Informace pro péstouny o podavani stiznosti

Podavat stiznosti, podnéty a pfipominky ke kvalité, obsahu a zpiisobu poskytovani socialné-pravni ochrany maji
pravo podat péstouni, svéfené déti a také osoby, které vystupuji v jejich zajmu (dale jen ,,stéZovatel).

Podnéty, pripominky a stiZnosti chapeme jako zpétnou vazbu, ktera poskytuje informace o kvalité
doprovazeni Elim Opava a pomaha nam sluZzbu doprovazeni pribézné zkvalitiiovat a posili budovani
dobrého jména organizace.

RozliSujeme:

Podnét: je myslenka, kterou lze vyuzit jako zdroj inspirace pro zkvalitiovani poskytovanych sluzeb.
Piipominka: je poznamka, kterd se mize tykat jakékoliv oblasti poskytovanych sluzeb, ale jeji obsah neni natolik
vazny, aby bylo nutné podat stiznost.

Stiznost: je vyjadiena nespokojenost s kvalitou poskytované sluzby, ktera je po obsahové strance natolik zavazna,
ze vyzaduje rozhodné feSeni.

Podnéty, pripominky a stiZnosti (dale jen PPS):

K ptevzeti podnétt a pfipominek a stiznosti jsou kompetentni vS§ichni pracovnici Elim Opava.

Zpisoby podani:
e Ustné
e pisemné
e anonymné

1. ustné
a) osobné - PPS mutze byt pfedana osobou stézovatele kterémukoliv pracovnikovi organizace Elim. Tento je
povinen bez odkladu stiznost pfedat poveétenému pracovnikovi organizace, ktery ma feseni stiznosti v kompetenci.

b) v zastoupeni - st€Zovatel ma pravo podat stiznost prostiednictvim jiné osoby, ktera ho zastoupi (v pfipadé
obav, nejistoty, strachu atd.), ten PPS podava kterémukoliv pracovnikovi organizace Elim. Zastupce stézovatele se
prokaze plnou moci. Pracovnik je povinen bez odkladu PPS pfedat povéfenému pracovnikovi organizace, ktery
ma teseni PPS v kompetenci.

c) telefonicky - stézovatel ma moznost pedat PPS prostiednictvim telefonniho hovoru
s kterymkoliv pracovnikem organizace. Tento je povinen bez odkladu stiznost pfedat povéfenému pracovnikovi
organizace, ktery ma feSeni stiznosti v kompetenci.

2. pisemné

a) dopis - stézovatel mize PPS podat prostiednictvim dopisu doruéeného na adresu organizace (sidlo, pobocka).
PPS je prebirana pracovnikem, ktery ma na starosti prebirani pisemnosti za organizaci. Tento zaznamena pievzeti
PPS organizaci do Knihy podnétt, pfipominek a stiznosti a dale ji pfedd povéfenému pracovnikovi organizace,
ktery ma feseni v kompetenci.

b) Formula¥r pro podani PPS - PPS je mozné podat na jakémkoliv formulafi, na kterém je uvedeno, ze se jednd o
PPS a samotny obsah PPS. Formulaf stézovatel pieda kterémukoliv pracovnikovi organizace. Tento je povinen
bez odkladu PPS piedat povéfenému pracovnikovi organizace, ktery ma feSeni PPS v kompetenci.

) e-mailem - stézovatel ma rovnéz moznost zaslat svou PPS prostfednictvim e-mailu, ktery odesle na adresu
organizace. V ptipad¢, ze PPS ptevezme kterykoli z pracovnikd, pfeda ji k evidenci a feSeni povéfenému
pracovnikovi organizace.

d) sms - stézovatel ma rovnéz moznost zaslat svou PPS prostiednictvim sms, kterou odesle na kontaktni telefonni
¢islo pracovnika organizace a ten ji pfeda povéfenému pracovnikovi organizace.

3. anonymné

a) Schranka podnéti, pripominek a stiznosti - anonymni stiznost lze podat prostfednictvim Schranky podnétu,
piipominek a stiznosti, kterd je umisténa v prostorach organizace (v sidle organizace a na pobockach), nebo do
postovni schranky umisténé na budové sidla organizace.



b) dopisem, ktery neni opatien podpisem stéZovatele - zaslanym na adresu organizace (sidlo, pobocku).
Stiznost je prebirana pracovnikem, ktery ma na starosti pfebirani pisemnosti za organizaci. Tento zaznamena
pfevzeti stiznosti organizaci do Knihy podnétt, pfipominek a stiznosti a dale ji pfeda povéfenému pracovnikovi
organizace, ktery ma feSeni v kompetenci.

