Příloha č. 3

Domov pro mentálně postižené v Liberci – Harcově, o.p.s.

(dále jen „DOMOV HARCOV, o.p.s.“)

Podávání Podnětů , Připomínek a STÍŽNOSTí

Uživatelé služeb Domova Harcov, o.p.s., nebo kterýkoliv osoba jednající v jejich zájmu, mohou podat  podnět, připomínku a stížnost  na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb. 

Zaměstnanci Domova Harcov, o.p.s. přijímají stížnosti, podněty a připomínky s cílem zvyšovat kvalitu služeb.

Uživatel služeb nebo jeho Zástupce nebude při  podávání podnětů, připomínek a stížností negativně hodnoceni a nebude na něj vyvíjen žádný nátlak. 

Snahou pracovníků je, aby vyřizování podnětů, připomínek a stížností bylo pro uživatele bezpečné a přehledné. 

Definice pojmů

Podnět nebo připomínka: ústní nebo písemné sdělení, co by mohl Poskytovatel u zavedených služeb změnit, zlepšit, zefektivnit apod..

Stížnost : 
ústní nebo písemné sdělení, ve kterém kdokoliv žádá po Poskytovateli to, na co má Uživatel v souvislosti s poskytnutím sociální služby nárok a čeho se Uživateli nedostává.

KDO může podat

Každý Uživatel služby nebo kdokoliv jednající v jejich zájmu 

JAK

· ústně
osobně nebo telefonicky 

· písemně
poštou, e-mailem, osobním předáním

KOMU A KDY

· asistentovi – kdykoliv v průběhu služby

vedoucí Domova 

adresa: Domov Harcov, Vlčí vrch 323/54, 460 15 Liberec 15, tel. 482 751 257

· vedoucí Chráněného bydlení

adresa: Chráněné bydlení, Svobody 219, 460 15 Liberec 15, tel. 482 750 085

· vedoucí Chráněné dílny

adresa: Chráněná dílna, Vlčí vrch 850, Liberec 15, 460 15, tel. 482 750 084

· ředitel Domova pro mentálně postižené v Liberci – Harcově, o.p.s.

Bc. Vladimíra Řáhová, Domov Harcov, Vlčí vrch 850, Liberec 15, 460 15

tel. 482 750 084, e-mail domov-harcov@volny.cz
· správní radě Domova pro mentálně postižené v Liberci – Harcově, o.p.s. - písemně

Domov Harcov, Vlčí vrch 323/54, Liberec 15, 460 15

Postup vyřizování Stížností

· Přijímá-li stížnost jakýkoliv zaměstnanec Domova Harcov, o.p.s., neprodleně ji nahlásí vedoucí příslušné sociální služby (Domov, Chráněné bydlení, Chráněná dílna).

· Příslušný vedoucí s ředitelem stanoví vhodný způsob řešení.

· O ústně podané stížnosti a jejich řešení se sepíše zápis, který se archivuje.

· Stížnosti musí být řešeny v celém rozsahu. Postupy prověřování jsou voleny tak, aby vedly ke zjištění skutečného stavu, nesnižovaly lidskou důstojnost a neohrožovaly práva žádného z účastníků.

· Stížnosti musí být vyřešeny bez zbytečných odkladů.

· O vyřešení písemně podaného podnětu, připomínky a stížnosti je písemně uživatel informován do 5 pracovních dnů, v případě podání Správní Radě do 5 pracovních dnů po nejbližším zasedání Správní rady.

Vyhodnocování PODNĚTŮ, PŘIPOMÍNEK A stížností

· Podněty, připomínky a stížnosti a jejich řešení jsou vyhodnocovány 1 x ročně na společné poradě týmu s vedením. Toto vyhodnocení je předkládáno Správní radě Domova pro mentálně postižené v Liberci – Harcově, o.p.s.

· Vyhodnocení stížností bude na základě žádosti předloženo k nahlédnutí Dozorčí radě Domova pro mentálně postižené v Liberci – Harcově, o.p.s.

Při vyřizování se gARANTUJÍ:

· lidská práva stěžovatele,

· možnost zvolit si nezávislého zástupce,

· stížnost se nestane důvodem pro ukončení služby,

· seznámení s řešením stížnosti způsobem odpovídajícím rozumovým schopnostem stěžovatele,

· seznámení zaměstnanců s touto směrnicí pro vyřizování podnětů, připomínek a stížností

· zachování mlčenlivosti o totožnosti na přání stěžovatele. 

S podnětem, připomínkou nebo stížností se lze obrátit i na nezávislý orgán:

· Krajský úřad Libereckého kraje

odbor sociálních věcí a problematiky menšin

U jezu 642/2a, Liberec 2, 461 80

tel 485 226 111

· Kancelář veřejného ochránce práv

Údolní 39, 602 00 Brno

542 542 111

· Český helsinský výbor

Ostrovského 253/3, Praha 5, 150 00

tel. 220 515 188, po – pá 10.00 – 14.00 hod

……………………………..


………………………………

Uživatel (Zástupce Uživatele)

Bc. Vladimíra Řáhová, ředitel

Domov pro mentálně postižené v Liberci – Harcově, o.p.s.

