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Standard 7

Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb
Každý uživatel má právo si stěžovat na kvalitu, způsob nebo formu poskytování sociální služby, kterou poskytuje Sociální poradna při Slezské nemocnici Opava. 
Stížnosti mohou podávat nejen samotní uživatelé sociální služby – sociálního poradenství, ale také rodinní příslušníci uživatelů či jakékoliv jiné osoby v zájmu uživatelů.  Uživatel má právo vybrat si za sebe nezávislého zástupce, který jej bude zastupovat  ve věci stížnosti.
Uživatel nebo zastupující osoba má také právo podávat náměty či připomínky. Provozní záležitosti týkající se např. provozní doby, prostor poradny, nesvítící žárovky, aj. budou primárně vyhodnoceny jako připomínka. Pokud však uživatel označí připomínku jako stížnost, bude jako stížnost řešena. O stížnost se tedy jedná vždy, pokud daná osoba  kontaktuje (způsob kontaktování – podání stížnosti viz níže) pracoviště Sociální poradny s tím, že má stížnost, bez ohledu na obsah jeho stížnosti. 

Námětem mohou být např. návrhy uživatelů na rozšíření či zpestření služeb (otevření nové aktivity, nabídka spolupráce aj.). 
Všechny stížnosti  jsou vyřizovány diskrétně. Osobě, která podala stížnost, nehrozí žádné sankce. K podaným stížnostem, připomínkám a námětům není přistupováno negativně, ale jako k podnětům pro zkvalitnění či zlepšení způsobu poskytování sociální služby.

7.1.  Způsob podávání stížností, připomínek a námětů
Stížnost, námět či připomínku je možno podat:
· anonymně do schránky důvěry 

Schránka důvěry je umístěna na chodbě při vstupních dveřích do kanceláře poradny vpravo. Na nástěnce nad schránkou důvěry se nacházejí „Pravidla pro podávání stížností, připomínek a námětů“. Schránka důvěry je kontrolována 1x týdně, kontrolu provádí sociální pracovnice poradny Mgr. Petra Tesařová, DiS. V případě její nepřítomnosti (nemoci, dovolené aj.) pracovník/ce ji zastupující.
· osobně ústně 

· písemně na adresu sdružení

· telefonicky

· prostřednictvím emailu

S možností podat stížnost, námět nebo připomínku je uživatel seznámen při osobním kontaktu v poradně odkazem na písemná „Pravidla podávání a vyřizování stížností, připomínek a námětů“ umístěná u vstupních dveří do kanceláře poradny vpravo. 
Tato pravidla obsahují konkrétní kontakty na osoby, orgány či instituce, na které se uživatel nebo jeho zástupce mohou se stížností obrátit.

7.2.  Přijímání a evidování stížností, námětů a připomínek
Stížnost, připomínku či námět je možné podat osobně přímo u pracovnice Sociální poradny v unimobuňkách areálu Slezské nemocnice Opava v době konzultačních hodin 
(v týdnu pondělí a středa) nebo do schránky důvěry zde umístěné na chodbě vedle vstupních dveří do kanceláře. Mimo tyto konzultační hodiny je možno si stěžovat také u jakéhokoliv pracovníka (kolegy, manažerky) na pobočce v Centru ANIMA Opava (Liptovská 21, Opava-Kylešovice).  Dále si může stěžovat telefonicky, písemně dopisem nebo e-mailem na kontaktech uvedených v „Pravidlech pro podávání a vyřizování stížností, připomínek a námětů“ (příloha č. 1, S7) vyvěšených vpravo vedle vstupních dveří do kanceláře poradny.
Pracovník, který přijal stížnost nebo námět, je eviduje v „Knize stížností a námětů“, která se nachází v kanceláři poradny v uzamykatelné skříni ve podobě sešitu. 
Každý zápis obsahuje:

1) datum, kdy byla stížnost přijata
2) jméno a podpis pracovníka, který stížnost přijal a zapsal ji
3) obsah stížnosti

Všechny písemné stížnosti spolu s formulářem se záznamem o výsledku řešení stížnosti „Záznam o vyřízení stížnosti“ (příloha č. 2, S7) jsou uloženy ve složce „Stížnosti“, která se rovněž nachází v kanceláři poradny. 

Připomínky se do „Knihy stížností“ nezapisují. Věnuje se jim však pozornost na nejbližší schůzce týmu. Provozní připomínky jsou řešeny v co nejkratším možném termínu.
7. 3.  Vyřizování stížností
Stížnost týkající se pracoviště nebo pracovníka Sociální poradny vyřizuje manažer sdružení ANIMA VIVA o. s. pro oblast Opava nebo jím pověřený pracovník.  Nesmí se však jednat o pracovníka,  kterého se daná stížnost týká nebo vůči kterému směřuje. Týká-li se stížnost některého z pracovníků Sociální poradny, zjišťuje ředitel opodstatněnost této stížnosti, a to prostřednictvím rozhovoru jak s osobou, která podala stížnost (pokud se nejedná o anonymní stížnost), tak s pracovníkem, vůči kterému stížnost směřuje.
Uživatel má právo na odpověď nejpozději do 30 dnů od podání stížnosti. Všechny stížnosti (písemné i ústní) jsou vyřizovány písemně. Výsledek prošetření stížnosti je zaznamenán ve formuláři „Záznam o vyřízení stížnosti“ (příloha č. 1, Standard 7) a osobě, která danou stížnost podala, je oznámen písemně. Písemné vyřízení stížnosti obsahuje:
1) datum vyřízení stížnosti

2) jméno a podpis osoby, která stížnost vyřizovala

3) výsledek vyřízení stížnosti

4) jaká opatření byla poskytovatelem přijata v případě, že byla stížnost oprávněná

5) jak a kam se může osoba, která stížnost podala obrátit, pokud je nespokojena     s vyřízením stížnosti

Písemné vyřízení stížnosti je v jednom vyhotovení předáno uživateli, v druhém vyhotovení je založeno do složky „Stížnosti“. Pokud se jedná o anonymní stížnosti, odpověď je vyvěšena při vstupních dveřích poradny vedle schránky důvěry.                                 
Pokud je podána stížnost přímo na ředitele organizace, postupuje se Výboru sdružení, stížnost na Výbor se postupuje Valné hromadě.  
Pokud osoba, která podala stížnost, nebude s výsledkem prošetření stížnosti spokojená, má  právo obrátit se písemně nebo ústně na Výbor sdružení ANIMA VIVA o. s. a dovolávat se vyřízení. Kontakt na jednotlivé členy Výboru organizace poskytne pracovnice Sociální poradny nebo pracovníci Centra ANIMA Opava.

        Výbor ANIMA VIVA o. s. :  Liptovská 21,  747 06  Opava – Kylešovice

V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti se mohou uživatelé nebo osoby jednající v  jejich zájmu obrátit na další nezávislé orgány s podnětem k prošetření postupu při vyřizování stížností:

· Veřejný ochránce práv  (působí podle zákona č.349/1999 sb., O veřejném  ochránci   práv). Adresa kanceláře: Údolní 39,  602 00 Brno 
· 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
· Český Helsinský výbor: Jelení 5, 118 00 Praha 1
· Občanská poradna:  Charita Opava – občanská poradna
Kylešovská 10
tel.: 553 616 437

email: občanskaporadna@charitaopava.cz  

· Centrum advokacie duševně postižených (MDAC): Burešova 6, 602 00 Brno
tel.: 545 210 446, 545 210 446, e-mail: brno@llp.cz
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