Standard č.7
Stížnost na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby.

Klienti pečovatelské služby si mohou stěžovat na kvalitu nebo způsob poskytování pečovatelské služby, aniž by tím byli jakýmkoliv způsobem znevýhodněni. Pečovatelská služba města Březnice má písemně zpracována pravidla pro podávání a vyřizování stížností, která uplatňuje. S těmito pravidly jsou seznámeni klienti i zaměstnanci.

Kritéria:

a) Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o možnosti podat stížnost, jakou formou stížnost podat, na koho je možno se obracet, kdo bude stížnost vyřizovat a jakým způsobem a o možnosti zmocnit k podání stížnosti jinou osobu, s těmito postupy jsou rovněž prokazatelně seznámeni zaměstnanci poskytovatele.
Vzhledem k tomu, že pro některé klienty je podání stížnosti písemně nebo elektronickou poštou problematické, stížnost mohou podat i ústně nebo telefonicky. Postup je uvedený v pravidlech pro vyřizování stížností. S tímto pravidlem jsou všichni klienti seznámeni při podpisu smlouvy. Z pravidel pro podávání stížností je zřejmé, na koho se mají klienti pečovatelské služby se stížností obrátit, kdo a jakým způsobem bude stížnost vyřizovat. 

Všem zaměstnancům byla v písemné formě předána vnitřní pravidla, kde je stanoveno, jakou formou podat stížnost a jakým způsobem ji vyřídit.
b) Poskytovatel informuje osoby o možnosti a podmínkách prověření vyřízení stížnosti ministerstvem, a to v případě nesouhlasu osoby s vyřízením stížnosti nebo v případě, kdy stížnost nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě.
V případě, že klient je nespokojen s vyřízením stížnosti nebo nebyl-li dodržen termín řádného vyřízení stížnosti, může se klient obrátit se stížností na ministerstvo. 

c) Poskytovatel informuje osoby o dalších možnostech podat stížnost na jeho zřizovatele, popřípadě zakladatele nebo na instituci sledující dodržování lidských a základních svobod osob, a to včetně jejich označení.
Pravidla pro podávání a vyřizování stížností obsahují informaci o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti na vrchní sestru pečovatelské služby, nebo na  zřizovatele pečovatelské služby – starosta města, tajemník města nebo na další instituce – Středočeský krajský úřad, Ministerstvo práce a sociálních věcí, Okresní soud Příbram, Český helsinský výbor, z.s. Praha.
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