani stiznosti
prostiednictvim Vnitiniho fadu Klokanku, Stiznostnim fadem.

1.1 Kdo, kdy a jak miZe podat stiZnost

1.1.1 DETI

Déti si mohou stéZovat osobné, pisemné, elektronicky, telefonicky, anonymné.

Déti si mohou stéZovat pecujici osob¢, socidlnimu pracovnikovi, feditelce zatizeni, ztizovateli
ZDVOP. Pokud si dité stézuje na zaméstnance, vzdy stiznost vyfizuje jeho piimy nadfizeny.
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Pokud dité preda stiznost kterémukoliv zaméstnanci, ten ji vzdy preda feditelce zafizeni a ta ji
vyfidi sama nebo ji vytidi jeji zastupkyné.

Dit¢ mulZe stiznost poslat pisemné na adresu zafizeni nebo sepsanou stiznost piedat
kterémukoliv zaméstnanci Klokanku nebo ji mize vhodit do Schranky stiZznosti a podnéti, ktera
je umisténa na chodbé v pfizemi zafizeni a vybira se kazdy den prostfednictvim feditelky
zafizeni nebo jeji zastupkyné.

Dit¢ si mize také zvolit zastupce, ktery bude ve véci stiznosti jednat za néj, tento zastupce muize
byt kterykoliv pracovnik zafizeni, rodinny pfisluSnik, pracovnik OSPOD ¢i jind osoba
(ucitelka...).

Stiznost ditéte v zafizeni musi byt vyfizena bezodkladné a dité musi byt bezodkladné
vyrozuméno s vysledkem, a to pisemnou i Gstni formou, o které by byl uveden zaznam do knihy
stiznosti. Stiznost a zapis do knihy stiznosti vyiidi feditelka zafizeni.

ZAKONNI ZASTUPCI A JIMI POVERENE OSOBY
Zéakonni zastupci si mohou stézovat osobné, pisemné, elektronicky, telefonicky; anonymné.

Zakonni zéstupci si mohou stéZovat feditelce, socidlni pracovnici, teté, zfizovateli ZDVOP.
Pokud si ,,stézovatel* st€Zzuje na zaméstnance, vzdy stiznost vyfizuje jeho piimy nadfizeny.
Pokud stézovatel pfeda stiznost kterémukoliv zaméstnanci, ten ji vZzdy pfeda feditelce zafizeni
a ta urc¢i, kdo stiznost bude vyfizovat, pokud ji nevytidi sama.

Zakonny zastupce muize stiznost poslat pisemné na adresu zatizeni nebo sepsanou stiznost preda
kterémukoliv zaméstnanci Klokénku nebo ji miize vhodit do schranky stiznosti a podnéti, ktera
je umisténa na chodbé v ptizemi zafizeni a vybira se kazdy den prostfednictvim feditelky nebo
jeji zastupkyné.

Pisemna stiznost by méla obsahovat tyto nalezitosti: jméno osoby, ktera stiznost podéava (pokud
nejde o anonymni stiznost), datum podani, predmét stiznosti, zplisob, jakym chce byt o vytizeni
stiznosti informovan (pisemné na adresu, osobn¢ aj.).

Stiznost je vyfizena do 8 dnil, ze zédvaznych divodi nebo z divodli absence pracovnika
v zatizeni do 30 dnl. V pfipad¢ postoupeni stiznosti predsedkyni FOD muze byt lhita pro
vyfizeni stiznosti prodlouzena az na 60 dnd, pficemz do 30 dnt je stéZovatel obeznamen se
zapocetim feSeni stiznosti. St€¢Zovatel bude vyrozumén o vysledku ve lhité vyse uvedené, a to
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pisemnou i ustni formou, o které¢ by byl uveden zdznam do knihy stiznosti. Stiznost a zapis do
knihy stiznosti vytidi feditelka zafizeni.

1.1.2 DALSI OSOBY

Dalsi osoby si mohou stéZovat osobné, pisemné, elektronicky, telefonicky, anonymné.

Dalsi osoby (pracovnici jinych organizaci a instituci, ptibuzni ditéte, kteti nemaji pravo na
informace o ditéti, cizi lidé, ucitelé¢ ve Skole, 1ékar aj.) si mohou stézovat feditelce, socialni
pracovnici, teté, zfizovateli ZDVOP.

Pokud si ,,stézovatel* stéZzuje na zaméstnance, vzdy stiznost vyfizuje jeho piimy nadfizeny.
Pokud stézovatel pfeda stiznost kterémukoliv zaméstnanci, ten ji vZzdy pfeda feditelce zafizeni
a ta urc¢i, kdo stiznost bude vyfizovat, pokud ji nevytidi sama.

