PRA[HA DETSKY DOMOV CHARLOTTY MASARYKOVE
PRA|GUE U VCELY 176, 156 00 PRAHA 5 - ZBRASLAV
PRA|GA Telefon + fax : 257920303

PRA|(G Ziizovatel: Hlavni mésto Praha, Marianské nam.2,110 00 Praha 1

ZARIZENI PRO DETI VYZADUJICi OKAMZITOU POMOC

Pravidla pro podavani, vyrizovani a evidenci stiznosti (dale jen ,, Pravidla®)

ZDVOP ma pisemn¢ zpracovana a zvetfejnéna pravidla pro podavani, evidenci a vyrizovani
stiZnosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialné — pravni ochrany, zejména informuje
cilovou skupinu, jakou formou stiznost mohou podat, na koho se mohou obrétit, kdo a jakym
zpuisobem stiznost bude vytizovat a v jaké lhtté. KliCovy socialni pracovnik ditéte klinetim
moznost podat stiznost v pritbéhu pobytu ditéte pfipomina.

Podavani stiznosti:

Stiznost miize podat kdokoliv, kdo je nespokojen s kvalitou péce a zpisobem poskytovani
socidlné — pravni ochrany ve ZDVOP. VSichni klienti bez rozdilu maji moZnost podat u
feditele zafizeni v pifipad¢ jeho nepfitomnosti u zéastupce feditele zatizeni nebo u socialni
pracovnice nebo u klic¢ové osoby piimé péce.

Stiznost mizZe byt podana:

a) osobn¢ ustné

b) pisemné

c) elektronicky

d) telefonicky

e) faxem

g) stiznost 1ze podat i anonymné

Evidence stiZnosti:

Vsechny stiznosti jsou evidované v ,,Knize stiznosti* a pisemné podané stiznosti nejprve v
,Knize doslé poSty DDCHM®.

»Kniha stiznosti“ je s ostatnimi dokumenty uloZena v kancelafi - poradni mistnost. ,,Kniha
doslé posty* je uloZena v kancelafi hospodarky. Za evidenci stiznosti zodpovida hospodarka
DDCHM.

Kniha stiZznosti je vedena priikazné a zdznamy v ni jsou cCitelné. StiZznost je po pfijeti
oznaCena Cislem, je zaznamenan stru¢ny obsah stiznosti, je zaznamendno datum pfijeti, kdy a
jak vyfizena, kdo ji vyfizoval, zda byla stiznost opravnéna ¢i nikoli a jakd napravné opatieni
byla ptijata. Stézovatel md moznost nahliZzet do spisu vedeného o stiznosti a pofizovat z néj

kopie.

Kazdé podani je pfi vyfizovani posuzovano podle skutecného obsahu a bez ohledu na to, jak
je stéZzovatelem oznaceno.

ad a) Ustni podani stiznosti lze uginit na adrese Zafizeni pro déti vyzadujici okamZitou
pomoc Deétského domova Charlotty Masarykové, U Veely 176, Praha 5 v pracovnich dnech
od 7.30 hodin do 14.30 hodin. O ustnim podani stiznosti se sepisuje zdznam formou protokolu
(nebo do vzorového formulare). Zaznamenavaji se piimé citace klienta, nasledné je klientovi



zédznam piecten nebo mu je zaznam predan k precteni. Klient svym podpisem stvrzuje, Ze se
zdaznamem souhlasi. Klientovi je pfedan stejnopis stiznosti oznaceny cCitelnym podpisem
piijimajici osoby a razitkem zatizeni. Protokol je zaevidovan v ,,Knize stiznosti®.

ad b) Pisemné podani Ize zaslat na adresu Zatizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc
Détského domova Charlotty Masarykové, U Vely 176, Praha 5. Ze stiznosti musi byt patrno,
kdo ji ¢ini, jaké véci se tyka a co se navrhuje. Nezbytnymi nalezitostmi podani jsou:

e jméno, piijmeni a bydlist¢ fyzické nebo sidlo pravnické osoby jako
stézovatele,

e oznaceni véci, které se podani tyka,

e datum a podpis

Nema-li podani piedepsané nalezitosti podle § 37 zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, ve
znéni pozdéjsich predpist, bude stézovatel do 5 dnii od doruceni vyzvan, aby své podéni ve
lhaté 30 dnt doplnil. Stézovatel je soucasné poucen, ze pokud tak neucini, bude jeho stiznost
bez dalsiho odlozena.

ad c¢) Elektronické podani stiznosti 1ze u¢init na email reditel.ddchm@volny.cz. Elektronické
podani je tfeba do 5 dnd doplnit piedlozenim jeho originalu, pfipadné pisemnym podanim
shodného znéni. K podénim, kterd nebyla ve stanovené lhuté takto doplnéna, se nepiihlizi.
Vyjimkou ztohoto postupu je elektronické podani opatiené zaruCenym elektronickym
podpisem.

