Standardy kvality socialné-pravni ochrany

STANDARD é. 13: VYRIZOVANI A PODAVANI STiZNOSTI

Kritérium

13a Organ socialné-pravni ochrany ma zpracovana pravidla pro podavani,
vyrizovani a evidenci stiznosti v podobé srozumitelné pro vSechny klienty.

13b Organ socialné-pravni ochrany informuje klienty a dalsi osoby o moZnosti
podat stiznost, a to zpiisobem srozumitelnym klientiim a dalS§im osobam.

Cile kritéria:
e stiznost je zameéstnanci a pracoviStém vnimana jako podnét pro zvyseni kvality
poskytovani socidlné-pravni ochrany,
e pracovisté ma nastavena pravidla a postupy pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti.

Postup:

1. Vytizovani stiznosti na OSPOD UMOD Slezska Ostrava se fidi vnitinim piedpisem (viz.
Piiloha ¢. 11)! Tato pravidla jsou k dispozici v§em ob&anim jak na webovych
strankdch Méstského obvodu Slezska Ostrava, tak rovnéZ na strankach mésta Ostravy ve
slozce dokumenty?.

2. Podstatou stiznosti je vyjadiend nespokojenost, kterd vyzaduje odezvu. Odivodnéné
stiznosti klientil jsou vnimany jako podnét pro zlepSeni prace socialnich pracovniki. Jsou
dilezitym zdrojem poznatkii o probihajici spolupraci mezi socidlnim pracovnikem a
obCanem. StiZznost mlZe podat kazdy obcan, ktery jednal ¢i jednd s organem socialné-
pravni ochrany déti ve véci konkrétniho ditéte a vykon OSPOD se ho bezprostfedné
dotyka.

3. O moznosti podat stiznost jsou klienti pouceni pii jednani, kdy je socidlnim pracovnikem
objastiovan postup OSPOD. Rovnéz jsou informovani o zptisobu vyfizeni (pisemné, ustni
projednani se vSemi aktéry s pofizenim zapisu, posouzeni postupu komisi pro socidlng-
pravni ochranu déti).

4. Stiznosti mohou byt zejména na:
e nevhodné chovani a jednani socialniho pracovnika,
e uzity postupu pfi feSeni situace ditcte,
e podjatosti socidlniho pracovnika,
e necinnosti sociadlniho pracovnika.

5. Stiznost lze podat pisemné, ustné do protokolu, anonymné. V pripadé
elektronického podani charakteru stiznosti (bez elektronicky zaruceného podpisu
s platnym certifikatem), je oznamovatel vyzvan, aby své podani predloZil pisemné
se svym podpisem.

! Pravidla pro pifijiméani a vyFizovani stiznosti a petici Statutdrniho mésta Ostravy.
2 www.slezska.cz, www.ostrava.cz
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6. Pokud klient vyjadii nespokojenost a je ziejmé, ze se jedna o stiznost, sepiSe s nim
zaméstnanec OSPOD protokol dle § 18 spravniho fadu. Stiznost pak vyfizuje ten
zaméstnanec, ktery je povéfen vyfizovanim stiznosti, zpravidla se jednd o vedouciho
oddéleni socidlné-pravni ochrany déti. Stiznost na vedouciho oddéleni socidlné-pravni
ochrany déti pak nasledné vyfizuje vedouci odboru socidlnich véci.

7. Odpovéd je vyhotovena zpravidla v pisemné forme, pokud stézovatel nesouhlasi s jinym
postupem (napft. Gstni projedndni stiznosti).

8. Lhuta pro vyfizeni stiZnosti je stanovena na 30 dni, pokud naro¢nost Setfeni nebude
vyzadovat jeji prodlouzeni, je doba pro vyfizeni stiznosti od podani podnétu stanovena
na 60 dnd.

Na opakovanou stiZznost se stejnym obsahem ¢i vécné totoZnou stiznost Korelujici
s predchazejici stiZnosti reaguje organ SPOD odloZenim této véci a vyrozuménim
podavatele. V pripadé, Ze nejsou v takové stiznosti tedy nové podnéty ¢i informace, které
by vedly spravni organ k provéreni novych skuteénosti a stiZznost byla jiz prvotné vyrizena
je podavatel vyrozumén o tom, Ze stiZnost stejného charakteru jiZz neni znovu
prosetiovana a byla odloZena.
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