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Dětské centrum Jihočeského kraje, o. p. s.

Radomyšlská 336

386 29  STRAKONICE

------------------------------------------------------------------------------------------------

STANDARD č. 14
Vyřizování a podávání stížností
KONTAKT:

Název organizace:

Dětské centrum Jihočeského kraje, o. p. s.

Radomyšlská 336

386 29  STRAKONICE
Odpovědný pracovník:
ředitel: Mgr. Martin Karas 

Tel.:



383 314 334
Mobil:



728 199 420




Fax:



383 380 200
e-mail:


info@dcjk.cz
martin.karas.strakonice@seznam.cz
PRAVIDLA PRO PODÁVÁNÍ, VYŘIZOVÁNÍ A EVIDENCI STÍŽNOSTÍ
Podávání a vyřizování stížností v DCJK, o.p.s.
Každé dítě má právo podat sám nebo prostřednictvím svých zákonných zástupců, sociálních pracovníků, příbuzných, veřejných institucí stížnost na kvalitu nebo způsob poskytování sociálně-právní ochrany.

S pravidly pro podávání, evidenci a vyřizování stížností je seznámeno každé nově příchozí dítě včetně jeho rodiny a to formou:

· Domácího řádu DCJK, o. p .s. 
· Standardy kvality DCJK, o. p. s.
· Návštěvním řádem DCJK, o. p. s. 
· zavěšením Pravidel u schránky na stížnosti 
· podáním ústních informací při nástupu do DCJK, o. p. s. příslušným pracovníkem
Domácí řád DCJK, o.p.s. a Standardy kvality ZDVOP jsou uloženy: v kanceláři ředitele, na sociální rehabilitaci a na poličce u návštěvní místnosti
Návštěvní řád  - je součástí domácího řádu
Pravidla pro podávání, evidenci a vyřizování stížností

Zásady k podávání stížností:
Každé dítě/zák. zástupce či zaměstnanec DCJK, o. p. s. má právo si stěžovat na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby a sociálně-právní ochrany. Stížnost může být podána prostřednictvím dotazníku (viz přílohy dotazníky). Dotazníky jsou určeny pro děti od zahájení povinné školní docházky (dle věkových a mentálních schopností dítěte), zák. zástupce, rodinné příslušníky, praktikanty a zaměstnance DC. Děti umístěné v DC mohou svou stížnost podat nejen formou dotazníku, ale i ústně nebo písemně na list papíru (dle věkových a mentálních schopností) klíčovému pracovníkovi, vedoucí zdrav a oš. péče, vychovatelce, řediteli,… a vhozena do schránky na připomínky, náměty a stížnosti. Zde nemusí být napsané jen výtky, ale i pochvaly. Veškeré tyto náměty nám slouží ke zkvalitňování poskytované sociální služby. Klademe důraz na zachování anonymity a soukromí těch, kteří ji chtějí využít. Schránka je vybírána 1x týdně a to ředitelem, vedoucí sestrou, sociální pracovnicí nebo jimi pověřenou osobou za přítomnosti dalšího zaměstnance a to vždy v pátek do 14.00 hodin.
Stížnost je vyjádření nespokojenosti vyžadující odezvu. Stížnost se řeší individuálně, na žádost stěžovatele bude zachována mlčenlivost o jeho totožnosti. Nikdo nemusí mít obavu z podání stížnosti, nikdo nebude nijak postihován či sankciován, naopak stížnosti jsou využívány ke zvýšení kvality sociálních služeb.

Stížnosti jsou přijaty jakýmkoliv způsobem (ústně, písemně, vhozením do schránky stížností,…). Stížnost může být podána anonymně i veřejně. Stížnosti se evidují v knize Evidence stížností, která je umístěna v kanceláři sociálních pracovnic.
· ústní stížnost (veřejná): lze uplatnit sám, prostřednictvím každého pracovníka DCJK, o.p.s., který kontaktuje ředitele zařízení, který stížnost sepíše nebo prostřednictvím člena rodiny, či jakéhokoliv jiného občana, který jedná v zájmu dítěte
· písemná stížnost (veřejná): lze uplatnit sám, prostřednictvím každého pracovníka DCJK,o.p.s., člena rodiny nebo jakéhokoliv občana či instituce, který jedná v zájmu dítěte, vhozením do schránky na stížnosti nebo předáním pověřenému pracovníkovi DCJK, o. p. s. (řediteli, zástupci ředitele - vedoucí zdrav. a oš. péče) 
· písemná stížnost (anonymní): lze uplatnit sám, prostřednictvím každého pracovníka DCJK,o.p.s., člena rodiny nebo jakéhokoliv občana či instituce, který jedná v zájmu dítěte, (s udáním nebo bez udání jména) vhozením do schránky na stížnosti DCJK, o. p. s. V případě anonymní stížnosti, kdy si stěžovatel přeje zůstat v anonymitě, toto rozhodnutí plně akceptujeme. 
Stížnost prověřují vždy nadřízení pracovníci toho, proti kterému stížnost směřuje. Je nepřípustné, aby vyřízení stížností byl pověřen člověk, proti kterému stížnost směřuje, nebo pracovník jemu podřízený. Všechny stížnosti musí být objektivně prošetřeny v celém rozsahu a je nutno navrhnout opatření k odstranění zjištěných nedostatků. Stížnosti řeší ředitel DC nebo jím pověřený pracovník.
Odvolání, vyjadřování a prošetřování stanoviska v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti se podává nadřazené osobě či orgánu. Vyjádření se podává písemnou formou v co nejkratší možné době stěžovateli, nejdéle však do 30 ti dnů. Pokud tato lhůta vyprší, informujeme o této skutečnosti i důvodech, jak stěžovatele, tak účastníky.

