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Odgovor je pogovor.

Na podlagi 3. &lena Poslovnika o nalogah in pristojnostih Sveta Nacionalne mreZze TOM je Svet
Nacionalne mreze TOM na svoji seji, dne 15. 12. 2021 sprejel

PRAVILNIK O
PRITOZBENEM POSTOPKU UPORABNIKOV NACIONALNE MREZE TOM

1. é&len
(splo&na doloéba)
S tem pravilnikom se zagotavlja pravica uporabnikov TOM telefona do pritoZbe, pri ¢emer je vodilo
postopka posebna skrb in varstvo otrok.

S tem pravilnikom se dolo&a nagin vlaganja in sprejemania pritozb, dolo¢a se pristojnost in odgovornost
Za preverjanje pritozb ter postopek presoje pritoZb uporabnikov TOM telefona zoper delo svetovalcev na
TOM telefonu.

2. ¢&len
(posebna skrb in varstvo otrok)
Osebe, ki kakorkoli pridejo v stik z otrokom v postopku obravnave njegove pritozbe, morajo z njim ves
¢as ravnati posebno skrbno.

Otrokove koristi morajo biti v ospredju postopka, kar med drugim pomeni tudi, da ne sme priti do
neposrednega sooéenja otroka s strani pristojne osebe brez prisotnosti otrokovega skrbnika oziroma
zastopnika.

3. ¢len
(viozitev in sprejem pritozbe)
PritoZbo lahko poda uporabnik sam ali v njegovem imenu njegovi starsi, skrbniki ali Zastopnik.

Uporabnik lahko vloZi pritozbo pisno ali jo posreduje ustno najkasneje v roku 8-ih dni od telefonskega
klica na TOM telefon® ali pisnega kontakta na e-tom.

V pisni obliki se pritoZba poslie na sedeZ Zveze prijateljev mladine Slovenije (v nadaljevanju ZPMS), ali
po elektronski poti na objavljen elektronski naslov, s pripisom PRITOZBA TOM.

PritoZzbo zoper posameznega svetovalca je moZno podati tudi v ustni obliki, in sicer pri strokovni vodii
Nacionalne mreze TOM, ki o pritoZbi napravi zaznamek, ki ga podpiSeta tako pritoZnik kot strokovni
vodja. V tem primeru pritoZnik navede, po kateri poti Zeli prejeti odgovor na pritozbo.
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4, clen
(obvezne sestavine pritozbe)
V pritoZbi se navede:
- ime in priimek, naslov in podpis upravitenca (za odgovor po navadni posti),
- datum in &as kontakta na TOM telefon,
- navedbo dejstev in argumentov pritozbe.

PritoZbe, ki ne bodo vsebovale podatkov iz 2. in 3. alineje 1. odstavka, se ne sprejme v obravnavo.

5. ¢len
(pristojnost za resevanje pritozb)
PritoZbeni postopek je dvostopenjski; na prvi stopnji bo pritoZbo obravnaval strokovni vodja Nacionalne
mreze TOM, na drugi stopnji Svet Nacionalne mreZe TOM.

Na drugo stopnjo pritoznik viozi pritozbo, &e ni zadovoljen z odgovorom na pritoZbo na 1. stopnji.

V kolikor uporabnik ni zadovoljen z odgovorom na 2. stopnji, lahko vioZi pritoZzbo na Ministrstvo za delo,
druZino, socialne zadeve in enake moZnosti.

6. ¢len
(postopek preverjanja in reSevanja pritozbe)
Pristojni iz 1. odstavka 5. &lena tega pravilnika so dolzni z dejaniji in postopki preveriti pritozbo na podiagi
zatrjevanih dejstev in argumentov.

Pristojna oseba, ki resuje pritozbo na prvi stopnji o vioZeni pritoZbi seznani osebo, zoper katero je pritozba
vioZena ter ji da moZnost, da se glede pritozbe izjasni; lahko opravi razgovor s pritoZnikom in osebo, na
katero se pritoZba nanasa ter z drugimi osebami, ki bi lahko o dogodku kaj vedele; o razgovoru sestavi
zapisnik, preudi razpoloZljivo dokumentacijo, pridobiva informacije in mnenja o vprasanijih, ki so predmet
pritozbe. Po potrebi izvede druge ukrepe, potrebne za razjasnitev pritozbe.

Pristojni organ, ki reduje pritozbo na drugi stopnji, po lastni presoji izvaja pristojnosti iz prejSnjega
odstavka glede na oceno o pravilnosti ugotovitve dejanskega stanja.

7. clen
(varstvo osebnih podatkov)
Vsi sodelujodi v postopku preverjanja in reSevanja pritozbe so dolzni pri uporabi osebnih podatkov in
dostopanju do osebnih podatkov, ki se nanasajo na pritoZnika, ravnati v skladu s predpisi, ki urejajo
varstvo osebnih podatkov.

8. clen
(Pravilnik ZPMS o zasgéiti otrok in mladostnikov)
Kot to velja za vse zaposlene na Zvezi prijateliev miadine Slovenije, so tudi vsi sodelujoci v postopku
preverjanja pritoZzbe pri svojem delu dol2ni spostovani Pravilnik ZPMS o za&éiti otrok in miadostnikov, ki
ga je sprejela Skupééina ZPMS, dne 20. 3. 2020.
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9. ¢len
(rok za odlogitev in odgovor)
O pritoZbi na prvi in drugi stopnji se odloéi v roku 15 dni od prejema.

Pristojna oseba ali organ je dolZan podati pisni odgovor z obrazloZitvijo na pritozbo. V kolikor pristojna
oseba ali organ ugotovi, da je pritozba utemeljena, o ugotovitvi obvesti generalnega sekretarja ZPMS, ki
ustrezno ukrepa.

O sprejetem ukrepu se obvesti pritoznika.

10. ¢len
(naéelo anonimnosti)
TOM telefon zagotavija anonimnost uporabnikov in svetovalcev. Za obravnavo pritoZzbe razkritje
identitete uporabnika ni pogo;j.

Zaradi zagotovljene anonimnosti uporabnikov in svetovalcev, bo odgovor na pisno pritozbo podan na e-
naslov, s katerega bo prejeta pritozba. Ge pritoZnik Zeli odgovor prejeti na fiziéni naslov, je nujno, da
poslje svoje podatke in se s tem prostovoljno odlogi za razkritje svoje identitete.

11. ¢len
(otrokom prilagojen opis pritozbenega postopka)
Strokovna sluzba Nacionalne mreZe TOM in ZPMS pripravi otrokom prilagojen in razumljiv zapis o
moznostih pritoZbe na delo svetovalcev TOM telefona. Tako pripravijen dokument se objavi na spletni
strani TOM telefona in z njim seznani vse svetovalce TOM telefona.

12. ¢len
(veljavnost)
Ta pravilnik zaéne veljati naslednji dan po sprejetju na seji Sveta Nacionalne mreze TOM.

S tem pravilnikom se seznani vse skupine Nacionalne mreze TOM.

Kraj, datum: Ljubljana, 17. 12. 2021
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