Nestátní denní zařízení DUHA,o.p.s. se sídlem Orlová-Lutyně, Lesní 859

IČ: 27778584

zapsané v rejstříku obecně prospěšných společností vedeném krajským soudem v Ostravě v oddíle O, vložce 233

zastoupené zakladatelkou a ředitelkou PaedDr. Marcelou Královou, která je oprávněna 
k zastupování ve všech úkonech


STÍŽNOSTNÍ ŘÁD

                                       Centra denních služeb

 Základní údaje

1. Název a adresa zařízení: Nestátní denní zařízení DUHA, o.p.s. ,Lesní 859,735 14 Orlová-Lutyně a odloučené pracoviště Mládí 725
2. Název a adresa provozovatele: Nestátní denní zařízení DUHA, o.p.s. ,Lesní 859,735 14 Orlová-Lutyně

3. IČ: 27778584

4. Číslo telefonu, e-mailu pracoviště: 596511098, kralova.marcela@quick.cz
5. Jméno ředitele: PaedDr. Marcela Králová
Uživatelé si mohou stěžovat na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb, aniž by tím byli jakýmkoliv způsobem ohroženi. Poskytovatel musí umět zaručit, aby se stížnosti nestaly zdrojem diskriminace nebo zhoršení poskytování služby pro daného člověka. Zařízení za tímto účelem má stanovena a uplatňována vnitřní pravidla, se kterými jsou seznámeni opatrovníci či zákonní zástupci uživatelů i pracovníci.

Stížnosti na poskytování služby se sdělují písemně vedoucímu pracovníku (ředitelce), ústně přímo na oddělení pracovníkům v sociálních službách. Své stížnosti mohou opatrovníci či zákonní zástupci uživatelů podávat do Schránky důvěry určené na každém oddělení k vkládání stížností, námětů, pochval (kontrolováno jednou týdně). Rovněž je mohou přednést na pravidelných schůzkách, které jsou jednou za měsíc.

Pokud pracovník v sociálních službách obdrží stížnost, je povinen ji předat vedoucímu pracovníkovi (ředitelce). Při podání a řešení dané stížnosti se vždy jedná se všemi, kterých se stížnost týká – pracovníci v sociálních službách, uklízečka, opatrovník či zákonný zástupce uživatele. Je dána možnost k danému problému se vyjádřit. Zodpovědná osoba pro řešení stížností je ředitelka nebo její zástupkyně.
Jsou dány lhůty k vyřízení stížnosti: pokud je shledána důvodnou a jsou učiněna opatření k jejich nápravě – 15 dnů. Opatrovník či zákonný zástupce uživatele je v dané lhůtě obeznámen s vyřízením stížnosti. Na žádost stěžovatele je nutné zachovat mlčenlivost. Závažné stížnosti ze strany opatrovníků či zákonných zástupců uživatelů na kvalitu a způsob poskytované péče se řeší na poradách a jsou zapsány do zápisu.

Opatrovníci či zákonní zástupci uživatelů jsou poučeni o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti na  městský odbor sociálních a zdravotních věcí, krajský odbor sociálních a zdravotních věcí, ministerstvo práce a sociálních věcí nebo na instituci sledující dodržování lidských práv.

Stěžovatel má možnost si svobodně zvolit nezávislého zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat.

Stížnosti jsou vyřizovány písemně, jsou evidovány (složka Evidence stížností a podnětů) a archivovány. Stížnostní kniha je v ředitelně.

Každou stížnost by měl umět poskytovatel vyhodnotit především jako zpětnou vazbu, která je pro něj příležitostí některé věci změnit nebo se na ně zaměřit.

V současné podobě je závazný pro všechny pracovníky zařízení, je ale otevřený, případné změny budou dokládány dodatky.

Platnost: 1.1.2007                                               Zpracovala: PaedDr. Marcela Králová