Stiznost je vyfizena do 8 dnli, ze zavaznych divodi nebo z diivodi absence pracovnika
v zafizeni do 30 dnid. V piipadé postoupeni stiznosti predsedkyni FOD muzZe byt lhiita pro
vyfizeni stiznosti prodlouzena az na 60 dnd, pficemz do 30 dnt je stéZovatel obezndmen se
zapocetim feSeni stiznosti. St¢Zovatel bude vyrozumén o vysledku ve lhiité vySe uvedené, a to
pisemnou i ustni formou, o které by byl uveden zdznam do knihy stiznosti. Stiznost a zapis do
knihy stiznosti vytidi feditelka zafizeni.

1.2 Schranka podnéti a stiZnosti

Schranka podnétii a stiznosti je v zafizeni umisténa v pfizemi budovy na chodbé pted vstupnimi
dvefmi do kancelafi. Schranka podnéti a stiznosti je pfistupna: détem, zdkonnym zastupctim,
jinym osobam odpovédnym za vychovu. Schranka je kontrolovana a vybirana feditelkou nebo
jeji zastupkyni, a to denné.

Stiznosti jsou zapisovany do SeSitu stiznosti, ktera se nachazi v kanceléii zafizeni

V sesite se uvadi:

o vSechny stiznosti, véetn¢ anonymnich,

o datum podani,
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kdo podal,

jakou formou,

¢eho se tykalo,

kdo a kdy to vyfidil,

vysledek vytizeni,

samotna stiznost v pisemném podani.

1.3 Anonymni stiZnosti

Anonymni stiZnost podana osobné (stiznost, kdy stézovatel ptijde do zafizeni a pieje si zilistat
v anonymité nebo neuvede jméno).

Povinnost pracovnika, jemuZ je stiznost tlumocena, je zachazet s ni, jako by byla anonymni
(stézovatel si pfeje byt anonymizovany). Anonymni stézovatel si miize vybrat kterékoliv
pracovnika v zafizeni, ke kterému ma davéru, a tomu stiznost sdé€lit. Tento pracovnik stiznost
preda feditelce nebo jeji zastupkyni.

Pokud osoba neuvede zptlisob, jak chce byt o vyfizeni stiznosti vyrozuména, bude vyrozumeéni
vyvéseno na nasténku v zatizeni po dobu 14 dnli. Pokud ano, bude ji vyrozuméni zaslano nebo
osobn¢ pfedano — dle dohody.

Anonymni stiznost podana pisemné (stiznost, kdy si stézovatel pfeje zlstat v anonymité nebo
neuvede své jméno).

Ze stiznosti neni mozné urcit pisatele. Na takovyto typ stiznost nelze odpovédét, pokud si
pisatel nepfeje odpovédét néjakym konkrétnim zpisobem (odpovéd na anonymizovany e-
mail).

Ze stiznosti lze urcit pisatele, ten vSak deklaruje potiebu ziistat v anonymité, zejména vici
nekterym pracovniklim zatizeni. Takovato stiznost se anonymizuje, a to vymazdnim udaja,
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které by vedly k uréeni pisatele. Zapise se do Knihy stiznosti. Stiznost se vytidi dle Stiznostniho
fadu. Reditelka zatizeni uréi, kdo stiznost bude vytizovat, pokud ji nevytidi sama.

1.4 POSTUP PRI VYRIZOVANI STiZNOSTI

Opravnénymi osobami, které stiznosti vyfizuji, je feditelka zafizeni nebo jeji zastupkyné,
pripadné povétena socidlni pracovnice jako pfima nadfizena pecujicim osobam v péci o déti.
Stiznost na feditelku zatizeni vytizuje predsedkyné FOD, ptipadné Predsednictvo FOD.
StiZnost je vyFizena co nejrychleji, stiZnost ditéte je FeSena neprodlené!!! Nejzazsi lhiita
pro vyrizeni stiznosti je do 30 kalendarnich dnii. V pifipadé€, Ze stiznost je postoupena
stiznosti predsedkyni FOD, mutze byt lhita pro vyfizeni stiznosti prodlouzena az na 60

kalendarnich dnti, pficemz do 30 kalendarnich dnti je stézovatel obeznamen se zapocetim feseni
stiznosti.

Pokud je stézovatel s vysledkem stiznosti od pfedsedkyné¢ FOD nespokojen, miZe stiZnost
podat na nezavislou instituci k proSetfeni.

