Smérnice,
ktera upravuje podavani a vyfrizovani stiznosti uzivatelu
terénniho programu Most nadéje

Poslani smérnice
Poslanim této smérnice je zajistit pravo uzivatele terénniho programu Most nadéje na podani
stiznosti a na vyfeseni opravnénych pfipominek ke kvalité¢ poskytovanych socialnich sluzeb.

StiZnost

StiZznosti se rozumi projev nespokojenosti uZivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou, projev potieby dosazeni napravy kritizovaného nezddouciho stavu. Uzivatelé si
mohou stéZovat napf. na kvalitu poskytnuté sluzby, jednani pracovniki apod. StiZnost je
zejména 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 uzivateld,
které presahuji odpovédnost nebo moznosti vlivu poskytovatele.

Podnétem ¢i pfipominkou se rozumi pfipominka uzivatele nebo jiné osoby ke zlepSeni kvality
socialni sluzby. Podstatou podnétu ¢i pfipominky neni poruseni prav uZzivatele a povinnosti
poskytovatele, ale spiSe ndvrh na zlepSeni sluzby nad ramec poskytované kvality.

Podani stiznosti
K podéani stiznosti na poskytované sluzby je opravnén uzivatel, popt. jeho opatrovnik nebo
jina fyzicka €1 pravnicka osoba zastupujici zajem uZivatele.

V.

Forma podani stiZnosti

Stiznost mlize byt podana ustné (osobn¢) nebo pisemné (prosttednictvim posty na adresu sidla
poskytovatele nebo na e-mailovou adresu poskytovatele). K podani stiznosti mize osoba
vyuzit také schranku na stiznosti umisténou v sidle sluzby na adrese Vodnanska 375, 383 01
Prachatice. Poskytovatel prosSetiuje i stiznosti anonymni. Schranka na stiznosti je vybirana
kazdy mésic 1. a 15. den, pokud 1. a 15. den pfipada na sobotu, nedéli ¢i svatek, schranka je
vybirana nejblizsi nasledujici pracovni den. Schranku vybiraji vzdy dvé osoby, a to socialni
pracovnice a vedouci sluzby nebo vedouci sluzby, ptip. socialni pracovnice, a vedouci sluzeb
prevence.



V.

Prijem a vyrizovani stiZznosti
Stiznosti jsou vyfizovany operativné bez zbyteénych prutahtl. Pfijeti a vyfizovani stiznosti
probiha podle nésledujiciho postupu:
Ptijeti stiZnosti

Stiznosti ptijima feditelka, statutdrni zastupce poskytovatele. Stiznost mize pievzit kterykoli
pracovnik, ktery ji pak preda feditelce k proSetieni a vyfizeni. Uzivateli pisemné potvrdi
prevzeti stiznosti.

Socialni pracovnice uzivateli na pozadani pomohou stiznost formulovat a sepsat, nasledn¢ pak
potvrdi jeji pfevzeti.

Zapis stiznosti

O podané stiznosti provede feditelka zapis do knihy stiznosti, kterd je umisténa v kancelaii
feditelky. Zapis obsahuje: datum, kdo stiznost podava, obsah sdéleni, co stéZovatel Zad4 nebo
ocekava.

ProS$etieni stiznosti

ProSetieni stiznosti se uskuteciiuje S maximalni rychlosti, s ohledem na dobré mezilidské
vztahy. StiZznost proSetiuje feditelka.

Na nikoho nesmi byt v pribéhu proSetfovani vyvijen Zadny natlak.
Stiznost se provétuje v plném rozsahu.

Vyfizeni stiZznosti - vyrozuméni stéZovatele o proSetieni, zavérech proSetfeni a prijeti
pripadnych opati‘eni

Stiznost je vyfizena provéfenim podnétu a sdélenim stéZovateli, jak byla proSetiena, jaka byla
pfipadné pfijata ndpravna opatfeni. Pisemné sdéleni o provéfeni a vyfizeni stiZnosti je
doruceno ¢i osobné predano stézovateli.

Stiznosti se vyfizuji ve 1hlit€¢ 1 mésice. Pokud u zvlast sloZzitych stiznosti nemiize byt podani
ve stanovené 1hité vytizeno, mize byt s védomim stézovatele lhiita prodlouzena na 2 mésice.

V ptipad¢ anonymniho podani stiznosti, je vyrozuméni zvefejnéno na dvefich kanceléfe na
adrese sidla sluzby (Vodianské 375, 383 01 Prachatice).

VI.

Odvolani

V ptipad€ nespokojenosti s vyfizenim zadosti se uZivatel miize odvolat k nadiizenému orgénu
nebo institucim, které se zabyvaji ochranou lidskych prav:



k nadtizenému organu:

Diecézni charita Ceské Budé&jovice
Kanovnicka 18
370 01 Ceské Budéjovice

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

K registrujicimu organu:
Krajsky urad - Jihocesky kraj
Odbor socidlnich véci a zdravotnictvi
U Zimniho stadionu 1952/2
370 76 Ceské Budéjovice

k ochranci lidskych prav:
Kancelar verejného ochrance prav

Udolni 39
60200Brno

VI.

Archivovani stiznosti

Stiznosti se archivuji v knize stiznosti. Jednotliva podéani a dokumentace 0 jejich vyfizeni jsou
uloZena v knize stiznosti. Stiznosti se archivuji po dobu 10 let.

VII.

Vyhodnoceni stiznosti

Jednou za rok (k 31. I. nasledujici kalendainiho roku) provadi feditelka poskytovatele
vyhodnoceni stiznosti. Vyhodnoceni obsahuje analyzu stiznosti, pfehled o pfijatych podénich,
zpiisobu jejich feSeni, oznaci systémova rizika, ptipadné navrhne opatieni.

XIl.
Seznameni uzivatelii a pracovnikii se smérnici

Smérnice je zvetfejnéna na www strankach poskytovatele a v sidle sluzby na viditelném miste.
Se smérnici je sezndmen uzivatel pfi uzavirani smlouvy (pisemné i Ustni), zdroven je mu i
pfedana.



Text smérnice je K dispozici pracovnikiim sluzby v kancelafi na adrese Vodnanska 375, 383
01 Prachatice. Pii nastupu nového pracovnika je seznadmeni s textem smérnice soucasti
zaskoleni pracovnika.

VSichni pracovnici dokézi vhodnym zplisobem v piipadé potfeby interpretovat uzivatelim
stiznostni postupy.

Ve Vimperku, dne 2. 1. 2023

Mgr. Dana Markova, feditelka



