PRAVIDLA A POSTUP PŘI PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTÍ, PODNĚTŮ, PŘIPOMÍNEK A PODĚKOVÁNÍ

Kdo si může stěžovat (Oprávněné osoby dle § 99a odst. 1 zákona):
Klient sám, jeho zákonný zástupce, opatrovník, podpůrce, osoba blízká (při nemožnosti klienta), člen domácnosti zastupující klienta, zmocněnec na základě plné moci nebo zaměstnanec organizace.

Na co je možné si stěžovat:
Na poskytování sociální služby jako také (včetně kvality, lidského přístupu v rámci odborného sociálního poradenství - psychoterapie či krizové intervence) a na porušování práv stěžovatele či jeho rodinných příslušníků.

Jakým způsobem je možné si stěžovat:
· ústně - osobně výkonné ředitelce organizace nebo kterémukoliv pracovníkovi PP (přímé péče),
· telefonicky - sociální pracovnice – 387 438 703 – s možností přepojení na výkonnou ředitelku,
· písemně - dopisem na adresu: Nádražní 47, České Budějovice, 370 01 (předaným osobně, poštou či datovou schránkou: cq89hqc),
· elektronicky – na e-mailovou adresu: spramv@gmail.com, datovou schránkou: cq89hqc,
· formulářem – který je k dispozici v čekárně v sídle organizace u uzamykatelné Schránky stížností, podnětů, připomínek a poděkování.

Kde můžete najít formulář:
V čekárně u Schránky stížností, předá jej pracovník PP, nebo je ke stažení na webových stránkách organizace – www.rodinnaporadnacb.cz.
Kdo může stížnost převzít:
Výkonná ředitelka organizace či jakýkoliv pracovník PP, který ji ihned předá k vyřízení výkonné ředitelce.

Kdy můžete podat stížnost:
Ústně kdykoliv v provozní době. Schránka v čekárně se vybírá 1x týdně sociální pracovnicí nebo výkonnou ředitelkou (mimo pracovníky přímé péče). Elektronicky kdykoliv. Stížnost lze podat do 1 roku od dotčené události.

Jak se stížnost vyřizuje:
· Výkonná ředitelka nebo jím pověřený nezaujatý pracovník v přímé péči (kterého se stížnost netýká) řeší stížnost bezodkladně a provede nezbytná šetření.
· Veškeré stížnosti musí být vyřízeny a stěžovatel písemně informován do 30 dnů od přijetí. V odůvodněných případech lze lhůtu prodloužit o dalších 30 dnů, o čemž musí být stěžovatel předem písemně vyrozuměn (včetně uvedení důvodů).
· V případě zjištění pochybení organizace učiní odpovědná osoba okamžitá nápravná opatření, aby se situace neopakovala.
· Stěžovatel je informován o výsledcích formou, jakou stížnost podal (ústně, písemně, e-mailem, datovou schránkou).
· Stížnost je zanesena do písemné Evidence stížností, podnětů, připomínek a poděkování pod identifikačním číslem. Pokud stížnost přišla v jiné formě než na formuláři, tento formulář se k ní povinně doplňuje kvůli přehlednosti postupu řešení.

Anonymní stížnost:
Organizace prošetří anonymní stížnost stejným způsobem jako jmenovitou. Výsledek je zapsán v Evidenci stížností. Stručná informace o obsahu a způsobu vyřízení anonymní stížnosti se vyvěsí na informační nástěnku v čekárně organizace nebo na webové stránky, aby se anonymní stěžovatel mohl seznámit s výsledkem nápravy.
Hierarchie řešení stížnosti:
· Stížnost na pracovníka – řeší výkonná ředitelka organizace.
· Stížnost na výkonnou ředitelku – řeší Správní rada organizace.
DALŠÍ INSTANCE PRO ODVOLÁNÍ A PROVĚŘENÍ:
Není-li stěžovatel spokojen s vyřízením stížnosti, nebo nebyla-li dodržena lhůta, má primární právo obrátit se do 60 dnů na:
· Ministerstvo práce a sociálních věcí (MPSV) se Žádostí o prověření vyřízení stížnosti (Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2, posta@mpsv.cz). 

Stěžovatel se může paralelně obrátit na zřizovatele, zakladatele nebo instituce sledující dodržování lidských práv:

A) Předseda správní rady (zakladatel/zřizovatel)
JUDr. Rudolf Hrubý, Náměstí Míru 140/1, 373 72 Lišov

B) Krajský úřad Jihočeského kraje (odbor sociálních věcí a zdravotnictví)
U Stadionu 1, 370 01 České Budějovice, Tel: +420386720600, www.kraj-jihocesky.cz

C) Veřejný ochránce práv (instituce sledující lidská práva)
Údolní 39, 602 00 Brno, Tel: +420 542 542 888, podatelna@ochrance.cz, ID datové schránky: z5adky, www.ochrance.cz

Nakládání s běžnými podněty, připomínkami a poděkováním:
· Běžné podněty a poděkování přijímá výkonná ředitelka, sociální pracovnice nebo terapeut.
· Pracovník vždy informuje výkonnou ředitelku, který posoudí jejich využití pro rozvoj kvality služby.
· Podněty jsou podávány na stejném formuláři, evidovány v Evidenci stížností, podnětů, připomínek a poděkování pod identifikačním číslem a vždy se povinně projednávají na poradách organizace.
