ANIMA VIVA o.s. – pracoviště Klub Kafe Ostrava, Čujkovova 3164/40a,  Ostrava - Zábřeh

Standard 7
STÍŽNOSTI NA KVALITU NEBO  ZPŮSOB POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY
Obecná ustanovení a pravidla podávání stížností:

· klient má právo svobodné volby při výběru služeb

· klient má právo na ochranu osobních údajů dle Zákona 101/2000 sb.o ochraně osobních údajů

· klient dává písemný souhlas se sdělováním informací kontaktním osobám a institucím

· klient má právo na respekt jeho zdravotního stavu a individuální přístup ke své osobě

· klient má právo podávat stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby
· náměty, připomínky a stížnosti mohou podávat uživatelé služby, rodinní příslušníci, přátelé i hosté atd.

· klient má právo podávat stížnosti a připomínky ústní i písemné, anonymní i podepsané ( schránka na stole ve šatně uživatelů, kontrola 1xtýdně)

· všechny stížnosti (písemné i ústní) budou evidovány v Knize stížností a připomínek
· evidenci vede vedoucí pracoviště Helena Křemenová, DiS.

· klient má právo na písemnou odpověď nejpozději do 30 dnů od podání stížnosti či podnětu

· ústní stížnosti budou vyřízeny ústně, pokud nebude vyžadována písemná odpověď, anonymní stížnosti budou vyřizovány na komunitách

· klient má právo vybrat si za sebe nezávislého zástupce, který jej bude zastupovat  ve věci stížnosti

· klient má právo nesouhlasit a odmítnout činnost či jednání, které považuje za  nepřijatelné, je však vázán dodržováním Pravidel pro práci v kavárně

· klient má právo uplatňovat vlastní vůli, jednat na základě vlastních rozhodnutí

· porušování Pravidel pro práci v kavárně  může být důvodem pro ukončení rehabilitace,  s těmito pravidly jsou uživatelé  seznámeni a stvrdí to svým podpisem při vstupu do rehabilitace

· pravidla jsou všem přístupná na webových stránkách organizace a příslušných pracovištích

Komu je možno stížnosti na pracovišti Klub KAFE Ostrava podat:
A. Vedoucí pracoviště :  Helena Křemenová, DiS.

B. Statutární zástupce :    Bc. Hana Brňáková 

    Liptovská 21/1045

    747 06  Opava – Kylešovice 
    Tel: 731 177 812

    E-mail: manazer.opava@animaviva.cz

Pokud nebude odpověď vyhovující, má právo se obrátit písemně nebo ústně na následující orgány sdružení a dovolávat se vyřízení:

C. Výbor organizace : ANIMA VIVA o. s 

                         Výbor organizace                    

                         Liptovská 21/1045

             747 06  Opava – Kylešovice

D. Valná hromada:      ANIMA VIVA o. s.

                                     Valná hromada 

                                     Liptovská 21/1045

                                     747 06 Opava - Kylešovice 

V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti se mohou uživatelé obrátit na tyto           nezávislé orgány s podnětem k prošetření postupu při vyřizování stížností:

Vedoucí odboru sociálních věcí 
(Mgr. Daniel Rychlík, Krajský úřad Moravskoslezského 





kraje, 28. října 117, 702 18 Ostrava) 





tel. 595 622 150, 






e-mail: daniel.rychlik@kr-moravskoslezsky.cz
Veřejný ochránce práv působí podle Zákona č.349/1999 sb. o veřejném ochránci práv.

                         Adresa: Údolní 39, 602 00 Brno 

                         Tel: 542 542 111, 542 542 888        
                         E-mail: podatelna@ochrance.cz

Český Helsinský výbor: Adresa: Štefánikova 216/21, 150 00  Praha-Smíchov 
                                       Tel: 257 221 142         
                                       E-mail: sekr@helcom.cz 



Občanské poradny:          Adresa: 28. října 86, 702 00 Moravská Ostrava

                                       Tel.: 596 611 237, fax: 596 611 237

                                       E-mail: obcan.ov@slezskadiakonie.cz

Centrum advokacie duševně postižených (MDAC): 
Burešova 6, 602 00 Brno
tel.: 545 210 446, 545 210 446,

e-mail: brno@llp.cz[image: image1.png]



Standard 7 Ochrana práv uživatelů a vyřizování stížností


