Charita Prachatice-Vimperk
Nexus — krizova pomoc

Smérnice,
kterou se upravuje podavani a vyrizovani stiZznosti uzivateli
socialné aktiviza¢nich sluZeb pro rodiny s détmi

V navaznosti na napliovani standardi kvality v socidlnich sluzbach je vydana s ucinnosti od 1. 1.
2023 nasledujici smérnice, kterou se upravuje zplsob podavani, evidence a vyfizovani stiznosti
uzivatelt sluzeb.

Poslani smérnice
Poslanim smérnice je zajistit pravo uzivatele na podani stiznosti a na vyfeSeni opravnénych
ptipominek ke kvalité poskytované socialni sluzby.

StiZnost
Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti uZivatele s poskytovanou socidlni sluzbou, projev
potfeby dosazeni napravy kritizovaného nezadouciho stavu. Jde zejména o takové podani
uzivatele, které poukazuje na poruSeni jeho prav, jejichZ zabezpeceni je spojeno s odpovédnosti
nebo povinnosti poskytovatele.

Stiznosti na kvalitu poskytované socialni sluzby nemohou byt takové pripominky uzivateld, které
presahuji odpovédnost nebo moZnosti vlivu poskytovatele.

Pokud se uzivatel obrati na poskytovatele s ndvrhem na zlepSeni sluzby nad radmec zavedenych
standardd kvality, podstatou navrhu neni poruseni prav uzivatele ¢i povinnosti poskytovatele,
vyhodnoti se ndvrh jako podnét nebo pfipominka ke sluzbé&, netesi se jako podand stiznost. O
navrhu se provede zapis v ptiloze knihy stiZnosti.

Podani stiZnosti
K podani stiznosti na poskytovanou sluzbu je opravnén kazdy uzivatel. Stiznost musi byt podana
feditelce organizace Mgr. Dan¢ Markové, a to ustné (telefonicky na ¢. 731 402 993), osobné nebo
pisemné prostiednictvim posty na adresu Charita Prachatice-Vimperk, Pravétin 23, 385 01
Vimperk. Pisemnou stiznost je mozno vhodit téz do schranky na stiznosti v Kratké ul., ¢p. 125,
Vimperk — v 1. patfe na dvefich kontaktniho mista. StiZznost je mozno podat i anonymng¢.
Vyftizovany jsou i stiznosti anonymni.

V.
Piijem a vyrizovani stiZnosti
Piijeti stiZnosti
Stiznost ptijima feditelka organizace Mgr. Dana Markova.



Stiznosti jsou vyfizovany operativné bez zbyteCnych prutahti. Pfijeti a vyfizovani stiznosti

probiha podle nésledujiciho postupu:

a) pfijeti stiznosti

b) zapis stiznosti do knihy stiZznosti

d) prosetieni stiznosti

d) pisemné vyrozuméni stéZovatele o proSeteni, zavérech prosetieni a piijeti ptipadnych opatieni
(Anonymni stézovatel je o zpisobu vyfizeni stiznosti vyrozumén na sténé€, kde je umisténa
schranka na stiznosti v Kratké ul., ¢p. 125, Vimperk — v 1. patie.)

Vybér schranek na stiZnosti
Schranky na stiznosti vybiraji vzdy dva pracovnici jednou tydné, podanou stiznost piedaji
feditelce organizace k vyftizeni.

Podpora uzivatele

Kterykoli pracovnik sluzby nabidne stéZovateli podporu pii formulovani a podani stiznosti.
Pieje-li si uzivatel podat stiznost pisemné, piijemce je povinen pomoci uzivateli na pozadani
stiznost formulovat a sepsat, nasledné pak potvrdit jeji prevzeti.

