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       PONTIS Šumperk o.p.s., Gen. Svobody 2800/68, 787 01  Šumperk, IČ:25843907, www.pontis.cz
_____________________________________________________________________________________________________

Pravidla podávání podnětů, připomínek a stížností

ke kvalitě nebo způsobu poskytování služby
Rozlišujeme:

Podněty: nápady, inspirace k poskytované službě 

Připomínky: výtka, výhrada k poskytované službě

Pracovníci je projednávají v týmu, slouží k zamyšlení a případným změnám.

Stížnosti: ústně, písemně nebo elektronicky vyjádřená nespokojenost s poskytovanou službou. Stížnost lze podat také anonymně do schránky umístěné u poštovních schránek, ve vchodu do domu Markéta. Schránka je barevně označena s textem Pochvaly, podněty a připomínky
Podnět, připomínka nebo stížnost není důvodem pro ukončení služby či diskriminující jednání  

ze strany poskytovatele služeb.

Kdo je může podat:

· uživatel služby

· jeho zákonný zástupce, opatrovník, podpůrce
· člen domácnosti

· osoba zmocněná uživatelem

· osoba blízká (rodinný příslušník)
· zaměstnanec poskytovatele

Jakým způsobem:

· osobně 
· písemně (dopis, email či jiná elektronická forma)
· telefonicky 
· anonymně a neanonymně (s uvedením identity)
V případě osobního a telefonického podání provede zaměstnanec zápis (konkrétní výroky stěžovatele, nikoliv vlastní interpretace). Stěžovatel si může svobodně zvolit nezávislého zástupce, který ho bude při vyřizování stížností zastupovat nebo doprovázet. Stížnost lze podat ve lhůtě 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti.
Kde, komu a kdy:

· pracovníkům v sociálních službách – pečovatelkám (kdykoli při poskytování péče)

· sociální pracovník –
adresa………, tel.: …………, e-mail: …………………….
· Vedoucímu služby – Petra Pospíšilová, DiS.
Adresa Bohdíkovská 24, Šumperk, tel.: 608 733 247, e-mail: pospisilova.petra@pontis.cz
· ředitelce PONTIS Šumperk o.p.s. – MUDr. Alena Mitterová
17. listopadu 630/6, Šumperk, tel.: 583 211 766, e-mail: reditel@pontis.cz
· správní radě PONTIS Šumperk o.p.s., 17. listopadu 630/6, Šumperk
· zakladateli PONTIS Šumperk o.p.s. městu Šumperk

Lhůty pro vyřizování, způsob vyřizování:

· Stížnost vyřídíme do 30 kalendářních dnů, ode de dne kdy nám byla doručena. V odůvodněných případech můžeme lhůtu o dalších 30 dnů prodloužit, o čemž jsme povinni vás informovat. 

· O vyřízení vás písemně vyrozumíme, a to srozumitelným způsobem. 
· Anonymní stížnosti jsou řešeny na pravidelných poradách a informace o jejich přijetí a vyřízení se vyvěšuje na informační tabuli (nástěnce) služby, která je umístěna před vstupem do služby
· Stížnosti jsou evidovány u vedoucí služby.  
· Stěžovatel může nahlížet do dokumentace, kterou o stížnosti vedeme, a pořizovat si z ní kopie, výpisy.

· Nesouhlasíte-li s vyřízením stížnosti nebo pokud nevyřídíme stížnost ve stanovené lhůtě, můžete do 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo uplynutí stanovené lhůty požádat Ministerstvo práce a sociálních věcí o prověření vyřízení této stížnosti, které ji prověří ve lhůtě do 60 dnů ode dne, kdy mu byla doručena, nebo 90 dnů, pokud je třeba si vyžádat orgánů veřejné správy nebo poskytovatele sociální služby.

Stále ještě nejste spokojeni? Můžete se odvolat u:

· Kancelář veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602  00 Brno, tel.:542 542 111

[image: image2.jpg]


       [image: image3.jpg]


       [image: image4.jpg]


       [image: image5.jpg]


       [image: image6.jpg]


       [image: image7.jpg]


       [image: image8.jpg]


       [image: image9.jpg]


      [image: image10.jpg]


       [image: image11.jpg]


       [image: image12.jpg]


     [image: image13.jpg]


            

[image: image1.jpg][image: image2.jpg][image: image3.jpg][image: image4.jpg][image: image5.jpg][image: image6.jpg][image: image7.jpg][image: image8.jpg][image: image9.jpg][image: image10.jpg][image: image11.jpg][image: image12.jpg][image: image13.jpg]