Pokud si anonymni stézovatel nepieje, aby byla odpoveéd’ na jeho stiznost zvetejnéna, je nutné, aby toto rovnéz
uvedl do své stiznosti.

Znalost ¢i neznalost stéZovatele nema Zadny vliv na kvalitu ¢i zpiisob FeSeni stiZnosti.

Schranka podnétd, ptipominek a stiznosti je kontrolovana a vybirana povéfenym pracovnikem 1x za tyden.
Evidence stiZnosti:

Po prevzeti stiznosti provede povéteny pracovnik organizace zapis do Knihy podnétt, pfipominek a stiznosti. Zde

uvede datum podani stiznosti, kdo stiznost podal a kdo ji pfijal, jakym zplisobem, zapiSe obsah stiznosti (pokud je
podana pisemn¢ — tuto stiznost vlepi), v pfipadé nutnosti posunout termin vyfeseni stiznosti, uvede i tento termin.



Vyrizovani stiznosti

e Lhita pro vyfizeni stiznosti ¢ini 30 kalendafnich dni od obdrZeni stiznosti. Pracovnici se vSak vzdy
snazi vyridit stiznost bezodkladné. Pokud 1ze pfedem opravnéné piedpokladat, Ze stiznost nelze vyfesit
v této 1huté, povéfeny pracovnik informuje stézovatele, Zze lhitu nelze dodrzet a stanovi co nejblizsi
mozny termin.

e Povéfeny pracovnik provede Setteni stiznosti. Pokud je to mozné, sejde se se vSemi dotCenymi stranami.
Osobni schiizku je mozné uskutecnit jak v domécnosti sté¢Zovatele (s ohledem na jeho pfani a moznosti)
¢i v kancelafi organizace. Na zaklad¢ Setfeni stanovi, zda je stiznost opravnéna ¢i nikoliv a nutna
opatfeni, kterd je tfeba s ohledem na vysledek Setfeni stiznosti pfijmout (omluva, zména pracovnich
postupti, sankce atd.). Povéfeny pracovnik poté zpracuje Zapis o vyieseni stiznosti, ktery pfipoji k dané
stiznosti do Knihy podnétt, pfipominek a stiznosti. O vysledku feSeni stiznosti také povéteny pracovnik
informuje pfipadnou dotcenou osobu (napf. pracovnika, na kterého byla stiznost podana).

e Pokud byla stiznost podana na pracovnika povéfeného vyfizovanim stiznosti, ma feseni stiznosti v
kompetenci feditel organizace. Pokud byla stiznost podana na feditele organizace, ma feseni stiznosti v
kompetenci spravni rada organizace.

e O formé pfedani informace o feSeni stiznosti stézovateli rozhoduje zplisob podani stiznosti a to:
o Pfi Gstnim podani — Ustni vyrozuméni, pfip. na zadost stézovatele je mozné tomuto predat
rovnéz Zapis o vyfeSeni stiznosti.
o Pfi pisemném podani — pisemné vyrozuméni
o U anonymniho podani — vyvéSeni ve vitriné na budové sidla organizace a na webovych
strankach organizace (alespon 10 dnd) nebo pokud stézovatel uvedl, Ze si nepteje odpovéd na
stiznost zvetejiiovat, bude tato zapsana v Knize podnétl, pfipominek a stiznosti.

Pokud neni stéZovatel spokojen s vyfizenim stiZnosti, miZe se obratit na nadiizeny organ nebo nezavislé
organy:

® Nadiizeny organ:
feditel organizace a spravni rada organizace

® Nezavislé organy: )
Ombudsman - Kancelaf vetejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, www.ochrance.cz, tel:
542 542 888
Krajsky urad MSK, Krajsky ufad prace, Inspektorat prace, Krajska hygienicka stanice aj.
Cesky helsinsky vybor - Stefanikova 21, 150 00 Praha, www.helcom.cz, tel: 220 515 188

MPSV — Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128/1, Praha 2, www.mpsv.cz, 950 191 111


http://www.ochrance.cz/
http://www.helcom.cz/
http://www.mpsv.cz/

