Charita Prachatice-Vimperk

Charitni domov sv. Dominika Savia pro matky s détmi
/azylovy dim dle §57 zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist/

Smérnice,
kterou se upravuje podavani a vyrizovani stiznosti uzivatelek

Poslani smérnice
Poslanim této smérnice je zajistit pravo uZivatelek Charitniho domova sv. Dominika Savia pro
matky s détmi na podani stiznosti a na vyfeSeni opravnénych pfipominek ke kvalité
poskytovanych socidlnich sluzeb.

StiZnost

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti uzivatelek s poskytovanou socialni sluzbou, projev
potfeby dosazeni napravy kritizovaného nezddouciho stavu. Uzivatelky si mohou stézovat
napf. na kvalitu ubytovani, na zplsob poskytovani sluzby, na jednani pracovnikli apod.
Stiznost je zejména takové podani uzivatelky, které poukazuje na poruseni jejich prav.

Stiznosti na kvalitu poskytované socialni sluzby nemohou byt takové pfipominky uZzivatelek,
které presahuji odpovédnost nebo mozZnosti vlivu poskytovatele (napt. feSeni nckterych
mezilidskych vztahti mezi uzivatelkami, zptisobt komunikace mezi uzivatelkami apod.).

Podnétem ¢i pfipominkou se rozumi pfipominka uzivatelky ke zlepSeni kvality socialnich
sluzby nebo Zivota uZivatelek v zafizeni. Podstatou podnétu ¢i pfipominky neni poruseni prav
uzivatelek a povinnosti poskytovatele, ale spiSe navrh na zlepSeni sluzby nad ramec
poskytované kvality.

Podani stiznosti

K podani stiznosti na poskytované sluzby je opravnéna uzivatelka, ktera ma uzavienou
smlouvu o poskytovani sluzby, popf. i zajemkyné ¢i Zadatelka o sluzbu. Podat stiznost mize i
jina osoba, kterd se setkd s nezdkonnym, nespravnym, nekvalitnim postupem poskytovatele
(napf. pracovnik socialniho odboru obce, zaméstnanec).



V.

Forma podani stiZznosti

Stiznost mize byt podana Ustné (osobné) nebo pisemné (osobné, prostfednictvim posty nebo
na e-mailovou adresu). K podani stiznosti mize osoba vyuzit také schranku na stiZznosti
umisténou v budové azylového domu. Zafizeni proSetiuje i stiznosti anonymni. Schranka na
Sstiznosti je vybirana kazdy mésic 1. a 15. den pii rannim ptedavani sluzby. Schranku tedy
vybiraji vzdy dva pracovnici a u¢ini o tom zépis do kalendare.

V.

Prijem a vyFizovani stiZznosti
Stiznosti jsou vyfizovany operativné bez zbyteénych prutaht. Pfijeti a vyfizovani stiznosti
probihé podle nasledujiciho postupu:
Prijeti stiZnosti
Stiznosti pfijima feditelka Charity. StiZznost miZe ptevzit kterykoli pracovnik, ktery ji pak

preda feditelce k proSetieni a vyfizeni.

Pracovnici azylového domu pomohou uzivatelce na pozadani stiznost zformulovat a sepsat,
nasledné pak potvrdi jeji pfevzeti. UZivatelky jsou informovéany o tom, Ze mohou pozadat
kteréhokoli pracovnika o pomoc pfi sepsani stiznosti.

Zarazeni stiZnosti do evidence

Pfijatou stiznost zaradi feditelka Charity do knihy stiznosti, ktera je umisténa v kancelaii
feditelky.

ProSetieni stiznosti

ProSetieni stiZznosti se uskuteciiuje s maximalni rychlosti, s ohledem na dobré mezilidské
vztahy. Stiznost proSetiuje reditelka.

Na nikoho nesmi byt v pribéhu provéfovani vyvijen zadny natlak.
Stiznost se proveéiuje v plném rozsahu.

Vyfrizeni stiznosti - vyrozuméni stéZovatelky o proSetieni, zavérech proSetieni a prijeti
pripadnych opatfeni

Stiznost je vyfizena provéfenim podnétu a sdélenim stéZovatelce, jak byla proSetiena, jaka
byla ptipadné pfijata napravnd opatfeni. Sdéleni o provéteni a piijatych opatienich je sdéleno
stézovatelce pisemng.

Stiznosti se vyFizuji ve lhité 1 mésice. Pokud u zv1ast’ slozitych stiznosti nemize byt podani
ve stanovené lhlté vyfizeno, miZe byt s védomim stéZzovatelky lhlta prodlouzena na 2
meésice.



V piipad¢ anonymniho podani stiznosti, je vyrozuméni zveiejnéno na nasténce ve spolecnych
prostorach charitniho domova.

VI.

Odvolani

V piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se sté¢Zovatelka mize odvolat k nadiizenému
organu nebo institucim, které se zabyvaji ochranou lidskych prav:

k nadfizenému organu:

Diecézni charita Ceské Budéjovice
Kanovnicka 18
370 01 Ceské Budéjovice

ke zfizovateli:

Ceskobudéjovické 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 Budé&jovice

k ochranci lidskych prav:

Verejna ochrankyné prav
Udolni 39
60200Brno

VI.

Archivovani stiznosti

Stiznosti se archivuji v knize stiznosti. Jednotliva podéani a dokumentace o jejich vyfizeni jsou
uloZeny v knize stiznosti. Stiznosti se archivuji po dobu 10 let.

VII.

Vyhodnoceni stiznosti

Jednou za rok (do 31. ledna nasledujiciho kalendainiho roku) provadi feditelka Charity
vyhodnoceni stiznosti. Vyhodnoceni obsahuje analyzu stiznosti, ptehled o pfijatych podanich,

o 24

navrhne opatfeni.



XII.

Seznameni uzivatelek a pracovnikii se smérnici

Smérnice je zveiejnéna na nasténce spole¢né chodby v zafizeni. Se smérnici je seznamena
uzivatelka pfi uzavirani smlouvy o poskytovani sluzby v azylovém domé.

Text smérnice je k dispozici pracovnikiim zafizeni. Pfi ndstupu nového pracovnika je
seznameni s textem smérnice soucasti zaskoleni pracovnika.

VSsichni pracovnici dokazi vhodnym zptsobem v pfipad¢ potieby interpretovat uzivatelkam
stiznostni postupy.

V Prachaticich dne 1. 1. 2023

feditelka Charity Prachatice-Vimperk



