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Standard č. 7 Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služby
Samotný standard kvality sociálních služeb je vnitřním pravidlem pro podávání a řešení stížností, připomínek a podnětů na poskytovanou sociální službu. Tento standard je určen pro pracovníky organizace, uživatele a širokou veřejnost. Dostupný je na webových stránkách poskytovatele, v tištěné podobě je k dispozici v kanceláři sociální pracovnice, u pracovníků v přímé péči a u šatny uživatelů.
Naplnění tohoto standardu znamená, že uživatelé služeb a veřejnost mají možnost si stěžovat na kvalitu a poskytování služby, jsou seznámeni se způsobem jak si stěžovat, komu si stěžovat a jak bude jejich stížnost projednána.
Přijaté podněty, připomínky a stížnosti jsou pro nás vítanou zpětnou vazbou, která nám poskytuje cenné informace o nás samotných a pomáhá nám zkvalitňovat naše služby.

Vymezení pojmů

Podnětem rozumíme návrhy na rozšíření, eventuálně zvýšení kvality služeb (např. návrh změny jídelníčku, návrh na rozšíření aktivizačních činností atd.). 
Připomínkou rozumíme doporučení k předcházení možným náročným a rizikovým situacím, které mohou nastat při poskytování služby v  průběhu dne, respektování dohodnutých pravidel (např. fyzické nepřetěžování uživatele, dodržování dietního režimu atd.). 
Stížností rozumíme jakýkoli projev nelibosti uživatele, ústní nebo písemné sdělení uživatele, rodiče nebo dalších osob, které se týká kvality, způsobu a rozsahu poskytovaných služeb. Za neoprávněnou stížnost považujeme stížnost na věc, kterou z objektivních důvodů nemůžeme ovlivnit (např.: stížnost na počasí, na bariérovost části budovy, …). 
Podněty a připomínky uživatelů se projednávají v běžné denní komunikaci. Ústní podněty a připomínky vyřeší pracovník buď hned na místě a následně informuje svého přímého nadřízeného, nebo pokud věc není schopen vyřešit, předá informaci neprodleně svému přímému nadřízenému k vyřízení a evidenci.

Drobné podněty a připomínky, které jsou na místě vyřešeny, se neevidují.
Právo podávat podněty, připomínky a stížnosti

Každá osoba - uživatel, zákonný zástupce, osoby blízké, pracovníci, ale i veřejnost - má možnost vyjádřit případné podněty, připomínky nebo stížnosti vůči poskytovateli či kvalitě poskytované sociální služby. Poskytovatel se zaručuje, že podání stížnosti nepovede k diskriminaci či ke zhoršení poskytované služby vůči stěžovateli.
S právem „stěžovat si“ jsou uživatelé a jejich zákonní zástupci seznámeni již na začátku poskytování služby – při jednání i při podpisu smlouvy je tento standard k dispozici v tištěné podobě. Klíčoví pracovníci pak opakovaně a srozumitelným způsobem seznamují uživatele s možností podat stížnost, připomínku a podnět na poskytovanou sociální službu.
Forma podávání podnětů, připomínek a stížností

Přesná forma podání podnětů, připomínek a stížností není dána. Z podané stížnosti či podnětu by mělo být jasné, čeho se konkrétně týká (popis situace), v případě stížnosti kdy se daná situace stala, a jaký byl její dopad, případně jakou nápravu stěžovatel očekává. Stížnost, podnět nebo připomínka může být anonymní – zabýváme se jí stejně jako podáními, u nichž známe osobu podávajícího.
Stěžovatel si může pro vyřízení stížnosti zvolit nezávislého zástupce, blízkou osobu, která ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat.

Jak stížnost podat:

· Ústně (osobně, telefonicky)

· Písemně (poštou, e-mailem, vhozením do schránky k tomu určené)

Schránka „Náměty, připomínky, stížnosti“ 

Schránka je umístěna venku u vstupních dveří do budovy. Je označena nápisem „Náměty, připomínky, stížnosti“. Schránka je pravidelně kontrolována a vybírána sociální pracovnicí za účasti dalšího pracovníka organizace.  

