Oblastni charita Vimperk
Nexus — krizova pomoc

Smérnice,
kterou se upravuje podavani a vyizovani stiznosti uzivatei
socialré aktivizaénich sluzeb pro rodiny s @&tmi

V navaznosti na napbvani standaridkvality v socialnich sluzbach je vydanacniosti od 1.
1. 2018 nasledujici stmice, kterou se upravuje igob podavani, evidence afiapvani
stiznosti uzivatdl sluzeb.

Poslani snérnice
Poslanim srrnice je zajistit pravo uZivatele na podani stiznasha vyeSeni opravimych
piipominek ke kvali poskytované socialni sluzby.

Stiznost
Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti uzivasgheskytovanou socialni sluzbou, projev
potreby dosazeni napravy kritizovaného nezadoucihaustdde zejména o takové podani
uzivatele, které poukazuje na poruseni jeho pefichiz zabezpeeni je spojeno s odpdsnosti
nebo povinnosti poskytovatele.

Stiznosti na kvalitu poskytované socialni sluzbgnakou byt takové ijpominky uzivateli,
které gesahuji odpasdnost nebo moznosti vlivu poskytovatele.

Pokud se uZivatel obrati na poskytovatele s navimeaiepSeni sluzby nad ramec zavedenych
standard kvality, podstatou navrhu neni poruseni prav ugiegi povinnosti poskytovatele,
vyhodnoti se navrh jako poétnebo pipominka ke sluzfy ngesi se jako podana stiznost. O
navrhu se provede z4pis filpze knihy stiznosti.

Podani stiznosti
K podani stiznosti na poskytovanou sluzbu je opfidvkazdy uZzivatel. Stiznost musi byt
podanareditelce organizace Mgr. DaMarkove, a to usth(telefonicky nac. 731 402 993),
osobré nebo pisemhprostednictvim posty na adresu Oblastni charita VimpBritin 23,
385 01 Vimperk. Pisemnou stiznost je mozno vheéditdo schranky na stiznosti v Kratke ul.,
¢p. 125, Vimperk — v 1. p&g na dvéich kontaktniho mista. Stiznost je mozno podat i
anonymg. Vyfizovany jsou i stiznosti anonymni.

V.

Prijem a vyFizovani stiznosti
Prijeti stiznosti
Stiznost pijima reditelka organizace Mgr. Dana Markova.
StiZznosti jsou viizovany operativéd bez zbyténych pfitahi. Frijeti a vyizovani stiznosti
probih& podle nasledujiciho postupu:
a) pijeti stiznosti
b) zapis stiznosti do knihy stiznosti



d) proSeteni stiznosti
d) pisemné vyrozudmi st€Zovatele o proS&ni, za¥rech prosSéeni a pijeti pripadnych
opateni
(Anonymni stZovatel je 0 zfisobu vyizeni stiznosti vyrozugm na s&né, kde je umisina
schranka na stiznosti v Kratké @p,. 125, Vimperk — v 1. p#.)

Vybér schrdnek na stiznosti
Schranky na stiznosti vybiraji vZzdy dva pracoviécinou tyd, podanou stiznosti@daji
feditelce organizace k yigeni.

Podpora uzivatele

Kterykoli pracovnik sluzby nabidneszbvateli podporu ip formulovani a podani stiznosti.
Preje-li si uzivatel podat stiznost piseinprijemce je povinen pomoci uzivateli na pozadani
stiznost formulovat a sepsat, naskegak potvrdit jeji pevzeti.

Pokud je rejmeé, Ze neni se sluzbou spokojen uZivatel, ktedypmoblémy s komunikaci,
zformuluje zrni stiznosti pislusny pracovnik, kterému dalékbvatel nespokojenost se
sluzbou najevo, stiznost sepiSe na zaklamzorovani, empati& jednani s uzivatelem nebo
s jeho zakonnym zastupcem, s osobou blizkou apd@ntee stiznosti poskytne¢gbvateli
maximalni podporu, aby bylorggmé, co chce uzivatdici, sctlit. UZivatel, ktery si chce
sttZovat, m& pravo, aby se jednanéastnila osoba, kterou si santu ptipad poreby ma
pravo na tluménika.

Z4pis stiznosti

Zapis stiznosti do knihy stiznostiiruje feditelka organizace, obsahuje: datum, kdo stiznost
podava, obsah 8kkni a co stZovatel Zada nebatekava, v pipads pisemi podané stiznosti

se friklada gimo podana pisemna stiznost.

ProSetireni stiznosti

ProSetteni stiznosti se uskuieuje s maximalni rychlosti, s ohledem na dobré nuské
vztahy. Na nikoho nesmi byt viisghu prowtrovani vyvijen zadny natlak.

StiZznost se prafuje v plném rozsahu.

Lhita k vyFizeni stiznosti

Stiznosti se wWzuji ve lhit¢ 1 mesice. V gipad, Zze by nebylo mozno zéakého divodu
stiznostradre proSefit, miZze byt tato ldta prodlouZzena o 15 dn s€Zovatel je o tomto
prodlouZeni viizeni stiznosti pisemdnnformovan.

Vy¥Fizeni stiznosti

Stiznost je viizena prowienim a sdlenim s€Zovateli, jak byla proS&tna, zda byla shledana
jako opravena, jaka byla fijata napravna opini apod. S&leni o vyizeni stiznosti musi byt
pisemné a musi reagovat na vSectasti stiznosti.

V.
Odvolani
V piipact nespokojenosti s vizenim stiznosti se uzivatelte odvolat k orgaim nebo
institucim:



Nadkizeny organ: Diecézni charifzeské Budjovice
Kanovnicka 18
370 01Ceské Budjovice

Ztizovatel: Ceskobudjovické biskupstvi
Biskupska 4
370 21Ceské Budjovice

Krajsky (rad: Krajsky éiad - Jih@esky kraj
odbor socialnich&ci a zdravotnictvi
pracovis¢ B. Némcové 49/3
370 76CeskéBudijovice

Ochréance lidskych prav: Kance&lerejného ochrance prav
Udolni 39
60200Brno
VI.

Archivovani stiznosti
StiZnosti se archivuji v knize stiznosti, a to pbul 10 let.

VII.

Vyhodnoceni stiznosti
Jednou za rok provadeditelka vyhodnoceni stiznosti na pracovni péaradyhodnoceni
obsahuje analyzu stiznostiepled o pijatych podanich, zjsobu jejichfeSeni, upozorni na
nejzavazyjsi pripady a ozné systémova rizika,fjpadré navrhne opadeni.

VIIIL.

Seznameni uzivatal a pracovniki se srérnici
Smérnice je zvéejréna v kontaktnim mistv Kratké ul.,¢p. 125, Vimperk. Se sémici je
sezndmen uzivatekizahgjeni poskytovani sluzby. Text&mice je k dispozici pracovnilkn
socialni sluzby. B nastupu nového pracovnika je seznameni s textesmnge sodasti
zaskoleni zawstnance. VSichni pracovnici socialni sluzby dok&bhbdnym zfisobem
v piipadt potreby interpretovat uzZivatéin postupy i podani a viizovani stiznosti.

Ve Vimperku dne 1. ledna 2018

Podepsal(a). Magr. Dana Markova
Mgr. Dana Markova
feditelka OCH Vimperk



