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 Pomocné ruce  o.p.s.
        Zapletalova 34/25, 620 00 Brno
                        IČ: 293 06 264 

	


Informace o postupu pro podávání a vyřizování stížností na poskytování sociální služby

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

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

Jak je možné si stěžovat?
Stížnost lze podat těmito způsoby: 
· Ústně – kterémukoliv z pracovníků Domova
· Telefonicky – na telefonním čísle: 603 321 307
· Písemně – zaslat stížnost je možné:
- poštou na adresu: Zapletalova 34/25, 620 00 Brno
- na email: domovproseniory-brno@seznam.cz
- prostřednictvím datové schránky číslo: 8889dd9
- prostřednictvím Schránky stížností, která je umístěna ve vstupní hale Domova
Ve všech uvedených případech může být stížnost podána i anonymně – nemusí být uvedeno jméno.

Co následuje po podání stížnosti?
[bookmark: _GoBack]Stížnost je vždy písemně zaevidována a jejím vyřízením se začne zabývat kompetentní pracovník. Snahou pracovníka je bez zaujetí, s neutrálním přístupem k řešené věci, shromáždit fakta od stěžovatele, zaměstnanců, z příslušné dokumentace a od případných svědků, aby mohl posoudit, zda je stížnost opodstatněná. V případě zjištěného pochybení budou navržena nápravná opatření, aby se podobná situace neopakovala.
Nejpozději do 30 dnů bude stěžovatel písemně vyrozuměn o tom, jak byla stížnost vyřízena (v odůvodněných případech je možné lhůtu prodloužit o dalších 30 dní, o čemž je stěžovatel písemně informován).
Písemná odpověď na anonymní stížnost bude vyvěšena po dobu 14 dnů na nástěnce ve vstupní hale Domova.
Stěžovatel může nahlížet do dokumentace, kterou Domov o stížnosti vede, a pořizovat si z ní kopie nebo výpisy.

Na koho se může stěžovatel obrátit, když nebude spokojený s vyřízením své stížnosti?
Když nebude stěžovatel spokojený s tím, jak byla stížnost vyřízena, nebo když nebude dodržena lhůta pro její vyřízení, můžete se písemně obrátit na:

Zřizovatel Domova – Pomocrné ruce o.p.s.			Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR
Zapletalova 25, 620 00 Brno					Na Poříčním právu 1/376, 128 00 Praha 2
Email: 							Email: posta@mpsv.cz
Tel: 728 063 732						Tel: 221 921 111
Jihomoravský krajský úřad					Kancelář veřejného ochránce práv 
Žerotínovo nám. 3/5, 602 00 Brno				Údolní 39, 602 00 Brno
Email: posta@kr-jihomoravsky.cz				Email: podatelna@ochrance.cz
Tel: 541 651 111						Tel: 542 542 888
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