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STANDARD 7
Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby 
Právo si stěžovat:
Uživatelé sociálních služeb mají právo podávat stížnosti, náměty a připomínky (§ 88, písm. e) zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách).

Přínos pro zlepšení služby:
Stížnosti, náměty a připomínky chápeme jako zpětnou vazbu, která poskytuje informace o kvalitě služby a pomáhá nám ji průběžně zkvalitňovat.

Základní pravidla – nesmí dojít k diskriminaci:
Podání stížnosti, námětu nebo připomínky nesmí být na újmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehož zájmu byla podána.

Podavatel nesmí být poškozen ve svých právech a oprávněných zájmech, a to ani v případě, kdy se jeho stížnost ukáže jako neodůvodněná.

Kdo může podávat stížnosti, náměty a připomínky

Uživatelé

Uživatelé prostřednictvím jiné osoby

Zákonní zástupci uživatelů

Jak mohou být stížnosti , náměty a připomínky podány:
Písemně, včetně elektronického podání, ústně, anonymně.
Informovanost uživatelů, jejich zákonných zástupců a dalších osob o podání stížnosti, námětu a připomínky

Uživatelé a jejich zákonní zástupci jsou informováni na začátku poskytování služby. Přímo při podpisu smlouvy o poskytnutí služby osobní asistence v části IV. v bodě č.10 je klient seznámen s postupem podání stížnosti. Uživatelé jsou rovněž srozumitelným způsobem informování ústní formou prostřednictvím koordinátora osobní asistence nebo sociálního pracovníka. Uživateli je rovněž předán formulář na podání stížnosti. Pravidla jsou veřejně přístupná dalším osobám díky svému umístění na webových stránkách www.apropovozickari.com
Komu mohou být stížnosti, náměty a připomínky podány:
Jakémukoli zaměstnanci Apropo. Každý zaměstnanec má povinnost stížnost, námět nebo připomínku doručit vedení Apropo.

Oprávnění k vyřizování a způsob vyřízení stížností, námětů a připomínek:
Každá stížnost, námět nebo připomínka je evidována, založena a vedená jako samostatný spis, který má přidělené své evidenční číslo.

Výkonný výbor Apropo na svém nejbližší schůzi stížnost , námět nebo připomínku projedná. Statutární zástupce Apropo rozhodne o jejím vyřízení, rovněž písemně vyrozumí stěžovatele. Je-li to pro pochopení záležitosti třeba, je písemná odpověď objasněna v rozhovoru. 
Ke komu se mohou odvolat stěžovatelé, kteří nejsou spokojeni se způsobem vyřízení své stížnosti

Ke zřizovateli Apropo, což je Krajský úřad Moravskoslezského kraje – sociální odbor 

K veřejnému ochránci práv (ombudsmanovi), Údolní 39, 602 00 Brno

Lhůty pro vyřízení stížností, námětů a připomínek

28 dnů od příjmu stížnosti, námětu nebo připomínky

Ochrana práv osob, ochrana osobních a citlivých údajů

Všechny údaje jsou důvěrné. Spisy vedené o každém podání jsou uloženy v uzamykatelné skříni v sídle Apropo. Přístup k nim mají jen členové vedení a sociální pracovník. 
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