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1. Legislativa
» Zakon €. 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti, v platném znéni
» Vyhlaska ¢. 473/2012 Sb., o provedeni nékterych ustanoveni zdkona o SPO, Vv platném
znéni

2. Souvisejici vnitini dokumenty zarizeni
» Standard ¢. 14 Vyfizovani a podavani stiznosti
» Vnitini fad

3. Standard se tyka
» umisténych déti a jejich zakonnych zastupcd,
Sirsich rodinnych piislusnikd,
zaméstnancu ZDVOP,
ptisluSnych obecnich ufadl obce s rozsifenou piisobnosti.

Y YV V

Kritérium 16a Zatizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc ma pisemné stanoven
systém pravidelné revize napliiovani standardd kvality, systém
pribézné kontroly a hodnoceni zplsobu vykonu socidlné-pravni
ochrany.

4. Systém pravidelné revize napliiovani standardi

Na napliovani standardti kvality se podileji zaméstnanci ZDVOP, ktefi se standardy kvality
fidi pfi napliiovani svych pracovnich povinnosti. Tito zaméstnanci maji pravo se ke
standardim kvality vyjadfit, a to kdykoliv v priabéhu roku. Zpravidla jednou za rok, v piipadé
zéasadnich informaci (napf. novd metodika) Castéji, Svolava feditelka ZDVOP poradu tykajici
se tématu reflexe napliiovani standardii kvality. Poradu tidi feditelka ZDVOP, ucastni se ji
vSichni pracovnici ptimé péce, socialni pracovnice a psycholog. Termin porady je zvefejnén
s dostatecnym predstihem, aby méli zaméstnanci moZnost si pfipravit dotazy a pfipominky.
V pribéhu porady jsou zaznamenany dil¢i zavéry. Vystupem je celkové zhodnoceni ¢innosti
ZDVOP (zvetejnéno ve vyro€ni zprave), coz je podkladem pro provadéni zmén a Gprav
V postupech pfi praci. O vSech podstatnych zménach jsou informovani jak zaméstnanci, tak
déti, zakonni zastupci, ale 1 vefejnost. Zapisy z porad pise feditelka ZDVOP a jsou spolu
S prezencnimi listinami uloZeny v feditelné.

Za revizi standardi zodpovidaji socialni pracovnice ZDVOP. Vystupy z porady zpracuji
V rdmci revize standardi do pil roku od porady. Standardy kontroluji pribézné, drobné
zmény zpracovavaji ihned (napf. zména emailové adresy, telefonu, ndzvu apod.). Soucasti
pravidelné revize napliovani standardll kvality je i1 kontrola aktudlnich pravidel a postupl
vytvofenych za ucelem naplnéni standardii a vSech zvefejiiovanych informaci o ¢innosti
ZDVORP.



5. Systém pribézné kontroly a hodnoceni zptisobu vykonu SPO

Pribéznou kontrolu vykonu SPO provadi feditelka ZDVOP v radmci své kontrolni ¢innosti.
Hodnoceni zptisobu vykonu SPO tzce souvisi s hodnocenim zaméstnanct, které je popsano
ve standardu ¢. 8. Hodnoceni probiha i formou supervizi, porad, intervizi a analyzou
zaznamu. Cilem kontroly a hodnoceni ma byt predevsim dal$i rozvoj poskytovani socialné-
pravni ochrany, udrzeni ¢i zvyseni jeji kvality.

Jednou ro¢né se zpracovavaji statistické udaje, které jsou soucasti vyro¢ni zpravy.

Kritérium 16b Zatizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc mé pisemné stanovena
pravidla pro zjistovani zpétné vazby od cilové skupiny, obecniho
ufadu obce srozsifenou pusobnosti a dalSich spolupracujicich
fyzickych osob, pravnickych osob a organii vefejné moci.

6. ZjisStovani zpétné vazby

Zpétnd vazba je zjiStovana

Z vyplnénych dotaznikd,
Z evidence stiznosti,

Z rozhovora,

zapojenim zameéstnanct,
vyhodnocovanim dat.