Nema-li podani ptredepsané nalezitosti podle § 37 zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, ve
znéni pozd¢jsich predpist, bude stézovatel vyzvan, aby své podani ve lhite¢ 30 dnti doplnil.
StéZovatel je soucasné poucen, Ze pokud tak neucini, bude jeho stiznost bez dalsiho odloZena.

ad d) Telefonické podani se vyfizuji pouze tehdy, nasvédcuje-li jejich obsah, Ze doslo
k zavaznému pochybeni ¢i k poruseni zakona. Z telefonické stiznosti je pak ucinén zaznam
pracovnikem, ktery stiznost pfijima. StéZzovatel je vyzvan, aby svoje telefonické podani
doplnil do 5 pracovnich dnli v pisemné podob¢. Zaznam je zaevidovan v ,,Knize stiznosti®.

ad e) Podani lze ucinit prostfednictvim faxového ¢isla: 257920303. Podani musi obsahovat
nezbytné nalezitosti podani ad b). Zaznam je zaevidovan v ,,Knize doslé posty a v ,,Knize
stiznosti.*

ad g) Anonymni podani se vyfizuji pouze tehdy, nasvédcuje-li jejich obsah, Ze doslo
k zavaznému pochybeni ¢i k poruseni zakona (napf. spachéani trestniho c¢inu), nejsou-li
zmate¢na.Jind anonymni podani se nevyfizuji.

Postup pri vyfizovani stiZznosti:
Stiznost vytizuje feditel zafizeni; v ptipad¢ nepiitomnosti feditele jeho zastupce. V pfipade, ze

je stiznost podéna na feditele zafizeni, pak je stiznost postoupena zfizovateli zafizeni, tedy
Magistratu hlavniho mésta Prahy.


mailto:reditel.ddchm@volny.cz

Reditel po piijeti stiznosti provéii obsah podané stiznosti, popiipadé si vyzada doplitujici
udaje.

Stiznost je proSetfovana v celém jejim rozsahu, a to zcela objektivné.

Vyftizeni stiznosti obsahuje odpovéd’ vztahujici se ke vSem dil¢im ¢astem podané stiznosti a
uvedeni toho, jak budou pfipadné nedostatky dale feseny.

ZDVOP vyftizuje stiznost ve lhuté 30 dnti ode dne jejiho piijeti.

Vyjimeéné mize byt lhiita pro vyftizeni stiznosti prodlouzena na 60 dntli. Za opravnény davod
pro prodlouzeni lhuty Ize povazovat naptiklad situaci, kdy z divodu docasné nepiitomnosti
klienta nelze ziskat jeho vyjadieni vztahujici se k projednavané stiznosti, nebo v ptipadé, kdy
je nutno o stanovisko pozadat jinou osobu nez zaméstnance zafizeni. ZDVOP klienta, ktery
podal stiznost, o diivodech prodlouzeni lhiity informuje.

Odpovédi na stiznost jsou zasilany doporucené, nebo piedavany proti podpisu pii prevzeti
pisemnosti stéZzovatelem, nebo je odpovéd’ na stiznost odeslana elektronicky, nebo osobné
(Gstng) pokud s timto vyslovné souhlasi stézovatel.

ZDVOP vzdy informuje cilovou skupinu o moznych formach podani stiznosti, jak stné, tak
formou zvefejnéni samotnych pravidel pro podavéni stiznosti na webu a nasténce v navstévni
mistnosti, a to hned pii pfijeti ditéte do zafizeni, coz rodice ¢i jiné osoby odpovédné za
vychovu stvrzuji svym podpisem. Kli€ovy socidlni pracovnik ditéte jim toto pravo v pribéhu
pobytu pfipomina.