Pii osobnim predani stiznosti se snazi pracovnik, ktery pfijima stiznost, dodrzovat nasledujici
principy komunikace, které Ize vyjadrit zkratkou NVVP:

o Naslouchat

o Vysvétlit (omluvit se, vyjadiit pochopeni)
@ vyt

o Pod¢kovat

Stiznosti se vyfizuji individuadlné podle jejich obsahu a zavaZznosti. S jejich vyfizenim,
s piipadnymi napravnymi opatfenimi jsou prokazatelné sezndmeny ob¢ strany — stézovatel toto
stvrdi podpisem.
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1.5 Kdyz si stézuji déti

Dit¢ si mlize stézovat na pecujici osobu, na jiné pracovniky, na chod zafizeni, na druhé dit¢. Ve
vSech piipadech, pracovnik zatizeni, ktery zadost pfijal, ji pfeda feditelce zafizeni nebo jeji
zastupkyni, kterda se snazi dislednym Setfenim zjistit, zda je stiznost ditéte opravnéna c¢i
neopravnénd. U€ini zapis do Knihy stiznosti. Dité vyslechne a pohovorem s nim se snaZzi zjistit
objektivnost celého pifipadu. Cely proces Setfeni muze probihat za piitomnosti psychologa
zafizeni, ten hovoti jak s ditétem, tak s osobou, na kterou je stiznost sméfovana. Pokud feditel
dojde k zavéru, Ze je stiznost opravnéna, sjedna napravu. Ditéti sdéli zavéry Setfeni, sd€li mu,
zda jeho stiznost byla opravnéna ¢i nikoliv, jaké bude ucinéno opatieni, aby se situace jiz
neopakovala. V ptipad¢ ,,mirnéjSiho* ojedinélého pochybeni, které vzniklo nedopatienim napf.
chybnou komunikaci, osoba, na kterou byla podana stiznosti, se ditéti omluvi. Reditelka s ni
ucini pisemny zapis s vytkou a psycholog zafizeni s ni u€ini psychologické sezeni.

1.5.1 Napravna opatieni

Népravna opatfeni mohou byt nasledujici:
o udélenim pisemné vytky
o rozvazanim pracovniho poméru

o zrusenim pracovniho poméru

Pokud se jednd o pochybeni tety, které je mirnéjsi, ojedinélé, feditelka ud€li pracovnici
pisemnou vytku a zajisti ji psychologické sezeni s psychologem zatizeni. Teta se ditéti omluvi.

Dité a péce tety o dit€ je nasledné intenzivné sledovana, s ditétem nejméné 2x/tydné hovori
socialni pracovnik zatfizeni o jeho aktualnich pocitech z pobytu v zatizeni.

Pokud jde o zavazné pochybeni tety, kterymi jsou dotena prava ditéte, navrhne feditelka
zafizeni predsedkyni FOD rozvazani nebo zruSeni pracovniho poméru tety.

Dité je vzdy obeznameno se zaveéry vytizeni stiznosti.
V piipadé¢, ze si dit¢ pieje byt anonymizovano (nechce, aby se o jeho stiznosti pecujici osoba

dovédéla), fesi pracovnik stiznost obdobné, ovsem bez toho, aby dit¢ vySlo z anonymity.
Pracovnik dité vyslechne a pohovorem s nim se snazi zjistit opravnénost jeho stiznosti.

Zpracoval dne 1. 1. 2022 Schvalil dne 20. 4. 2026

Aktualizovano 20. 4. 2026 Vydani plati | Stranka
Monika Chadziandoniova, DiS., Hanka Kupkova od 7710
Hanka Kupkova, Predsedkyné FOD Piedsedkyn& FOD 20. 4. 2026

Aktualizace: Hanka Kupkové




Organizacni smérnice M-01/2022

rovoomozevicioei | STANDARDY KVALITY SOCIALNE PRAVNI OCHRANY DETI

Pokud stiznost neni opravnénd, teditelka s ditétem, pfipadné psycholog zafizeni, probere
nastalou situaci, vysvétli mu Pravidla Klokanku, s kterymi bylo obezndmeno a souhlasilo.

Reditelka pozada obé strany o vzajemné vysvétleni situace a ,,smifeni se” tak, aby se vztahy
v byté normalizovaly. Pokud psycholog zatizeni zjisti, Ze se jedna o osobnostni problémy, které
lze obtizné definovat a zménit, vyméni feditelka ditéti tetu s tim, ze teta musi byt profesional a
situaci nesmi brat osobné. Psycholog zafizeni a supervize poméhaji teté pfijmout toto feseni.
Psycholog zatizeni pracuje s ditétem na zmén¢ hodnot a postoji v chovani — nesmi byt utvrzeno
v tom, Ze jakéakoliv jeho stiznost, byt neopravnéna, vede ke zméné tety, nesmi nabyt védomi,
ze se ho tety a ostatni pracovnici boji.

