9. PRAVIDLA PRO PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTÍ NA KVALITU SLUŽBY OA
Jedním z hlavních zájmů pracovníků OA je spokojenost uživatelů s poskytovanými službami a co možná nejvyšší kvalita poskytovaných služeb. OA vytváří podmínky pro získání zpětné vazby od uživatelů, která může být i formou stížností nebo připomínek.
Stížnosti vyjadřují nespokojenost uživatele nebo jiné osoby s poskytovanou sociální službou s cílem dosáhnout změny.
Připomínkou se rozumí podnět, poznámka či upozornění uživatele nebo jiné osoby na možné zlepšení služby, kterou však nechtějí vznést jako stížnost. Má nižší závažnost než stížnost, zpravidla bývá ústní a je často řešena neformálně, např. v rámci osobního rozhovoru. 
U uživatelů vždy zjišťujeme, zda se jedná o stížnost či připomínku.

Stížnosti:
· jsou důležitým zdrojem informací o možnostech, jak zlepšit službu. 
· uživatel je seznámen s postupem podávání a vyřizování stížností při podpisu smlouvy o poskytování služby.
· lze je podat do 1 roku od události, na kterou stížnost směřuje.
· podávání stížností nevede k žádnému znevýhodnění, újmě stěžovatele či osoby, kterou zastupuje.
· uživatel má právo vyjádřit se k:
· poskytovaným službám a ke všemu, co se poskytovaných služeb týká
· službě, kterou vnímá jako omezující
· službě, kterou vnímá jako porušující lidská práva
· službě, kterou vnímá jako porušující lidskou důstojnost
· jednání pracovníků OA

Každé vyjádření k poskytování služby, ať už ve formě stížnosti nebo připomínky, je evidováno. Evidence podléhá zákonu č. 110/2019 Sb. o zpracování osobních údajů. Pro zjednodušení bude v dalším textu používán pouze pojem stížnost, a to i pro případy, kdy se jedná o připomínku. Všechny stížnosti jsou vedeny v Knize stížností, součástí stížností je také postup, jak bude stížnost vyřešena.

Do evidence se zapíše:
· pořadové číslo stížnosti
· datum podání stížnosti
· jméno stěžovatele (popř. kontaktní adresa)
· způsob podání stížnosti
· předmět stížnosti
· kdo stížnost přijal a zapsal
· lhůta pro vyřízení stížnosti
· způsob vyřízení stížnosti (kým bude celá situace prošetřena, kdy budou shromážděna fakta od všech zúčastněných – stěžovatele, zaměstnanců, svědků apod., aby bylo možné stížnost objektivně posoudit)
· případná nápravná opatření, aby nedošlo k opakování pochybení
· datum odeslání odpovědi
· kdo stížnost vyřídil a forma vyřízení 

Zapisovatel stížnosti musí ověřit, zda osoba, která stížnost podává je k tomuto kroku oprávněná (viz kdo může podat stížnost).

9.1 Postup při podávání stížností na kvalitu poskytované služby

Seznámení s podáním stížnosti:
Uživatel je seznámen s postupem podávání a vyřizování stížností při podpisu Smlouvy o poskytování služby. Uživatelé jsou informováni o možnostech, formách, způsobu, průběhu podání, uplatnění a vyřízení stížnosti.

Kdo:
Stížnost na poskytované služby může podat uživatel nebo jeho zákonný zástupce, nebo další osoba (např. opatrovník, podpůrce nebo zmocněnec, osoba blízká nebo člen domácnosti, který uživatele zastupuje). Na poskytování služby si může stěžovat také zaměstnanec služby. Uživatel má právo zvolit si pro vyřizování stížnosti nezávislého zástupce (rodinného příslušníka nebo jinou osobu), má také nárok na tlumočníka. Podá-li stížnost za uživatele druhá osoba, uživatel je o podání a vyrozumění stížnosti informován.