Pokud je zfejmé, Ze neni se sluzbou spokojen uzivatel, ktery ma problémy s komunikaci,
zformuluje znéni stiznosti ptislusny pracovnik, kterému dal stézovatel nespokojenost se sluzbou
najevo, stiznost sepiSe na zakladé¢ pozorovani, empatie ¢i jednani s uZivatelem nebo s jeho
zakonnym zastupcem, s osobou blizkou apod. Ptijemce stiZznosti poskytne st€zovateli maximalni
podporu, aby bylo zfejmé, co chece uzivatel tici, sdélit. Uzivatel, ktery si chce stézovat, mé pravo,
aby se jednani zc¢astnila osoba, kterou si sdm ur¢i. V ptipad¢ potfeby ma pravo na tlumocnika.

Zapis stiznosti

Zapis stiznosti do knihy stiznosti pofizuje feditelka organizace, obsahuje: datum, kdo stiznost
podava, obsah sdé€leni a co stézovatel zada nebo ocekava, v piipadé pisemné podané stiznosti se
priklada pfimo podana pisemna stiznost.

ProSetreni stiZnosti

ProsSetieni stiznosti se uskuteciiuje S maximalni rychlosti, s ohledem na dobré mezilidské vztahy.
Na nikoho nesmi byt v pribéhu proveéfovani vyvijen zadny natlak.

Stiznost se provétuje v plném rozsahu.

Lhita k vyFizeni stiZnosti

Stiznosti se vyfizuji ve lhuté¢ 1 mésice. V ptipad€, Zze by nebylo mozno z néjakého diivodu
stiznost fadné proSetfit, mize byt tato lhlta prodlouzena o 15 dnd, stéZovatel je o tomto
prodlouzeni vyfizeni stiznosti pisemné informovan.

Vyfrizeni stiZnosti

Stiznost je vyfizena provéienim a sdélenim stézovateli, jak byla proSetiena, zda byla shledana
jako opravnéna, jaka byla piijata napravna opatieni apod. Sdéleni o vyfizeni stiznosti musi byt
pisemné a musi reagovat na vSechny casti stiznosti.



V.
Odvolani
V piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se uzivatel mize odvolat k organim nebo
institucim:

Nadfizeny orgén: Diecézni charita Ceské Budgjovice
Kanovnicka 18
370 01 Ceské Budéjovice

Ztizovatel: Ceskobudgjovické biskupstvi
Biskupska 4
370 21 Ceské Bud¢jovice

Krajsky ufad: Krajsky ufad - JihoCesky kraj
odbor socialnich véci a zdravotnictvi
pracovisté B. Némcové 49/3
370 76 Ceské Budgjovice

Ochrance lidskych prav: Kancelaft vetejného ochrance prav
Udolni 39
60200Brno
VI.

Archivovani stiZnosti
Stiznosti se archivuji v knize stiznosti, a to po dobu 10 let.

VII.

Vyhodnoceni stiZznosti
Jednou za rok provadi feditelka vyhodnoceni stiznosti na pracovni poradé. Vyhodnoceni
obsahuje analyzu stiZnosti, pfehled o pfijatych podéanich, zplisobu jejich feSeni, upozorni na
nejzavaznéjsi ptipady a oznaci systémova rizika, ptipadné navrhne opatieni.

VIII.

Seznameni uZivateli a pracovnika se smérnici
Smérnice je zvefejnéna v kontaktnim misté¢ v Kratké ul., ¢p. 125, Vimperk. Se smérnici je
seznamen uzivatel pfi zahajeni poskytovani sluzby. Text smérnice je k dispozici pracovnikiim
socidlni sluzby. Pii nastupu nového pracovnika je seznameni Stextem smeérnice soucasti
zaSkoleni zaméstnance. VSichni pracovnici socidlni sluzby dokazi vhodnym zptsobem v ptipadé
potieby interpretovat uzivateliim postupy pii podani a vyfizovani stiznosti.

Ve Vimperku dne 1. ledna 20236

Mgr. Dana Markova
feditelka Charity Prachatice-Vimperk