YVVYVYVYV

6.1 Dotaznik

Kazdému ditéti dle v€kové a rozumové vyspélosti predkladame v pribéhu roku anonymni
dotaznik (pfiloha €. 1), ktery ma moznost vyplnit a vyjadfit tak svou spokojenost nebo
naopak nespokojenost s pobytem ve ZDVOP, mohou zde zaznamenat stiznosti, ale
i pochvaly. Pro zakonné zastupce a SirSi rodinu déti je urcen jiny dotaznik (pfiloha ¢. 2).
Pro zainteresované tfeti osoby (zaméstnanci OUORP, spolupracujici pravnické a fyzické
osoby, organy vefejné moci) je vytvotfen téz dotaznik (pfiloha ¢. 3). Tyto dotazniky jsou k
dispozici na nasténce ZDVOP Vv navstévni mistnosti ZDVOP a na webovych strankach
zafizeni www.detskecentrumdk.cz.

Vyplnéné dotazniky déti vhodi do schranky ptani a stiznosti umisténé Vv navstévni
mistnosti ZDVOP, zékonni zastupci a zainteresované tfeti osoby mohou dotaznik hodit do
schranky ptéani, nebo do poStovni schranky u branky ¢i je poslat poStou na adresu naSeho
zafizeni.

Stejn¢ tak, jako ndm zalezi na spokojenosti déti, zakonnych zastupci a tfetich
zainteresovanych osob, nam zélezi i na spokojenosti naSich zaméstnancl.. Pravé proto
i oni vyplinuji anonymni dotaznik pro zameéstnance (pfiloha ¢. 4). Tento dotaznik taktéz
vhazuji do schranky v navstévni mistnosti ZDVOP.
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http://www.detskecentrumdk.cz/

Schranku vybira feditelka ZDVOP nebo socialni pracovnice minimalné jednou tydné,
zpravidla ve stiedu. Klademe diraz na zachovani anonymity a soukromi téch, co ji chtéji
Vyuzit.

Vysledky ziskané z dotaznikového Setieni zpracovava socialni pracovnice ZDVOP
nejlépe do konce roku, nejpozdéji vSak do 31. ledna roku nésledujiciho. Po vyhodnoceni
dotaznikl jsou veskeré vysledky ulozeny v kancelati feditelky ZDVOP v urcené slozce
,Dotazniky a vyhodnoceni“. Slozka taktéz obsahuje veskeré vyplnéné dotazniky.

wewvr

6.2 Evidence stiznosti

Kazdé dit¢ ve ZDVOP ma pravo podat samo nebo prostiednictvim svych zakonnych
zastupci, socialnich pracovnikll, ptibuznych, vefejnych instituci stiznost na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlné-pravni ochrany. Toto pravo maji i zdkonni zastupci, osoby
odpovédné za vychovu a dalsi spolupracujici osoby a instituce.

Blizsi informace k podavani stiznosti obsahuje standard ¢. 14 Vyfizovani a podavani
stiznosti.

6.3 Rozhovory

Zpétnou vazbu ziskavaji pracovnici ZDVOP i na zakladé rozhovort s ditétem a jeho
rodinnymi pfislusniky, a dalS§imi spolupracujicimi osobami.

K ziskavani zpétné vazby vyuzivaji pracovnici ZDVOP piedevsim zpisoby, které se jim
osvédcily. Diky mnohaletym zkuSenostem pracovnici ZDVOP védi, Ze napiiklad prosty
dotaz na spokojenost s poskytovanou péci ¢i s podporou, které se jim od pracovniki
ZDVOP dostava, da lepsi zpétnou vazbu nez pfili§ odborné postupy. Spolu s dotazem
muize pracovnik ZDVOP dité a jeho rodice pozadat také o vyjadfeni jeho nazoru na
pfipadnou zménu, jakou by uvitali. Je vhodné, ptat se nejen na to, s ¢im je nespokojen, ale
1 na to, co naopak chvali, oceniuje a bez ¢eho by si poskytovanou pomoc nedovedl
predstavit.

6.4 Zapojeni zaméstnanci

DalSim neméné dileZzitym bodem je ziskavani zpétné vazby od zaméstnancii, ktefi jsou
dulezitou soucasni procesu, ktery vede k vyfeSeni neptiznivé zivotni situace ditéte a jeho
rodiny. Zaméstnanci prostiednictvim svych navrhi a pfipominek zvySuji kvalitu
poskytovanych sluzeb. Prostiednictvim naméti se kolektiv snazi napliiovat standardy



ucastni vzdélavacich akci, kdy ziskané védomosti uplatiuji v praxi a inovuji tak jiz
zab¢hly systém.

6.4.1 Zaméstnanci mohou své naméty prezentovat prostiednictvim

> supervize,
porad,
dotaznikq,

Y V V

rozhovora.



