STIZNOSTI KE SLUZBE

Stiznosti jsou chapany predevsim jako zdroj informaci o spokojenosti uZivatelek s poskytovanou
sluzbou, ktery lze vyuZivat k priibéZznému hodnoceni a zkvalitfiovani sluzby a jako nastroj kontroly

uzivatelek nad sluzbou!!!

OBECNA PRAVIDLA

UzZivatelka ma prdvo si stéZovat. Podani stiznosti uZivatelkou nema negativni vliv na budouci
poskytovani socialni sluzby. Poskytovatel sluzby je povinen reagovat na kazdé takové podani. Pokud to
je s ohledem na specifika sluzby a cilové skupiny mozné a vhodné, informuji pracovnice zajemkyni
béhem vyjednavani o sluzbé o pravu vznaset stiznosti a o zplsobech, jak tyto podnéty podavat. Podani
takové informace je ptizplsobeno podminkam sluzby a zpravidla byva formulovano prostfednictvim

jednoduché véty napft. ,kdybyste nebyla spokojend, miZete ndm to fict nebo zavolat

Informace o moznosti poddavat stiznosti je soucasti informacniho letdku, kterou pracovnice predavaji
zené/zdjemkyni béhem prvniho kontaktu (déle je stiznostni fad zverejnén na webovych strankach

sluzby).

Vedouci projektu pribéziné sleduje a analyzuje ¢etnost a obsah podanych stiznosti a ziskané informace

slouzi k pfipadnym Upravam podoby socialni sluzby.

POJMY — CO JE STIZNOST, KDO A JAK S| MUZE STEZOVAT A KOMU

Podnét — ndmét ¢i ndvrh na vylepseni kvality poskytované sluzby. Namétem (podnétem) se rozumi
navrh, namét k nééemu novému, ndpad na zlepSeni ¢i feSeni situace. Namét nebyvd spojen s
vyjadrovanim negativnich emoci podavatele, protoZze k poskytovateli chova divéru a chce pozitivné

kooperovat. Ndmét je vyfizovan Ustné.

Pfipominkou se rozumi upozornéni na nepfiznivy stav véci a pozadavek na napravu. Pfipominka je
drobnou kritikou, obsahuje jisté prvky negativnich emoci. Osoba, ktera pfipominku podava, ocekava,
Ze poskytovatel po obdrZeni pfipominky aktivné a samostatné zajisti ndpravu. Pfipominka je vyfizovana

ustné.

StiZznosti se rozumi projev nespokojenosti uZivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socidlni sluzbou
nebo zplsobem jejiho poskytovani. Jde zejména o takové podani, které poukazuje na poruseni naroki

a prdv uZivatele, jejichZ zajisténi je spojeno s odpovédnosti ¢i povinnosti poskytovatele.



Stiznost mUlZe rovnéZ obsahovat projevy nesouhlasu, pocity poskozeni, dotceni, uktivdéni ¢i jiné

negativni projevy.
Sporné pripady

Ve spornych pfipadech, kdy neni zfejmé, zda poddani je ndmétem, pfipominkou ¢i stiznosti, vysvétli

pracovnik stéZzovateli rozdil v postupech pfi feSeni téchto podani a ponecha rozhodnuti na stéZovateli.

Za namét nebo pfipominku nemohou byt povazovdna podani, ktera obsahuji zavazné skutecnosti o
porusovani prav uZivatelll nebo nedostatcich ve zplsobu poskytovani sluzby, i kdyby podani stézovatel

takto oznadil.

Pokud stéZovatel sdéli zavazné skutecnosti o porusovani prav uzivatell nebo o zadvaznych nedostatcich
ve zpuUsobu poskytovani sluzby, ale zaroven se nechce procesu vyfizovani stiznosti Gcastnit, resi

oprdvnény pracovnik zalezitost jako stiznost.

Osobu, ktera se Setfeni odmitd ucastnit, pracovnik respektuje, nikde ji neuvadi a nekontaktuje, pouze

ji informuje o vysledcich Setreni.

Za stiznosti nemohou byt povaZovany takova sdéleni stéZovatel(, kterd presahuji odpovédnost nebo
moznosti vlivu poskytovatele (napf. reseni mezilidskych vztah( v okoli uZivatele; odpovédnosti jinych

fyzickych a pravnickych osob, s nimiz uzivatel ptichazi do kontaktu apod.)

