Podpora péstount, Krok pro vsechny generace z. s.
Marianska 551, 470 01 Ceska Lipa

Podporujeme rodinny Zivot

Kritérium

14a | Povéfena osoba ma pisemné zpracovana a zverejnéna pravidla pro podavani, vyfizovani
a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlné-pravni ochrany, zejména
informuje cilovou skupinu, jakou formou stiZznost podat, na koho se obratit, kdo a jakym
zpUsobem bude stiZznost vyrizovat a v jaké Ihaté.

Pro péstouny Podpory péstount Krok pro vsechny generace z. s. jsou k dispozici zjednodusena
pravidla pro podavani stiznosti, kterd jsou sepsana v dokumentu ,Zakladni informace
pro péstouny” (v pfiloze standardu ¢. 10). Tento dokument je péstouniim osobné preddavan
a  konzultovan klicovym pracovnikem nebo vedoucim pracovnikem v pribéhu prvnich kontakta.
Ddle jsou pravidla zvefejnéna prostfednictvim webovych stranek ( )

a také jsou vyvésena na verejné pristupné nasténce ve verejnych prostorach sidla organizace.

Péstoun je ubezpecen, Ze podani stiznosti neovlivni kvalitu poskytované sluzby. Pfi proSetfovani
skutecnosti nebude ohroZena bezpecnost stéZovatele, snizena jeho dlstojnost, ani nebude
nadmérné zatéZovan napriklad protahovanim ani opakovanym zjistovanim skutecnosti.

| v ptipadé, kdy povaZuje povérend osoba stiznost (ozndmeni) za neopodstatnénou, je povinna se ji
zabyvat. Stiznost je proSetiena v celém jejim rozsahu, objektivné a bez predpojatosti.

Stiznost, ozndmeni i podnét jsou pro pracovniky zejména podnétem pro zvyseni kvality poskytovani
socidlné — pravni ochrany. Zaméstnanci aktivné reaguji na nespokojenost péstounl a sami
v takovém pripadé nabidnou péstounovi moznost stiznost (ozndmeni, podnét) podat i svou pomoc
s jejim sepsanim.

Pracovnici se fidi pravidly o podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti. Dalsi souvisejici informace
a postupy jsou uvedeny ve standardu ¢.2 Ochrana prdv a chranénych zajm.

Pracovnici rozliSuji mezi podle charakteristiky, kterd je
pro dané podani typicka.

* stiznost — takové podani, které se primo tyka zajmU0 stéZovatele, domaha se ochrany svého
prava nebo opravnéného zdjmu a kritizuje postup toho, kdo podle jeho ndzoru toto pravo
nebo zajem ohrozil nebo porusil

®* oznameni - je projevem iniciativy podavatele, obsahuje konkrétni upozornéni
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na nezdkonnosti, nedostatky a nespravnosti v Cinnosti organizace a v jedndani jejich
zaméstnancu obvykle vic¢i nékomu jinému, nez vici podavateli

* podnét (navrh, pfipominka) - je projevem tvirci iniciativy podavatele, svym obsahem ma
pfispivat ke zlepSeni dosavadniho stavu a upozoriiuje na moZnost nového feseni urcité
otazky

S oznamenim naklddaji zaméstnanci obdobné jako se stiznosti.

Navrh, podnét ¢i pripominka budou zaznamendny, projednany a vyhodnoceny v ramci nejblizsi
porady tymu. S vystupy z vyhodnoceni jsou vhodnou formou seznamovani i péstouni, spolupracujici
odbornici, pfip. vefejnost. Viz. standard €. 16.

* péstoun

* dité

®* anonym

* jina organizace
* kdokoliv

* na nevhodné chovani pracovnika
* na pracovni postupy pracovnika
* na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzeb povérené osoby

* Ustné
* telefonicky
* pisemné

* elektronicky
* anonymné
* do postovni schranky, ktera zaroven slouzi jako schranka dtveéry

Prijimat stiZnosti u povérené osoby Podpory péstounl, Krok pro vSechny generace z. s. jsou
opravnéni vsichni zaméstnanci, ktefi prfimo pracuji s klienty.

