Charita Prachatice-Vimperk

Pecovatelska sluzba
/dle §40 zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdé&jsich predpisi/

Smeérnice,
kterou se upravuje podavani a vyrizovani stiznosti uzivatelu

l.
Poslani smérnice

Poslanim této smérnice je zajistit pravo uzivatele na podani stiznosti a na vyfeSeni opravnénych
ptipominek ke kvalité poskytovanych socidlnich sluzeb.

1.
Stiznost

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou, projev potieby dosazeni napravy kritizovaného nezddouciho stavu. Jde zejména o takové
podani uzivatele, které poukazuje na poruseni jeho prav, jejichz zabezpeceni je spojeno
S odpovédnosti ¢i povinnosti poskytovatele.

Stiznosti na kvalitu poskytované socialni sluzby nemohou byt takové pfipominky uzivatelt, které
pfesahuji odpovédnost nebo moznosti vlivu poskytovatele (napf. feSeni n€kterych mezilidskych
vztaht).

Podnétem ¢i ptfipominkou se rozumi pfipominka uZivatele nebo jiné osoby ke zlepSeni kvality
socidlnich sluZeb nebo Zivota uZivatel sluzby. Podstatou podnétu €i pfipominky neni poruSeni
prav uZivatele a povinnosti poskytovatele, ale spiSe navrh na zlepSeni sluzby nad rdmec
poskytované kvality.

1.
Podani stiznosti

K podani stiznosti na poskytované sluzby je opravnén uzivatel, jeho zakonny zéastupce, rodinny
ptislusnik, ptip. fyzicka, ¢i pravnicka osoba zastupujici z4jem uzivatele.



V.
Forma podani stiZznosti

Stiznost mize byt podana ustné (osobn¢) nebo pisemné (osobné, prostiednictvim posty nebo na e-
mailovou adresu). K podani stiZznosti mize osoba vyuzit také schranku na stiznosti na adrese:
Kratka 125, 385 01 Vimperk, nebo schranku na stiznosti v jednotlivych domech s pecovatelskou
sluzbou. Stiznost je mozno podat i anonymné (postou na uvedené adresy nebo do schranek na
stiznosti na vySe uvedenych mistech)

Schranka na stiznosti je vybirana kazdy mésic 1. a 15. den. Schranku vybiraji vzdy dvé pracovnice

a ucini o tom zépis do kalendare.

V.
Piijem a vyrFizovani stiZnosti
Stiznosti jsou vyfizovany operativné bez zbytecnych pritahii. Ptijeti a vytfizovani stiznosti probiha
podle nésledujiciho postupu:

Prijeti stiznosti

Stiznosti ptijima feditelka Charity. Stiznost miize prevzit kterykoli pracovnik, ktery ji pak preda
feditelce k proSetfeni a vyftizeni.

Pracovnici uzivateli na pozadani pomohou stiznost formulovat a sepsat, nasledné pak potvrdi jeji
pfevzeti. Pracovnici poradi uzivateli, Ze mu miiZe pomoci rodina se sepsanim a podanim stiznosti.

Podpora uzivatele

Vedouci pecovatelské sluzby ¢i pracovnik socidlni sluzby nabidne stéZovateli formu podani
stiznosti (ustné, pisemné). Pieje-li si uZivatel podat stiznost pisemné, pfijemce je povinen pomoci
uzivateli na pozadani stiznost formulovat a sepsat, nasledné pak potvrdit jeji pfevzeti. O Ustnich
stiznostech, jde-li o jednoduché stiznosti, provede piijemce stiznosti zapis sam a ten predlozi
sté¢zovateli k podpisu, mize-li se podepsat.

Pfijemce stiznosti rovnéz poskytne stéZovateli maximalni podporu, aby bylo zfejmé, co chce
uZzivatel fici.

UZivatel, ktery si chce st€Zovat, ma pravo, aby se jednani zc€astnila osoba, kterou si sam urci.
V ptipadé€ potieby ma pravo na tlumocnika.

Zapis stiZznosti

Zapis stiznosti provadi feditelka Charity. Zapis obsahuje: datum, kdo stiznost podava, obsah
sdéleni a co stézovatel zdda nebo ocekava, dale se zapiSe zplsob vytizeni stiznosti.



Zarazeni stiZnosti do evidence

Ptijatou stiznost zatradi feditelka Charity do knihy stiznosti, ktera je umisténa v kancelafi feditelky.

ProS$etieni stiznosti

ProSetieni stiznosti se uskuteciiuje s maximalni rychlosti, s ohledem na dobré mezilidské vztahy.
Stiznost prosetiuje feditelka Charity.

Na nikoho nesmi byt v pribéhu proveéfovani vyvijen zadny natlak.

Stiznost se provéiuje v plném rozsahu.

Lhita k vyFizeni stiznosti

StiZnosti se vytizuji ve lhité 1 mésice.

