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SQ 14

Vyrizovani a podavani stiznosti

KaZdou stiZznost vnimdme jako podnét k zamysleni se nad kvalitou
poskytovanych sluzeb

Stiznost lze podat:

e Ustné, telefonicky, e-mailem kterémukoliv pracovnikovi Pracovisté NRP
e pisemné pfedanim pracovnikovi Pracovisté NRP

e vhozenim do poStovni schranky

e postou

e datovou schrankou

Postup pro vyrfizovani stiznosti:

e Pracovisté NRP se zabyva vSemi stiznostmi.

e StiZnosti podané ustné nebo telefonicky sepiSe pracovnik, ktery stiznost pfijal. Formulace
odpovida obsahu stiznosti. Souhlas s obsahem potvrdi stéZovatel svym podpisem. Pokud
nelze podpis zajistit, podepiSe stiznost pracovnik, kterému byla stiznost podana.

e E-mailem zaslana stiznost bude vytisténa a pracovnik, ktery ji dostane do schranky
elektronické posty, ji preda rediteli.

e Postovni schranku vybird feditelka organizace event. povéreny pracovnik.

e Kazda stiznost je preddna reditelce, ktera ji zapiSe do Evidence podanych stiznosti.

e StiZnosti na kli¢ové pracovniky provéruje vedouci Pracovisté NRP. Stiznosti na vedouciho
Pracovisté NRP provéruje reditelka organizace. ZpUsob vyporadani se stiznosti schvaluje
reditelka organizace.

e StiZnosti na dalsi pracovniky - dobrovolniky apod. provéfuje vedouci Pracovisté NRP

StiZznosti na psychologa DO, vytizuje feditelka organizace
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O vyfizeni stiznosti je podana stéZovateli pisemna zprava, pokud o ni poZzada (osobné,
postou, e-mailem), a to i v pfipadé, Ze stiznost bude posouzena jako neopravnéna.

Reditel organizace vede Evidenci viech podanych stiznosti, ze které je patrny zptsob Fedeni
stiznosti.

Pro kazdou podanou stiznost je zaloZzena dokumentace, ktera je na pozadani dostupna
dotéenym stranam, inspekci kvality. Dokumentace mUze byt v listinné i elektronické podobé.
Po vytizeni stiznosti je dokumentace uloZena u feditelky organizace.

Stiznost se vyfizuje v nejkratsim mozZném case, maximalné ve lhaté 30 dnli ode dne jejiho
podani.

StéZovatel mizZe podat stiznost i anonymné. V tomto pripadé bude vyftizeni stiznosti brano
jako podnét pro zkvalitnéni sluzby. Zavéry z prosetreni stiznosti, které maji vliv na zplsob
prace Pracovisté NRP bude zapracovan do metodik, standardu kvality nebo vnitinich
predpisq.

StéZovatel je nejpozdéji do 5-ti pracovnich dni od podani stiznosti informovan o procesu
vyfizovani stiznosti a Ih(té, ve které ma byt stiznost vyfizena.

StéZzovatel ma prdvo zvolit si pro vyfizeni stiznosti zastupce.

Pokud neni stéZovatel spokojen se zplisobem vytizeni jeho stiznosti nebo pokud neni
stiznost vyfizena v€as, mUzZe podat stiznost Krajskému uradu Zlinského kraje.

Vysledek Setfeni, spolu s opatfenim ke sjedndni napravy je projedndn na poradé a nasledné

doplnén do Evidence podanych stiznosti.

Stiznost mlze podat:

A A e

Péstoun, se kterym ma organizace uzavienou dohodu o vykonu péstounské péce.
Rodinny pfislusnik péstouna uvedeného v bodé 1. (napf. manzel, dité)

Dité v péstounské péci (véetné péstounské péce na prechodnou dobu).

Rodinny prislusnik ditéte v péstounské péci, nebo osoba blizka ditéti v péstounské péci.
Jiné osoby (napt. péstouni, jejichZz Zadost o uzavieni dohody byla ze strany organizace
odmitnuta apod.)

lJiné pravnické nebo fyzické osoby, které prijdou do kontaktu s praci Pracovisté NRP pfi

STROP, z. 0.
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Pokud se na nds obrati nékdo (napf. rodic¢ ditéte v PP) se stiZznosti na péstouna, se kterym mame
uzavienou dohodu, vysvétlime mu nasi roli a sdélime mu, Ze stiZznost na péstouna si mlZe podat u
OSPOD ORP péstouna. Pokud se jedna o péstouny na pfechodnou dobu, pak také Krajskému Gradu

ZK.

Informace o postupu pfi feseni stiznosti (tj. cely text Postup pro vyfizovani stiznosti) jsou zvefejnény

na internetovych strankach organizace.
StiZznost na kvalitu nebo zplUsob poskytované sluzby je mozné podat u téchto osob/instituci:

1. Vedouci pracovisté NRP Mgr. Jarmila Plevova STROP, z. 4., Dlouhd 2699, Zlin 760 01,

jarmila.plevova@strop-zlin.cz

2. Reditelka STROP z. U. Mgr. Helena Miklova, STROP, z. G., Dlouhd 2699, Zlin 760 01,

helena.miklova@strop-zlin.cz

3. Krajsky urad Zlinského kraje, odbor socialnich véci, oddéleni socialné pravni ochrany déti, Tr.

T. Bati 21, Zlin, www.zlinskykraj.cz

4. Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha, www.mpsv.cz

Zpracovala: Mgr. Veronika Hofrova

Zpracovano 02/2015
Aktualizace 06/2017
Aktualizace 02/2018
Aktualizace 04/2018
Aktualizace 07/2024
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