Při vyřizování stížností bude respektováno soukromí a lidská práva stěžovatele. Odpověď musí být vždy srozumitelná adresátovi. Je-li pro pochopení záležitosti třeba, je písemná odpověď objasněna v rozhovoru. 
Sepisováním a evidencí stížností jsou pověřeny tyto osoby: 

· ředitel DCJK, o.p.s.

· vedoucí zdravotnické a ošetřovatelské péče
· zástupce vedoucí zdrav a oš. péče
· sociální pracovnice pro ZDVOP
Vyřizováním stížností jsou pověřeny tyto osoby:

Mgr. Martin Karas


ředitel DCJK, o. p. s.

Zdeňka Tomášková


vedoucí zdravotnické a ošetřovatelské péče
Stížnosti jsou zaznamenávány tak, aby byly co nejvíce srozumitelné s konkrétními výroky stěžovatele. V případě, že stěžovatel má obtíže s komunikací, vedoucí zařízení zajistí sběr informací pomocí člena rodiny a obsluhujícího personálu.
Opakované stížnosti zakládáme pouze tehdy, je-li zřejmé, že jejich obsah byl již prošetřen a  sdělen výsledek šetření a byl-li pisatel na tento fakt upozorněn. Před založením je nutné se vždy přesvědčit, že trvá stav zjištěný předchozím šetřením. Všechny písemné podklady a zápisy o stížnosti jsou uloženy v kanceláři sociálních pracovnic.
Anonymní stížnosti řeší ředitel, popřípadě jím pověřená osoba. Vyřízení těchto stížností se projednávají na pravidelných nebo mimořádných pracovních poradách.

Stěžovatel má právo odvolat se proti vyřízení stížnosti. Je-li podání stížnosti opravným prostředkem stanoveným právními předpisy, o němž má podle těchto předpisů rozhodovat jiný orgán, předáme tomuto orgánu stížnosti bez zbytečného odkladu.

Za účelem důsledné ochrany práv dětí/zák. zástupců máme součástí stížnostních postupů také kontaktní údaje na orgány nadřízených zařízení sociálních služeb a na nezávislé orgány.

Součástí snahy o ochranu zájmů dětí a vyrovnání postavení dětí a zařízení, má dítě/zák. zástupce možnost si zvolit pro vyjadřování stížností nezávislého zástupce.

Nezávislým zástupcem může být podle povahy věci osoba fyzická (příbuzný, rodinný přítel apod.), ale i osoba právnická (např. občanská poradna).
KONTAKTY  NA  NADŘÍZENÉ  A  NEZÁVISLÉ  ORGÁNY
Dětské centrum Jihočeského kraje, o. p. s.

Mgr. Karas Martin

Radomyšlská 336

386 29  STRAKONICE
Tel: 383 314 334

Správní rada Dětského centra Jihočeského kraje, o. p. s.

Hladík Petr 

Sociální pohoda, o.p. s. 
Vacov, Javorník 74
384 73  STACHY

Tel: 602 191 582
Město Strakonice
Vedoucí sociálního odboru 
Mgr. Lenka Vysoká

Smetanova 533
386 01  STRAKONICE
Tel: 383 701 244
Krajský úřad – JIHOČESKÝ KRAJ 
Mgr. Doubková Pavla   - vedoucí odboru sociálních věcí 

U Zimního stadionu 1952/2

370 76  ČESKÉ  BUDĚJOVICE

Tel: 386 720 600
 386 720 641 
 386 720 111
Veřejný ochránce práv - ombudsman
Kancelář veřejného ochránce práv 

Údolní 39

602 00  BRNO

Tel: 542 542 111 – tisková mluvčí
 542 542 888 - informační linka 
Český helsinský výbor
Ostrovského 253/3
Štefánkova 21
150 00  PRAHA  5

tel.: 257 221 141 – informační linka
 220 515 188 – sociální pedagog
O pravidlech a možnostech podávání stížností včetně prověření, přijímání, evidence a vyřizování stížností jsou zaměstnanci i děti či jejich zákonní zástupci seznámeni v domácím řádu DCJK, o. p. s. a ve Standardech kvality ZDVOP.
Pravidlem je, že nezávislý zástupce stojí mimo strukturu zařízení a poskytovatele.

V případě, že stížnost v zájmu dítěte podá jiná osoba, aniž by jím byla zmocněna k zastupování, je potřeba dané dítě, kterého se stížnost týká, o výsledku uvědomit. 

Zařízení je při přijímání a vyřizování stížností připraveno na situaci, kdy je potřeba se stěžovatelem komunikovat nestandardním způsobem. Jedná se zejména o situace, kde je nutné přivolat tlumočníka pro občana cizí národnosti, člověka neslyšícího apod. 

Při výběru tlumočníka dbáme na jeho nezaujatost, aby nedošlo ke zkreslení stěžovatelova sdělení.
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