PRAVIDLA PRO PŘIJÍMÁNÍ A VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ
Základní pojmy:
· podnět – doporučení ke zlepšení kvality služby (co by se mělo zlepšit), vychází povětšinou z dotazníku spokojenosti, případně osoba deklaruje nespokojenost, ale zároveň říká, že si stěžovat nechce,  
· připomínka – ke kvalitě poskytované služby (formě, úrovni, úplnosti…), vychází povětšinou z dotazníku spokojenosti, případně osoba deklaruje nespokojenost, ale zároveň říká, že si stěžovat nechce,  
· stížnost – jakoukoli formou vyjádřená nespokojenost s kvalitou poskytované služby (poskytnutou službu nebo její část uživatel/ka vnímal/a jako nedostačující, nevyhovoval přístup pracovnice nebo pracovníka apod.). Není-li si pracovník či pracovnice jist/á, zda se jedná o stížnost, zeptá se osoby přímým dotazem.

Okruh osob, které mohou podat stížnost na kvalitu poskytované služby:
· zájemce/kyně o službu, 
· uživatel/ka služby 
· jimi pověření zástupkyně a zástupci,
· všichni zaměstnanci/kyně OP (externí, či pracovníci/ce pracující na pracovní poměr)
· třetí osoby, které se hodnověrným způsobem dozví o předmětu stížnosti.

Okruh osob, ke kterým lze podat stížnost
Stížnost lze podat kterékoli pracovnici nebo pracovníkovi poradny/radě ústavu.
Formy stížnosti:
· anonymně do schránky (umístěna ve vstupním prostoru do prostor Centra Nové naděje (dále jen CNN)
· ústně,
· písemně,
· telefonicky,
· prostřednictvím emailu na adresu CNN/členy Rady zapsaného ústavu.

K podávání stížností může sloužit připravený formulář, který je volně k dispozici všem uživatelů a uživatelkám nebo zájemkyním a zájemcům o službu v prostorách poradny, a taky na nástěnce u schránky před vstupem do poradny. Pracovník a pracovnice/Rada ústavu jsou povinni přijmout i stížnost, která není sepsána na uvedeném formuláři.  

Postup při vyřizování stížností:
· stížnost projednává ředitel/ka poradny s dalším (nezávislým) pracovníkem nebo pracovnicí CNN/ členové/členky Rady zapsaného ústavu
· v případě, že je stížnost vedena proti řediteli/lce poradny, vyřizuje ji Rada zapsaného ústavu
· hlavním cílem vyřizování je určit opodstatněnost stížnosti. Ředitel/ka ověřuje, zda je předmět stížnosti obsažen ve vnitřních předpisech služby, ve standardech kvality služby a konfrontuje jej s obsahem stížnosti. 
· vedoucí informuje nadřízenou nebo nadřízeného (pokud není ve střetu zájmu), ředitel/ka informuje Radu ústavu o zjištěných skutečnostech
· Rada ústavu informuje pracovníka/ci a ředitele/lku o zjištěných skutečnostech
· stížnost v jakékoli formě musí být vyřízena do 30 dnů od data jejího podání

V případě, že stěžovatel/ka nebude spokojen s výsledkem řízení stížnosti, může svou stížnost adresovat na nezávislé orgány, které se zabývají dodržováním lidských práv.

Kancelář veřejného ochránce práv
Údolní 39
602 00 Brno
T. 542 542 888
e-mail: podatelna@ochrance.cz
internet: www.ochrance.cz

Krajský úřad Moravskoslezského kraje
Odbor sociálních služeb
28. října 117 
702 18 Ostrava

Český helsinský výbor
Štefánkova 21
150 00  Praha 5
tel: 220 515 188
e-mail: socialni sluzby@helcom.cz, pravni@helcom.cz

