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Caritas



Oblastní charita Nové Hrady u Skutče, Chotovice 31, 570 01, Litomyšl

e-mail: reditel@charita.info, telefon: 461 310 569, IČO 60102411


Příloha č. 3. S3   - pravidla pro podávání stížností na kvalitu a způsob poskytování sociální služby SASRD
PRAVIDLA PRO PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTÍ NA KVALITU A ZPŮSOB POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY SASRD 
Obecná ustanovení
· Každý uživatel služby (i jeho blízký) si může stěžovat na kvalitu a způsob poskytování služby.
· Žádnou stížnost nepoužijeme proti člověku, který stížnost podává.
· Budeme se zabývat každou stížností (písemnou, ústní i anonymní).
· Každá stížnost je důležitá, je pro nás důvodem k zamyšlení – dostáváme zpětnou vazbu k naší činnosti a dozvídáme se víc o potřebách uživatelů naší služby. Na základě stížností můžeme některé věci měnit a vyvíjet.
· Při podávání a řešení stížnosti je možné požádat o pomoc svého blízkého (příbuzného, kamaráda) nebo jiného zástupce (pracovníka dílen, tlumočníka, advokáta, …).
· Každý, kdo podal stížnost, ji může odvolat.
Co mám dělat, když jsem nespokojený?

Neskrývejte svůj problém, podělte se o něj.

Na co si mohu stěžovat?

Na to, co se Vám při poskytování služby nelíbí.

Jak si mohu stěžovat?

· Ústně – kterémukoliv pracovníkovi Charity 

· Písemně (nemusíte se podepsat):

·  předat kterémukoliv pracovníkovi Charity;

·  vhodit do „Schránky stížností”

·  zaslat na adresu SASRD, Chotovice 31, 570 01, Litomyšl;

·  zaslat mailem, adresa:  socialni@charita.info 

Může mi s vyřízením stížnosti někdo pomoci – může si stěžovat někdo místo mě?

Kdokoliv, koho o pomoc s podáním stížnosti požádáte (kamarád, rodiče, pracovník, tlumočník, apod.). Můžete si zvolit nezávislého zástupce, který Vás s vyřizováním stížnosti pomůže a bude Vás zastupovat.  

Kdo bude moji stížnost vyřizovat?
Vedoucí střediska a ředitel Oblastní charity Nové Hrady u Skutče. 

Za jak dlouho bude moje stížnost vyřízena?

Co nejdříve, nejpozději však do 30-ti dní.

Co když nebudu s vyřízením stížnosti spokojen?

Můžete se odvolat k osobě, která stížnost vyřizovala, nebo k organizacím uvedeným níže v tabulce. 

Způsoby řešení 

· Schránku stížností  vybírají  (jedenkrát za 14 dnů - pondělí) určení pracovníci OCHNH  

(vedoucí střediska a jím vybraný pracovník).  Korespondenci přejímá a eviduje ředitelka Oblastní charity. Spolu s vedoucím služby stížnosti dále řeší. 

· V případě, že se jedná o stížnost proti vedoucí střediska či proti všem pracovníkům tohoto  střediska, eviduje a vyřizuje stížnost ředitelka Oblastní charity Nové Hrady u Skutče.

· V případě, že je stížnost směřována proti řediteli organizace i proti všem pracovníkům   

služby, stížnost vyřizuje ředitel Diecézní charity Hradec Králové.

· Řešení stížnosti budou zpracována písemně a předána uživateli nebo jeho zástupci. 

· V případě anonymní stížnosti bude její řešení vyvěšeno na nástěnce v budově sv. Josefa (mimo situaci, kde se v anonymní stížnosti vysloveně žádá, aby řešení nebylo zveřejněno).

· Všechny stížnosti jsou zapsány do formuláře „Formulář pro podávání a řešení stížností“ a jsou evidovány ve složce „Stížnosti“.
Kontakty na další kompetentní orgány 

Pokud uživatel není spokojen s řešením stížnosti, může se obrátit na:
	Diecézní charita Hradec Králové 

Velké náměstí 37

500 01 Hradec Králové

telefon: 495 063 135


	Biskupství Královéhradecké

Velké náměstí 35, 

500 01 Hradec Králové, tel.: 495 063 606, biskupstvi@bihk.cz 

tel: 495 063 611


 Nezávislé organizace:

	Městský úřad Litomyšl    

Odbor sociální péče       
J. E. Purkyně, 570 01  Litomyšl

Telefon: 461 653 430                                                                                                 
	Krajský úřad Pardubice

Odbor sociálních věcí

Komenského 125, 532 11  Pardubice

Telefon: 466 026 175      end_of_the_skype_highlighting 

	Městský úřad Hlinsko

Odbor sociálních věcí

Poděbradovo náměstí 1,  539 01  Hlinsko

Telefon: 469 315 311 begin_of_the_skype_highlighting  
	Městský úřad Chrudim 

Odbor sociálních věcí a zdravotnictví
Pardubická 67,  537 01 Chrudim

Telefon: 469 657 111

	Městský úřad Vysoké Mýto

Odbor sociálních věcí a zdravotnictví

Jiráskova 179, 566 32 Vysoké Mýto

Telefon: 465 466 223      
	Veřejný ochránce práv        

 Údolní 39, 602 00 Brno

  telefon: 542 542 888

  e-mail: podatelna@ochrance.cz

	Český helsinský výbor, Štefánikova 21, 150 00 Praha 8, tel. 602 646 940, info@helcom.cz                                                                                      


Já……………………………., potvrzuji, že jsem přijal/a  a byl/a seznámen/a s pravidly pro podávání stížností na kvalitu a způsob poskytovaní služby  SASRD
V……………………… dne ……………………


          ………………………………………………………
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