Stiznost vyfizuje vidy nadfizeny pracovnik toho, na koho je stiznost sméfrovana. Je-li stiZznost
smérovana na klicového pracovnika, vytizuje stiznost vedouci pracovnik. Je-li stiZnost smérovana
na vedouciho pracovnika, vyfizuje stiznost vybor spolku. Je-li stiZnost sméfovdna na organizaci
Podpora péstount Krok pro vSechny generace z. s., vyfizuje stiznost Krajsky urad Libereckého kraje.
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* Vedouci pracovnik:
Mgr. Miroslav Bos tel.: 604 670 510, Maridnska 551, 470 01 Ceska Lipa, bos@krokpro.cz,
* Klicovi pracovnici Podpory péstouna:
Ing. Blanka Krajnikova, tel.: 778 491 575; Marianska 551, 470 01 Ceska Lipa, krajnikova@krokpro.cz
Bc. Marcela Jadrna, tel.: 777 493 903; Marianska 551, 470 01 Ceska Lipa, jadrna@krokpro.cz
Mgr. Hana Jinkova, tel.: 771 125 955; Maridnska 551, 470 01 Ceska Lipa, jinkova@krokpro.cz
Aktualni seznam KliCovych pracovniku je na www strankach organizace.
* Vybor spolku Krok pro viechny generace z. s., Marianska 551, 470 01 Ceska Lipa
* Krajsky urad Libereckého kraje odbor socialnich véci, U Jezu 642/2 a, 461 80 Liberec 2, tel:
485 226 542, 485 226 349
Doba pro osobni podavani stiznosti u Podpory péstound, Krok pro vSechny generace z. s.:
stfeda 9:00 — 12:00.

DALSI KONTAKTY V PRiIPADE NESPOKOJENOSTI S VYRIZENiM STiZNOSTI:
* Vefejny ochrance prav: informacni linka 542 542 888, E-mail: podatelna@ochrance.cz

Lhita pro vyfizeni stiznosti
* povérend osoba vyfizuje pfijatou stiznost ve |h(ité 30 dni ode dne jejiho pfrijeti
* v pfipadé podezieni z pachani trestné Cinnosti, nebo oznameni zvlasté zavainé skutecnosti,
je nutno na podané sdéleni reagovat okam?zité
* zopravnénych divodl mUze byt stanovena prodlouzena lhlita a to na 60 dn(

Opravnéné davody pro prodlouzeni lhlty:
* nelze-li ve IhGté 30 dnl zajistit podklady potfebné pro vyrizeni stiznosti, véetné vyjadreni
dotcenych osob, pfip. svédkl
* vsituacich, kdy jde o podani oznamujici nékteré zvlasté zavazné skutecnosti
Povérena osoba pisemné informuje osobu, ktera stiznost podala, o dlivodech prodlouzeni Ih(ty.

ustni

O ustnim podani sepiSe pracovnik, ktery stiznost pfijal, zdznam v ,, knize stiznosti” (viz formular), je
mozné zapsat i presné citace klienta a ndsledné mu zdznam precist, nebo mu ho dat predist,
podavatel svym podpisem potvrdi souhlas s obsahem zapisu, preda k vyfizeni kompetentni osobé.

telefonicka
Pracovnik, ktery stiznost pfijal, sepiSe zaznam v knize stiznosti a preda k vyrizeni kompetentni osobé.

pisemna
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Bude pfiloZzena k zaznamu v Knize stiznosti a pfeddna k vyrizeni kompetentni osobé.

elektronicka
Stiznost bude vytisténa, pfipojena k zaznamu v knize stiznosti a predana k reSeni kompetentni
osobé.

