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Článek I

Co je stížnost
Stížnost je chápána jako důležitý zdroj informací o kvalitě poskytované služby. Jde o výkon základního práva uživatele, díky kterému může uživatel žádat prošetření nebo nápravu skutečnosti, která ho poškodila a kterou nemůže řešit vlastními prostředky.
Článek II

Jak podat stížnost
Uživatelé jsou průběžně seznamováni sociálním pracovníkem/klíčovým pracovníkem se svým právem podat stížnost nebo připomínku na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb poskytovaných v Domově Laudon.  

S tímto svým právem jsou seznamováni vhodnou formou, která je pro uživatele srozumitelná. Zpravidla jde o ústní podání v rámci  návštěvy sociálního pracovníka/klíčového pracovníka. 

O možnostech podání stížností či připomínek jsou uživatelé dále informováni v Domovním řádu Domova Laudon a tyto informace jsou též vyvěšeny na nástěnce 1.patra.
Ústně si uživatelé mohou stěžovat kterémukoli pracovníkovi přímé péče, ke kterému mají důvěru. 

Pracovník je povinen neprodleně informovat o stížnosti sociálního pracovníka nebo řídícího pracovníka nebo předsedkyni družstva. Pracovník, který přijal ústní formu stížnosti,  vyhotoví písemný zápis (přítomni: pracovník- příjemce stížnosti, sociální pracovník, popř. uživatel či jiná osoba).
Stížnost podaná ústní formou řídícímu pracovníkovi nebo předsedkyni družstva je neprodleně  řešena a zapsána do sešitu stížností umístěném na 1. patře Domova Laudon. Zapsaná stížnost je podepsána stěžovatelem . Pokud není stěžovatel schopen podpisu, je přítomen svědek zápisu který se podepíše místo stěžovatele.

Poté je stížnost projednána a řešena ve spolupráci se sociálním pracovníkem nebo pověřeným řídícím pracovníkem nebo předsedkyní družstva.
Pokud má stížnost písemnou formu a je doručena poštou, pak je také evidována v kanceláři sociální pracovnice.
 Pokud je stížnost písemná a předána osobně, přijímají ji pouze pověřený řídící pracovník nebo sociální pracovník nebo předsedkyně družstva. Předání je stvrzeno pořízením kopie stížnosti opatřena podpisy obou stran a datem předání.
Stížnost či připomínku v písemné formě, nebo Anonymní stížnost je možné vložit:

do  schránky umístěné na budově Domova – u předního vchodu, 

nebo do schránky na 1. patře, 

nebo  vložením do Přenosné schránky důvěry, kterou pověřený pracovník  přemisťuje dle  harmonogramu ( na pokoje uživatelů). 
Přenosná Schránka důvěry:  

· je opatřena rozpisem plánovaného umístění. 

· U schránky jsou dostupné psací potřeby. 

· Je přemisťována dle rozpisu, pracovníkem přímé péče.
· obsah schránky je evidován v sešitu tomu určeném, uloženém v kanceláři sociálního pracovníka.
· Tato možnost  zajišťuje imobilním uživatelům anonymitu a diskrétnost při podání stížnosti. 

· Přenosná schránka je v intervalu sedmi dnů ( pátek po 12 hodině) otevírána sociální pracovnicí za přítomnosti předsedkyně družstva. Stížnosti jsou  evidovány  a vyřizovány v co nejkratší lhůtě. 
Stížnost lze podat také přímo v sídle Anděly - sociálního družstva Domova Laudon, na adrese: Albrechtice 130, Lanškroun 563 01
Článek III

Vyřizování stížnosti
Stěžovatel má možnost si svobodně zvolit zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat. Zástupcem může být právnická nebo fyzická osoba. 

Nezávislý zástupce stojí mimo strukturu poskytovatele – tedy „Andělu-sociální družstvo“. 

 V případě potřeby může mít stěžovatel k dispozici tlumočníka (znakový jazyk).
Rozlišení stížnosti, podnětu, připomínky:

· podnět i připomínka probíhají většinou ústní formou při pohovoru uživatele (osoby blízké či opatrovníka) a pracovníka Domova Laudon.

· jedná se o drobné nedostatky, které lze vyřešit při vzájemné komunikaci dohodou.

· stížnost má závažnější charakter. Jedná se zejména o situace, kdy může docházet k porušení práv uživatele nebo ke střetu zájmů (porušení pracovní kázně pracovníka)
Poskytované informace uživatelům o pravidlech možnosti „stěžovat si"
Uživatele služby, klíčový pracovník/sociální pracovník informuje při osobním jednání vhodným srozumitelným způsobem.
Zveřejnění dokumentu:
Vyřizování stížností:
1. Vyřízení anonymní stížnosti je uveřejněno písemným vyjádřením, které je vyvěšeno po dobu 14 dnů na nástěnkách v I. patře a  před jídelnou.

2. Za správnost prošetření a vyřízení stížnosti ve  lhůtě maximálně 30 dní odpovídá řídící pracovník.

3. Lhůtu 30 dní od podání stížnosti lze překročit  pouze se souhlasem předsedkyně družstva.

4. Je nepřípustné, postoupit stížnost k vyřízení pracovníkům Domova Laudon proti kterým směřuje.

5. Vyřízení stížnosti probíhá vždy písemně a pro stěžovatele srozumitelnou formou.

6. Poskytovatel informuje osoby o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti na nadřízený orgán poskytovatele nebo na instituci sledující dodržování lidských práv.
Kontrola vyřizování stížností:
1. Pověřený řídící pracovník (Mgr. Věra Hájková) provádí pololetně rozbor stížností, příčin jejich vzniku a vyvozuje závěry pro zkvalitnění činnosti Domova Laudon.

2. Prošetřovány jsou i stížnosti anonymní.
Další orgány, u kterých lze podat stížnost:
Úřad práce ČR – krajská pobočka

Lanškroun

Opletalova 92

563 01 Lanškroun

Ministerstvo práce a sociálních věcí
Na poříčním právu 1/376

128 01 Praha 2

Veřejný ochránce práv
Působnost podle zákona č. 349/1999 Sb., o Veřejném ochránci práv, k ochraně osob před jednáním úřadů a dalších institucí, vykonávající státní správu, pokud je jejich jednání v rozporu s právem.
KONTAKT:


Kancelář Veřejného ochránce práv

Údolní 39 

602 00 Brno
Český helsinský výbor
Instituce zabývající se monitoringem lidských práv v ČR.

KONTAKT:


Český helsinský výbor

Štefánikova 21

150 00 Praha 5
Článek IV

Závěrečná ustanovení
1. Tento procedurální standard nahrazuje veškeré předchozí, upravující tuto oblast.

2. Tento procedurální standard nabývá na účinnosti dnem podpisu.

V  Albrechticích dne 01.03.2020                ……………………………….









podpis