Jak:                                                                                                                            	Stížnost může být podána ústně (osobně, telefonicky), písemně, elektronicky nebo popř. jinou formou komunikace (obrázkovým provedením). Možnost je podat ji i anonymně. Stejným způsobem je možné podat náměty a připomínky.

Komu:
Všichni pracovníci týmu OA jsou seznámeni se systémem přijímání a vyřizování stížností a s následnými opatřeními. Stížnost je povinen přijmout každý zaměstnanec OA. 
Stížnosti lze podat u vedoucí osobní asistence Mgr. Jaroslavě Vackové: Adresa: Čechova 1660/30, 594 01 Velké Meziříčí; Telefon: 733 755 870; E-mail: jaroslava.vackova@zdar.charita.cz
nebo vedoucí úseku služeb pro seniory Mgr. Janě Kincové Křížkové: Adresa: Horní 22, 591 01 Žďár nad Sázavou; Telefon: 777 755 469; E-mail: jana.kincova@zdar.charita.cz.
Stížnost namířenou proti vedoucí OA přijímá přímá vedoucí úseku služeb pro seniory Mgr. Jana Kincová Křížková (kontakt viz výše).
Pokud je uživatel jakkoliv nespokojen s vyřízením stížnosti nebo s průběhem vyřizování, může stížnost podat ředitelce Oblastní charity Žďár nad Sázavou Ing. Janě Zelené: Adresa: Horní 22, 591 01 Žďár nad Sázavou; Telefon: 566 631 642 / 777 755 656; E-mail: jana.zelena@zdar.charita.cz.
Dále k nadřízenému nebo nezávislému orgánu s podnětem k prošetření postupu při vyřizování stížnosti. 
Kontaktní osoby:
· Ing. Pavel Kolmačka – ředitel Diecézní charity Brno Adresa: Tř. Kpt. Jaroše 9, 602 00 Brno Telefon: 538 700 950 E-mail: pavel.kolmacka@brno.charita.cz
· Mons. Mgr. Ing. Pavel Konzbul, Dr. – zřizovatel Diecézní charity Brno Adresa: Petrov 269/8, 601 43 Brno Telefon: 533 033 111 E-mail: brno@biskupstvi.cz
· Ministerstvo práce a sociálních věcí ČRAdresa: Na Poříčním právu 1/376, 128 00 Praha 2 Telefon: +420 950 191 111E-mail: posta@mpsv.cz
· Veřejný ochránce právAdresa: Údolní 39, 602 00 BrnoTelefon: 542 542 888E-mail: podatelna@ochrance.cz

Vyřízení stížnosti:
Lhůta pro vyřízení stížnosti je nejvýše 30 dní. Pokud by tato lhůta musela být prodloužena z důvodu, kdy stížnost nelze vyřídit ve stanovené lhůtě, musí být stěžovatel o tomto kroku informován. 
Při anonymním podání stížnosti je odpověď, resp. vyřízení stížnosti vyvěšena v prostorách OA (Velké Meziříčí, Čechova 1660/30) po dobu 14 dní. 
K vyřizování stížností je oprávněna vedoucí OA.
Pokud chce uživatel podat stížnost písemně a požádá o její formulaci, může pracovník OA pomoci uživateli stížnost formulovat a sepsat a následně pak potvrdit její převzetí. Písemná stížnost je vždy vyřešena písemně a doručena poštou nebo e-mailem stěžovateli.
Důležitou součástí sdělení o vyřízení stížnosti je poučení stěžovatele o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti do 60 dnů na zřizovatele či MPSV viz výše.

Odložení stížnosti:
Stížnost může být odložena, pokud je zjevně neopodstatněná. Nebo v případě, kdy jde o stížnost ve věci, která již byla DCHB prověřena. A v neposlední řadě také pokud jde o opakovanou stížnost, která neobsahuje nové skutečnosti. Informace o odložení stížnosti je stěžovateli sdělena písemně. 

Archivace:
Archivují se kopie všech stížností a odpovědí na stížnosti. Archivační lhůta je 5 let.