anonymni

VSechny doslé anonymni stiznosti a ozndmeni je tfeba zaevidovat do knihy stiznosti. Namisto jména,
pfijmeni a adresy stéZovatele se vyrazné oznadi, Ze se jednda o anonymni stiznost. V pfipadé,
Ze nékteré stiznosti se aZ po zaevidovani v prlibéhu Setfeni ukaZzou jako anonymni, oznaci se podani
v knize stiznosti jako anonymni dodatecné. V pfipadé, Ze anonymni podani je natolik nekonkrétni,
nepodavajici dostatek Udaji k samotnému prosSetieni, rozhodne vedouci pracovnik, Ze takové
anonymni podani nebude prosetifovano. Ke kazdé takové anonymni stiznosti se pfiloZi rozhodnuti
spolu s prislusnym zd{vodnénim, pro¢ véc nebyla Setfena a vyfizovana. Anonymni stiznosti budou
proSetfeny, podnéty budou vyuZity pro zkvalitnéni prace zaméstnancl. Vysledky nebudou
zvefejnovany. Pokud v takové stiznosti budou uvedena jména klientd, bude zavér prosetreni témto
klientdm pisemné oznamen.

V pripadé, Ze od klienta prichdzi opakovana stiznost se stejnym obsahem, provéri kompetentni
pracovnik, zda stav, na ktery si stéZuje, stale trva. Na zakladé zjisténi se pfijmou dalSi opatreni.
Kompetentni pracovnik je povinen prosetfit skuteénosti uvedené ve stiznosti. Povazuje-li to
za vhodné, vyslechne stéZovatele, osoby, proti nimzZ stiZnost sméfuje, popripadé dalsi osoby, které
mohou pfispét k objasnéni véci.

Byla-li stiznost shledana ddvodnou (at jiz z ¢asti i zcela), je kompetentni pracovnik povinen ucinit
nezbytna opatteni k napravé. Zavér a nasledna opatieni zaznamend do Knihy stiznosti. Vypracuje
pisemnou zprdvu o vyfizeni stiznosti s uvedenim, jak budou pfipadné nedostatky reSeny a preda ji
podavateli stiZznosti.

StéZovatel je s obsahem vyfizeni stiznosti seznamen prokazatelnym zplsobem:

* obsah vyfizené stiznosti je zaslan jako pisemnost s dorucenkou

* podpisem klienta pfi osobné prevzaté pisemnosti

* elektronickym zaslanim, pracovnik vytvofi kopii elektronického vyfizeni stiznosti
V pfipadé, Ze stiznost podalo dité, uzpUlsobi pracovnik formu sezndmeni ditéte s vyfizenim stiznosti
jeho véku (nejlépe formou rozhovoru).
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V pfipadé nespokojenosti s vysledkem vytizené stiznosti, nebo pokud neni feSeni v kompetenci
povérené osoby, je podavatel seznamen s moznosti odvoldani:

* knadfizenému organu povérené osoby

®* na Ufad, ktery vydal povéreni k vykonu socialné-pravni ochrany

* naorgan socidlné-pravni ochrany

* vefejného ochrance prav

* obcanskou poradnu atd.

Veskeré pfijaté stiznosti a ozndmeni zaznamendva pracovnik, ktery stiznost pfijal do Knihy stiznosti,
ktera je vedena v elektronické podobé, je prabézné tisténa a uloZena na pracovisti.

verze dokumentu |¢. 5

platna od Listopadu 2025

schvdlena kym Mgr. BosS Miroslav

revize Prabézna kdykoli v pripadé vyznamnych zmén
prilohy ¢. 1 Kniha stiznosti

ulozeno ve sloZce: Formulare
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Priloha ¢.1

KNIHA STIZNOSTI
StiZnost Cislo: Datum pfijeti stiznosti:
Jméno, pfijmeni a adresa podavatele:
Pfedmét stiznosti:
Kdo bude stiZznost vyfizovat: Nejzazsi termin vytizeni stiZznosti:
Podpis podavatele stiznosti: Podpis pracovnika, ktery zaznam sepisoval:
Vysledek Setfeni a prijata opatfeni:
Datum vypracovani zpravy o vyrizeni stiZznosti: Datum seznameni stéZovatele s vysledky Setfeni:

Podpis pracovnika, ktery stiznost vyfidil a sepsal zpravu o vyfizeni:
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