d) příloha č. 1 této Smlouvy                                                                      V3
Diakonie ČCE – středisko v Ostravě, Pečovatelská služba v rodinách, Syllabova 19, 703 00 Ostrava – Vítkovice, 
tel.: 596 115 721; mobil: 605 408 005

Pravidla pro podávání a vyřizování stížností na kvalitu nebo způsob poskytování služby 
v PeČOVATELSKÉ SLUŽBĚ V RODINÁCH 


Uživatel má možnost stěžovat si na kvalitu nebo způsob poskytování služby 
a vznášet připomínky a podněty.

Stížnosti (a dále připomínky a podněty) může podávat:

KDO
· každá fyzická i právnická osoba, především však uživatelé - lidé způsobilí 
i nezpůsobilí k právním úkonům a ti, kteří jednají v jejich zájmu

· žádná osoba nesmí být práva na podání podnětu, připomínky a stížnosti zbavena

· stěžovatel nebo uživatel, v jehož prospěch byla stížnost podána, nesmí být v žádném případě sankcionován nebo jiným způsobem znevýhodněn

Způsob podání stížností (a dále připomínek a podnětů):

JAK

· každý může podat stížnost, připomínku či podnět ústně nebo písemně; může ji zaslat poštou, e-mailem, může ji přednést osobně před kterýmkoliv pracovníkem nebo ji sdělit telefonicky; stížnosti, připomínky a podněty mohou být i anonymní

· uživatelé mohou využít formulář s názvem Formulář pro podávání podnětů, připomínek, stížností (pro uživatele), který je uživatelům předáván 
při podpisu smlouvy a o který mohou kdykoli požádat jakéhokoli pracovníka Pečovatelské služby v rodinách 

· uživatel má právo požádat jinou osobu (příbuzného, pracovníka, nezávislého zástupce apod.) o asistenci při podávání stížnosti

· u uživatelů, kteří mají problémy v komunikaci, jsou pracovníci vedeni k tomu, aby volili alternativní způsoby komunikace dle vyjadřovacích možností uživatele ((např. nabízení alternativ, obrázková technika, zjišťování 
(na základě pozorování) negativních reakcí uživatele)) a za něj stížnost podali

· každý stěžovatel má právo zůstat v anonymitě; každý pracovník je povinen zachovat mlčenlivost o osobě stěžovatele, pokud si to ten přeje, se stížností je nadále nakládáno jako se stížností anonymní

Stížnosti (a dále připomínky a podněty) mohou být podány:

KOMU

· kterémukoli zaměstnanci Pečovatelské služby v rodinách

Stížnosti (a dále  připomínky a podněty) vyřizuje:
· nejbližší nadřízený pracovníka, na kterého je stížnost podána; v případě stížností týkajících se provozně organizačních záležitostí, řeší veškeré podněty, připomínky a stížnosti v první řadě vedoucí zařízení, popřípadě jiný pověřený pracovník a dále dle jejich závažnosti ředitel střediska nebo správní rada střediska

· veškeré stížnosti řeší kompetentní osoby nezaujatě, snaží se nalézt pravdu, kompromis, usilují o nápravu
Lhůta pro vyřízení stížnosti činí:

JAK DLOUHO

· stížnost je vyřízena v co nejkratší lhůtě, nejdéle však do 28 dnů 
od podání stížnosti (ve výjimečných případech do 56 dnů)

· pokud není možné v uvedené lhůtě stížnost projednat, musí o tom být stěžovatel neprodleně informován i s odůvodněním
Způsob řešení:

· podněty a připomínky jsou řešeny neformálně, stěžovatel je o řešení vyrozuměn ústně

· stížnosti jsou řešeny formálně, stěžovatel je o řešení vyrozuměn písemně

· anonymní stížnosti, připomínky a podněty lze podávat ústně (pracovník je povinen zachovávat mlčenlivost o osobě stěžovatele, je-li to přání stěžovatele), písemně nebo telefonicky; s anonymní stížností je nakládáno stejně jako se stížností adresnou, má stejnou váhu; řešení anonymní stížnosti stěžovatel obdrží prostřednictvím dopisu, který je předáván všem uživatelům služby (aby bylo zajištěno, že se řešení stížnosti k stěžovateli opravdu dostane)

· všechny stížnosti, připomínky a podněty jsou evidovány

V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti má stěžovatel právo se odvolat (do 15 dnů) k:

· řediteli střediska s podnětem k prošetření postupu při vyřizování stížnosti; s výsledkem prošetření bude stěžovatel vyrozuměn nejpozději do 28 dní od podání podnětu k prošetření

Ing. Josef  Rzyman, Diakonie ČCE – středisko v Ostravě, Syllabova 19, 
     703 00, Ostrava – Vítkovice, tel.: 596122858

· správní nebo dozorčí radě střediska, která na své nejbližší schůzi stížnost projedná

Diakonie ČCE – středisko v Ostravě, Syllabova 19, 703 00, Ostrava – 
     Vítkovice, tel.: 596123091,

případně se obrátit na další nezávislé orgány :

· Magistrát města Ostravy – Odbor sociálních věcí, školství, sportu 
a volnočasových aktivit  

     vedoucí odboru  Mgr. J. Rovňáková, tel.: 599444605
· Veřejného ochránce práv (podle zákona č. 349/1999Sb., o veřejném ochránci práv) Údolní 39, 602 00 Brno, tel.: 542542888, 542542777

· Český helsinský výbor – Štefánkova 21, 150 00 Praha 5, 

     tel.: 257221141, 
- Občanské poradny – Asociace občanských poraden – Sabinova 3,    
    Praha 3, tel.: 284019220, 774529966
V Ostravě dne……………………..                podpis ……………………………………………………….
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