Vyftizeni stiznosti - vyrozuméni stéZovatele o proSetieni, zavérech proSetfeni a prFijeti
pripadnych opati‘eni

Stiznost je vyfizena provéfenim podnétu a sdélenim stéZovateli, jak byla proSetiena, jakéa byla
pfipadné pfijata ndpravna opatieni. Sdéleni o provéfeni stiznosti mize byt podano stné v ptipadé
ustné vyjadiené stiznosti, pisemné v ptipadé pisemné podané stiznosti.

Stiznosti se vytizuji ve lhité 1 mésice. Pokud u zvlast’ slozitych stiznosti nemtize byt podani ve
stanovené lhiité vyfizeno, mize byt s védomim stézovatele lhita prodlouzena na 2 mésice.

V piipadé¢ anonymniho podani stiznosti, je vyrozuméni zvefejnéno v prostoru nad schrankou na
stiznosti, do kter¢ byla zadost vlozena.

VI.
Odvolani

V piipadé€ nespokojenosti s vyfizenim zadosti se uZivatel mize odvolat k nadfizenému organu nebo
institucim, které se zabyvaji ochranou lidskych prav:

k nadfizenému organu:
Diecézni charita Ceské Budéjovice
Kanovnicka 18
370 01 Ceské Budé&jovice

ke zfizovateli:
Ceskobudé&jovické biskupstvi
Biskupska 4
370 21 Ceské Budéjovice

k registrujicimu organu:



Krajsky urad - Jihocesky kraj
Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
U Zimniho stadionu 1952/2

370 76 Ceské Budéjovice

k ochranci lidskych prav:
Verejny ochrance prav
Udolni 39
60200Brno

VII.

Archivovani stiZnosti
Stiznosti se archivuji v knize stiznosti. Jednotlivd podani a dokumentace o jejich vyfizeni jsou
ulozZeny jako pfiloha knihy stiznosti. Archivuji se po dobu 10 let.

VIII.

Vyhodnoceni stiznosti
Jednou za rok provadi teditelka zafizeni vyhodnoceni stiznosti. Vyhodnoceni obsahuje analyzu

stiznosti, prehled o pfijatych podanich, zptisobu jejich feseni, upozorni na nejzavaznéjsi pripady a
oznaci systémova rizika, ptipadné navrhne opatieni.

XII.

Seznameni uzivateli a pracovnikii se smérnici
Smérnice je zvefejnéna v kancelatich jednotlivych stiedisek peCovatelské sluzby. Se smérnici je
seznamen uZivatel pted podpisem smlouvy o poskytovani pecovatelské sluzby.
Text smérnice je K dispozici pracovnikim socialni péce. Pii nastupu nového zaméstnance je
seznameni s textem smérnice soucasti zaSkoleni zamé&stnance.

Vsichni pracovnici socialni sluzby dokazi vhodnym zplsobem v piipadé potieby interpretovat
uzivateliim stiznostni postupy.

Ve Vimperku dne 1. 1. 2023

Mgr. Dana Markova
feditelka



Zjednodusené podoby smérnice na vyrizovani stiZnosti

Podani stiZznosti

Kazdy uzivatel sluzeb Charity Prachatice-Vimperk ma pravo podat stiznost,
pokud neni spokojen se sluzbami, které jsou mu poskytovany.

Stiznosti prijima reditelka Charity — Mgr. Dana Markova, mobil 731 402
993.

Kazdy uzivatel miize pozadat kohokoli ze zaméstnanci, aby mu pomohl
Zadost podat. Zadost je mozno podavat pisemné nebo tstné.

Také je mozné podat stiznost anonymné (bez udani svého jména) do schranky
K tomu urcené, ktera je umisténa v kazdé budoveé DPS na chodbgé.

Vedouci PS provede zapis stiznosti, ve kterém je datum, kdo stiznost podava,
obsah sdéleni a co stéZovatel zada ¢i ocekava. Stiznost je zaevidovana také do
knihy stiZznosti.

ProSetieni stiznosti probiha co nejrychleji a bez zbytecnych pritahi.

Lhiita pro vyrizeni stiznosti je 1 mésic.

UZivateli je poté sdéleno, jak byla stiZznost proSetiena a jaka byla prijata
opatreni.

Neni-li uzivatel spokojen s vyfizenim své stiznosti, muze se odvolat K nasledujicim
nadfizenym orgdntiim:

a)
b)

c)

d)

Diecézni charité Ceské Budé&jovice
Kanovnicka 18, 370 01 Ceské Bud&jovice
Ceskobudéjovickému biskupstvi
Biskupska 4, 370 21 Ceské Budgjovice
Ochranci lidskych prav

Kancelaf verejného ochrance prav
Udolni 39

60200Brno

registrujicimu organu

Krajsky Gtad - Jihocesky kraj

Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
U Zimniho stadionu 1952/2

370 76 Ceské Budgjovice



KdyZ se mi néco nelibi

o

NapiSu, co se mi nelibi

Vhodim stiznost do schranky -