Poruseni prav uZivatelky — je zejména:

Poruseni ochrany osobnich udajt

- Poruseni diskrétnosti a mic¢enlivosti
- Poruseni distojnosti

- Poruseni prava na bezpeci

- Diskriminace z dGvodu pfislusnosti k urcité rase, narodnosti, ndbozenskému vyznani,

politickému presvédceni, pohlavi, véku, zdravotniho stavu, sexualni orientace
- Nerespektovani vlastni vile uZivatelky

- Nesoulad mezi deklarovanym zplisobem poskytovani sluzeb a skute¢nosti

Postup pfi vyfizovani naméta, pfipominek
Nameéty a pripominky vytizuji pracovnici Ustné a neprodlené. O namétu ¢i pfipomince a zpUsobu jejich

feSeni provedou pracovnici zapis do Knihy stiznosti, ndavrhli a pfipominek. Pokud se pracovnikim



nepodafi namét Ci pripominku vyresit ke spokojenosti osoby, kterda ndmét &i pfipominku podala,
informuji svého prfimého nadfizeného. StiZnosti tykajici se vedouciho sluzby adresujte teditelce

Diecézni charity Litoméfice.

POSTUP PRI RESENI STIZNOSTI

Stiznost mUlzZe byt podana:

- osobné
- anonymné

- prostifednictvim zastupce

- jinou osobou v pripadech, kdy podani je v zajmu uzivatele sluzby
Stiznost mUlzZe byt podana:

1. pisemné na adrese:
Diecézni charita Litoméfice
Kosmonautd 2022
412 01 Litoméfice

e-mail: poradenske.centrum@Itm.charita.cz

2. nebo osobné/telefonicky:

- pfimo ustnim podanim u nékterého z pracovnikl

- vedoucimu terénniho programu (tel. 416 731 452)

- socialnimu pracovnikovi (tel. 416 731 452)
3. Stiznosti mohou byt rovnéz podany (anonymné) do oznacené postovni schranky pro pfijimani
stiznosti, kterd se nachazi naproti vstupu do Poradenského centra Litométice v budové Diecézni charity

Litomérice.

Postup pro pfijimani a vyfizovani stiznosti

1) Pracovnik, ktery stiznost pfijme, ji zaznamena do formulafe a zaeviduje do Knihy stiznosti

2) Stiznost je neprodlené predana pracovnikovi zodpovédnému za feseni stiznosti (vedouci sluzby),
ktery se seznami s obsahem stiZnosti a veskerymi okolnostmi tykajicimi se obsahu stiZznosti a pokud

to vyZaduji okolnosti, projedna obsah stiznosti s dotéenymi osobami. Po objektivnim posouzeni

vSech okolnosti je bud' stiznost uznana jako:

a) davodna a uZivatel je do 30 dnli od podani stiznosti pisemné informovan o zplisobu zjednani

napravy
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b) nedlvodna a uzivatel je do 30 dnl pisemné informovan o divodech takového rozhodnuti
Pisemna informace o vyfizeni anonymnich stiznosti bude vyvésena na informacni nasténce (pred

vstupem do kancelare terénniho programu Magdala) po dobu 30 — ti dni od vyftizeni.

3) Pokud uZivatelka nesouhlasi se zplsobem vyfizeni jeho stiznosti, miZe se osobné, ¢i pisemné
obratit se Zadosti o provéreni k feditelce organizace:
Reditelka Diecézni charity Litoméfice
Kosmonautli 2022, 412 01 Litoméfice
tel: 416 735 606, 739 173 222

karolina.wankovska@Itm.charita.cz

Reditelka organizace rozhodne o zpGsobu vyfizeni stiznosti do 30 dnii od prevzeti Zadosti o provéieni

dosavadniho postupu, pisemné odpovi a zddvodni rozhodnuti.

4) V pripadé, Ze uZivatelka nesouhlasi s dosavadnim zplsobem vytizeni stiznosti, mizZe se obratit na
nezavislou organizaci & instituci: napf. Vefejny ochrance prav, UNHCR, Cesky Helsinsky vybor,

MPSV, Krajsky ufad pro Ustecky kraj, pfipadné fesit situaci ob&anskopravni cestou.

Krajsky ufad Usteckého kraje
Odbor socidlnich véci a zdravotnictvi
Velkd Hradebni 48, 400 02 Usti nad Labem

Verejny ochrdnce prdav
Sidlo vefejného ochrdnce prdv: Udolni 39, Brno 602 00
E-mailovd adresa: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
Adresa: Stefdnikova 21, 150 00 Praha 5
sekr@helcom.cz
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