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Diakonie ČCE – středisko v Ostravě

Domovinka pro seniory – odlehčovací služba         
Syllabova 19, 703 00, Ostrava - Vítkovice
tel: 739 244 712

příloha č. 1 této Smlouvy                                                                     
Pravidla pro podávání a vyřizování stížností 
na kvalitu nebo způsob poskytování služby 
v Domovince pro seniory – odlehčovací službě 


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 (včetně uživatelů omezených ve svéprávnosti) 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, vložit do schránky důvěry v sídle zařízení (v relaxační místnosti), může ji přednést osobně před kterýmkoliv pracovníkem nebo ji sdělit telefonicky; stížnosti, připomínky a podněty mohou být tedy i anonymní

· uživatelé mohou využít formulář s názvem Formulář 
pro podávání podnětů, připomínek, stížností (pro uživatele), který je umístěn u schránky důvěry

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

· u uživatelů, kteří mají problémy v komunikaci, pracovníci volí alternativní způsoby komunikace dle vyjadřovacích možností uživatele a mohou za uživatele stížnost podat

· 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

· vedoucí zařízení, sociální pracovnici, ale i pečovatelce nebo kterémukoli pracovníkovi zařízení, popř. manažerce kvality, ředitelce
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 a dále dle jejich závažnosti ředitelka, manažerka kvality nebo správní rada střediska
· veškeré stížnosti řeší kompetentní osoby nezaujatě, snaží se nalézt pravdu, kompromis, usilují o nápravu

Vedoucí zařízení:

Mgr. Jitka Rýznarová – Domovinka pro seniory – odlehčovací služba
Syllabova 19, 703 00, Ostrava  
tel.: 739 244 712, e- mail: ryznarova@diakonieostrava.cz
Manažerka kvality:

Mgr. Michala Bohošová – Diakonie ČCE – středisko v Ostravě, Syllabova 19, 703 00, Ostrava
tel.: 739 244 895, e-mail: bohosova@diakonieostrava.cz
Ředitelka:

Ing. Barbora Zedníková - Diakonie ČCE – středisko v Ostravě Syllabova 19, 703 00, Ostrava

tel: 739 244 713, e-mail: zednikova@diakonieostrava.cz
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

· není-li sdělení anonymní, je stěžovatel tázán na to, zda dané sdělení můžeme vyhodnotit jako stížnost (není-li to zřejmé); je-li sdělení anonymní, je vždy vyhodnoceno jako stížnost (nejedná-li se o sdělení uvedené v dotazníku spokojenosti – v tomto případě pracovník rozhodne, zda se jedná o podnět, připomínku nebo stížnost))

· anonymní stížnosti lze podávat písemně formou dopisu, mailu, vložením do schránky důvěry nebo telefonicky; s anonymní stížností je nakládáno stejně jako se stížností adresnou, má stejnou váhu; řešení anonymní stížnosti je uživatelům ústně sděleno a dále je vyvěšeno na nástěnce na chodbě v 1. nadzemním podlaží
· všechny stížnosti, připomínky a podněty jsou evidovány

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

· ředitelce s podnětem k prošetření postupu při vyřizování stížnosti; s výsledkem prošetření bude stěžovatel vyrozuměn nejpozději do 28 dní od podání podnětu k prošetření - 
Ing. Barbora Zedníková, Diakonie ČCE – středisko v Ostravě, Syllabova 19, 703 00, Ostrava – Vítkovice, tel.: 739 244 713
· správní nebo dozorčí radě Diakonie ČCE – střediska 
v Ostravě, která na své nejbližší schůzi stížnost projedná - Diakonie ČCE – středisko v Ostravě, Syllabova 19, 703 00, Ostrava – Vítkovice, tel.: 739 244 713
· Správní radě Diakonie ČCE, Belgická 374/22, 120 00, Praha 2, tel.: 242 487 811-2 

případně se obrátit na další nezávislé orgány:

· Ministerstvo práce a sociální věcí - Odbor sociálních služeb 
Na Poříčním právu 1, 128 01 Praha 2, tel.: 221 921 111  (kontrolní orgán)

· Veřejného ochránce práv (podle zákona č. 349/1999Sb., 
o veřejném ochránci práv) Údolní 39, 602 00 Brno, 
tel.: 542542888, 542542777 (organizace, která hájí lidská práva)
· Český helsinský výbor – Štefánkova 21, 150 00 Praha 5, 

tel.: 257221142, 773115951(organizace, která hájí lidská práva)

· Občanská poradna Ostrava, Štramberská 2871/47, 703 00, Ostrava, tel.: 734 645 275 (organizace, která vám pomůže stížnost sepsat a podat)

