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Příloha č. 4: Postup při podávání stížností

Co je stížnost?
Stížnost na poskytování sociální služby je vyjádřená nespokojenost s cílem dosáhnout změny. Stížnost lze podat do 1 roku od události, na kterou stížnost směřuje. Stížnosti bereme jako cenné podněty pro další zlepšování služby a pro celkové zvyšování její kvality. Podání stížnosti nevede k žádnému znevýhodnění, újmě stěžovatele či osoby, kterou zastupujete.


Kdo si může stěžovat?
Stěžovat si může současný i bývalý uživatel služby, jeho zákonný zástupce, opatrovník, podpůrce nebo zmocněnec, dále osoba blízká, pokud si uživatel nemůže stěžovat sám s ohledem na svůj zdravotní stav a člen domácnosti, který je oprávněný k zastupování uživatele podle občanského zákoníku. 
Na poskytování služby si může stěžovat také zaměstnanec služby. 

Komu a jak mohu svou stížnost sdělit?
Stížnost lze podat písemně, ústně, elektronicky, telefonicky, a to každému zaměstnanci služby.
	
Kontakty:
1. vedoucí odlehčovací služby Lucie Fousková, DiS., adresa: Horní 28, 591 01 Žďár nad Sázavou, tel. 604 843 062, e-mail: lucie.fouskova@zdar.charita.cz; 
1. vedoucí úseku služeb pro seniory Mgr. Jaroslava Vacková, adresa: Horní 22, 591 01 Žďár nad Sázavou, tel. 733 755 870, e-mail: jaroslava.vackova@zdar.charita.cz;
1. pracovníci odlehčovací služby.

Další možností je podat stížnost:
· zřizovateli Diecézní charity Brno, kterým je Biskupství brněnské: otec biskup Mons. Pavel Konzbul, adresa: Petrov 269/8, 602 00 Brno, email: brno@biskupství.cz

Co následuje po podání stížnosti?
Stížnost je vždy písemně evidována a je-li to možné, je sepsána společně se stěžovatelem. 
Stěžovatel dostane informaci, že:
· stížnost je zaevidována
· a kým bude celá situace prošetřena, přičemž budou shromážděna fakta od stěžovatele, zaměstnanců, z příslušné dokumentace a od případných svědků, aby bylo možno posoudit, zda došlo k pochybení, a jaké jsou jeho důsledky; 
· v případě zjištěného pochybení budou navržena nápravná opatření, aby se podobné situace neopakovaly;
· nejpozději do 30 dnů bude písemně vyrozuměn o tom, jak byla stížnost vyřízena.

Co když nechci svou stížnost podat osobně?
Pokud jste současným nebo bývalým uživatelem služby a nechcete či nemůžete si stížnost podat osobně, může ji za Vás podat Váš zákonný zástupce nebo ten, komu jste udělil plnou moc.

Co dělat, když nechci stížnost podepsat?
I anonymní stížnosti jsou pro nás cenným podnětem, kterým se odpovědně zabýváme. Z důvodu anonymity je pro nás obtížnější podání prošetřit a omezeno i předání informace o výsledku, s čímž musí anonymní stěžovatel počítat. Pro podání nepodepsané stížnosti můžete využít kontakty uvedené výše nebo fyzické schránky umístěné ve službě určené pro podání námětů, stížností, připomínek. 
S anonymní stížností však nebudeme nakládat jako se stížností, ale budeme s ní zacházet jako s podnětem pro zvýšení kvality poskytované služby. Schránka pro podání anonymní stížnosti se nachází v přízemí budovy Horní 28, Žďár n. S., je označena logem Oblastní charity Žďár nad Sázavou.


Kam se mohu obrátit, kdy budu nespokojený s vyřízením své stížnosti?
a) s novou stížností na:
· ředitelku Oblastní charity Žďár n. S. Ing. Janu Zelenou, MBA, 
adresa: Horní 22, 591 01 Žďár nad Sázavou, 
e-mail: ochzr@zdar.charita.cz;
· ředitele Diecézní charity Brno Ing. Pavla Kolmačku, 
adresa: třída Kpt. Jaroše 1928/9, 602 00 Brno, 
e-mail: pavel.kolmacka@brno.charita.cz;
b) s žádostí o prošetření vyřízení stížnosti (do 60 dnů od doručení vyrozumění) na:
· Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR, 
adresa: Na Poříčním právu 1/376, 128 00 Praha 2, 
e-mail: posta@mpsv.cz.
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