Pravidla pro podávání stížností na kvalitu nebo způsob  

          poskytování sociální služby Eliášův obchod

1/ Způsob podání stížnosti:
· Kdo může podat stížnost na kvalitu nebo způsob poskytování služeb:

.  uživatel služeb Via Roseta o.p.s. 

      .  pracovník organizace

      .  kdokoli v zájmu uživatele, např. rodinní příslušníci, přátelé, asistent, 
            praktikant, jiná organizace apod.

· Jakým způsobem může být stížnost podána:

Ústně:

.  osobně nebo telefonicky sociálním pracovníkům Eliášova 

            obchodu (tel. 233 313 454) nebo ředitelce Mgr.Veronice Fulínové či 
            zástupkyni ředitelky Petře Fulínové (tel. 235 314 134)

      Písemně:

      .  dopisem osobně předaným sociálním pracovníkům Eliášova 

            obchodu nebo ředitelce Mgr. Veronice Fulínové či zástupkyni ředitele 

            Petře Fulínové
      .  dopisem zaslaným poštou na adresu Via Roseta o.p.s.,

            Bubenečská 382/43, 160 00 Praha 6 
      .  dopisem vhozeným do poštovní schránky organizace
   .  dopisem vhozeným do schránky pro stížnosti umístěné na pracovišti    

      .  e-mailem na adresu obchod@viaroseta.cz nebo atelier@viaroseta.cz.

· Komu může být stížnost podána:

     Pouze některému z jmenovaných pracovníků Eliášova obchodu, Bc.

     Marii Palasové, Bc. Elišce Peckové, nebo ředitelce organizace  Mgr. 
     Veronice Fulínové či zástupkyni ředitelky Petře Fulínové. Tito
     pracovníci se pak budou zabývat stížností společně.
· Pokud uživatel nebo jiná osoba podá stížnost ústně, pracovník se této osoby zeptá, zda chce podat písemnou stížnost. Pokud nechce, je podání stížnosti pracovníkem písemně zaznamenáno (evidováno). Pracovník může na požádání písemně potvrdit, že stížnost přijal.

· Pokud stížnost není podepsána písemně ani elektronicky, je vedena jako stížnost anonymní. I anonymní stížností se pracovníci organizace zabývají. Zpráva o řešení stížnosti je pak do 30 dnů od přijetí stížnosti vyvěšena na informační tabuli v Eliášově obchodě (vedle vchodu).  

2/ Postup při vyřizování stížnosti:
· Nejpozději do 14 dnů od data podání stížnosti je stížnost společně řešena   všemi odpovědnými pracovníky dané služby a vedením organizace. Vedení organizace rozhodne, jak bude stížnost vyřízena, jaká opatření se přijmou.

· Pokud stížnost směřuje proti některému pracovníkovi, je přijetím stížnosti a odpovědností za její vyřízení pověřen jiný pracovník.

· Pracovníci jsou povinni vyslechnout všechny zainteresované strany.

· Pokud má uživatel nebo jiná osoba podávající stížnost potíže v komunikaci, zvolí pracovníci alternativní způsob dorozumívání, popř. přizvou k jednání tlumočníka či jinou osobu, která se dokáže s uživatelem domluvit. 

· Uživatel služby podávající stížnost má právo si svobodně zvolit nezávislého zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat. Tuto skutečnost musí pracovníkům organizace písemně oznámit ještě před začátkem jednání.

· V případě, že stížnost v zájmu uživatele podá jiná osoba, aniž by jím byla zmocněna k zastupování, je daný uživatel o výsledku jednání písemně uvědomen. Osoba, která podává stížnost, je pak informována pouze v nezbytně nutném rozsahu s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobních údajů uživatele.

· Pracovník odpovědný za vyřízení stížnosti napíše Zprávu o řešení stížnosti. Zpráva obsahuje :

                                - datum přijetí stížnosti

                                - jméno a příjmení osoby podávající stížnost

                                - formulace obsahu (podstaty) stížnosti

                                - postup při řešení stížnosti

                                - závěr řešení stížnosti a přijatá opatření k odstranění 

                                  zjištěných chyb nebo nedostatků.

· Odpovědný pracovník doručí  Zprávu o řešení stížnosti  osobě podávající stížnost nejpozději do 30 dnů od podání stížnosti. Pokud je tuto lhůtu nutné prodloužit, je o tom osoba podávající stížnost informována.

· Není-li uživatel s výsledkem řešení stížnosti spokojen, může se odvolat k Správní radě společnosti Via Roseta o.p.s. nebo nezávislému orgánu:

     Veřejný ochránce práv - ombudsman (nezávislý orgán) – Údolní 39,   

     602 00 Brno, tel. 542 542 111, 542 542 555, 542 542 888, e-mail: 

     podatelna@ochrance.cz, www.ochrance.cz.

    Občanská poradna (nezávislý orgán) – Jakubská 3, 110 00 Praha 1, tel. 

    222 310 110, e-mail: op.praha1@seznam.cz, www.obcanskeporadny.cz, 

    detašované pracoviště: Veleslavínská 39, 160 00 Praha 6.

   MPSV – Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2, tel. 221 921 111,  

   e-mail: posta@mpsv.cz, www.mpsv.cz.

   MHMP – Odbor zdravotnictví, sociální péče a prevence – Charvátova 145,  

   110 00 Praha 1, www.praha.eu.

                            .