1.6 Zakonni zastupci (jimi povérené osoby)

Stiznosti zakonnych zastupct fesi vzdy feditelka zafizeni. Zakonny zastupce si miize st€zovat
na zarizeni obecné, na tetu, na socialni pracovnici, na jiného pracovnika zafizeni, na
poskytovani socialné pravni ochrany. Vzdy je nutné zajistit napravna opatteni a nasledné o

tomto provést zapis do Knihy stiznosti.

Reditel zafizeni zjisti viechny okolnosti, které se stiznosti tykaji. Postupuje podle pravidla
NVVP:

o Naslouchat

o Vysvétlit /Omluvit se /vyjadrit pochopeni/
o Vyfesit

o Podékovat

Féaze vysvétleni a vyfeSeni se tyka i tet, kterych se stiznost mize tykat.

Modelova situace: Pocit zakonného zéstupce, ze se teta chovd vici zdkonnému zastupci
nevhodné, prezirave, agresivné. Teté je nutné vysvétlit, Ze pii jednani s rodici musim byt jeji
vystupovani v souladu se standardami SPOD, nabidnout ji supervizi. U nasledného jednani tety
s rodiCem poté asistuje socialni pracovnice, piipadné feditelka zatizeni nebo jeji zastupce.
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1.7 DalSi osoby

(pracovnici jinych organizaci a instituci, jini pfibuzni ditéte, kteti nemaji pravo na informace o
ditéti, cizi lidé, ucitelé ve Skole, 1€kaft aj.).

V pfipadé€ stiznosti dalSich osob (bez povétfeni zakonnych zastupcui) se postupuje nasledovné:

Stiznosti fesi vzdy feditelka zatizeni, je proveden zapis do Knihy stiznosti. V pfipad¢, ze je
stiznost opravnéna, provedou se napravna opatieni.

1.8 V pripadé stiznosti zaméstnancii zarizeni se postupuje nasledovné:

Stiznosti fesi vzdy feditelka zatizeni, pokud se netyka ptimo jeho (v takovém ptipad¢ o stiznosti
rozhoduje jeho nadfizeni, tedy Pfedsednictvo FOD).

Pracovnici zafizeni si mohou sté¢zovat na provoz zarizeni nebo na konkrétniho pracovnika.
Je proveden zéapis do Knihy stiznosti. Postupuje se podle pravidla NVVP:

o Naslouchat

o Vysvétlit /Omluvit se /vyjadrit pochopeni/
o Vyfesit

o Podékovat

Modelova situace: Stfidava teta si st¢Zuje na kolegyni, Ze neekonomicky hospodaii se
svéfenymi financnimi prostfedky, nedopliiuji napi. myci potfeby, které dosly... S obéma tetami
je proveden intervize, dojde k dohod¢ ve véci spole¢ného hospodateni s financni dotaci,
nasleduji c¢astéjSi kontroly spokojenosti obou tet s pracovnimi podminkami. Nabidnuta
supervize.

Lhity pro vyfizeni stiznosti:
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Stiznosti FeSime dle stanovenych lhiit, bez zbyte¢nych pritahi, stiZnost ditéte FeSime
NEPRODLENE — dbime na psychicky stav svéFeného ditéte, pro které je traumatem
sebemensi podnét k nespokojenosti a se stiZnosti souvisejici prezentace problému.

Nejzazsi lhita pro vyrizeni stiznosti je do 30 kalendafnich dni. V pfipadé postoupeni
stiznosti ¢lence Predsednictva FOD muze byt lhita pro vyfizeni stiznosti prodlouzena az na 60
kalendainich dnd, pfic¢emz do 30 kalendainich dnti je stéZovatel obezndmen se zapocetim feSeni
stiznosti.

Pokud je stéZovatel s vysledkem stiZznosti od €lenky Pfedsednictva FOD nespokojen, muze
stiznost podat na nezavislou instituci k proSetfeni.

Kontaktni adresy pro stiZnosti a podnéty

Reditel za¥izeni (pop¥-. uréeny zastupce)

Predsednictvo FOD

Fond ohrozenych déti

Na Pofici 6

110 00 Praha 1

Predsedkyné FOD: Hanka Kupkova, 724 667 766, hanka.kupkova@fod.cz

Organ registrujici socialni sluzby, organ vydavajici povéireni SPOD
Mistné piislusny Krajsky urad

odbor spravnich ¢innosti ve zdravotnictvi
a socialni péci

Forma oznameni vysledku o vytizeni stiznosti kopiruje formu podani stiznosti.

Zpracoval dne 1. 1. 2022 Schvalil dne 20. 4. 2026

Aktualizovano 20. 4. 2026 Vydani plati | Stranka
Monika Chadziandoniova, DiS., Hanka Kupkova od 10z 10
Hanka Kupkova, Predsedkyné FOD Piedsedkyn& FOD 20. 4. 2026

Aktualizace: Hanka Kupkové