Se zvláštní pozorností přistupujeme k projevům nelibosti a nespokojenosti uživatelů, kteří se nemohou vyjádřit slovy, a jejichž způsob komunikace vyžaduje alternativní přístup. Každý uživatel má nárok vyjádřit nespokojenost způsobem, který odpovídá jeho možnostem. Pokud to udělá, snaží se členové týmu zmapovat okolnosti (změny zdravotního stavu, případně situaci v rodině atd.) a pokud vyhodnotí, že tyto projevy nespokojenosti nepatří k běžnému chování uživatele, navrhnou na své nejbližší poradě doporučení k řešení situace a seznámí s ním uživatele a jeho zákonného zástupce. K mapování spokojenosti uživatele s poskytovanou službou slouží i individuální plánování.
Průběh řešení podnětů, připomínek a stížností
Každý pracovník stacionáře Duha Písek, který obdrží stížnost či připomínku, je povinen ji předat sobě nadřízenému vedoucímu zaměstnanci nebo sociální pracovnici. Stěžuje-li si dotyčný na určitého vedoucího zaměstnance či sociální pracovnici, jeho stížnost je předána k vyřízení řediteli Domova Zběšičky. Stížnost, která směřuje proti vedoucímu organizace, jsme povinni předložit nadřízenému orgánu (zřizovateli). 

Sociální pracovnice stížnosti eviduje a vyřizuje je písemně do 30 dnů od podání. Pokud je potřeba tuto lhůtu prodloužit, je o tom i o důvodech k tomuto kroku podavatel stížnosti písemně informován pověřeným pracovníkem.  

Pracovník pověřený vyřizováním podnětů, připomínek a stížností společně s ostatními spolupracovníky zjistí a prověří všechny skutečnosti a okolnosti předmětného podání. Použije dokumentaci, dotazování a potřebné materiály. V závěru je rozhodnuto o vyřízení dané záležitosti.  

S výsledky projednávání seznámí pověřený pracovník stěžovatele a to ústním projednáním nebo písemným vyjádřením. V případě anonymního podnětu, připomínky či stížnosti se odpověď vyvěsí na nástěnku u vchodu do stacionáře. Pověřený pracovník informuje o vyřízení podnětu, připomínky či stížnosti pracovníky přímé péče na pravidelné poradě, případně vedení organizace. Podnět je rovněž umístěn ve sdílených dokumentech.
Evidence stížností a připomínek
Všechny stížnosti a závažnější připomínky jsou písemně evidovány ve složce Evidence stížností a připomínek.  Tato složka je vedena na sociálním úseku a obsahuje veškeré podané stížnosti a připomínky, včetně záznamů o jejich řešení.
Každá písemně podaná stížnost či zápis o ústně podané je označena pořadovým číslem a aktuálním rokem (poř.č./rrrr). K tomu je připojen záznam o řešení (viz příloha č. 1). Záznam o řešení obsahuje:

· Komu byla stížnost, podnět nebo připomínka předána

· Jaká byla forma stížnosti, podnětu nebo připomínky

· Kdo ji podal nebo zda byla anonymní

· Datum předání

· Obsah stížnosti, podnětu nebo připomínky

· Datum a způsob řešení, navržená opatření, pracovníci přítomní řešení a pověření provádět opatření
· Jméno a podpis pracovníka, který byl pověřen řešením

· Datum a způsob předání odpovědi na stížnost, podnět nebo připomínku

· Podpis osoby, která odpověď přijala (je-li to možné)

Odvolání proti řešení stížnosti

Pokud není uživatel s vyřízením stížnosti spokojen, muže se odvolat: 
a) k řediteli organizace - Ing. Pavel Pecháček, Tel.: 382 734 010, 603 254 072

 pechacek@domovzbesicky.cz

b) ke zřizovateli organizace – Krajský úřad Jihočeského kraje 

       odbor sociálních věcí a zdravotnictví

  



       U Zimního stadionu 1952/2

       370 76  České Budějovice
c) k veřejnému ochránci práv - Kancelář veřejného ochránce práv

         Údolní 39, 602 00 Brno

V Písku 17. 3. 2021






Ing. Pavel Pecháček











ředitel

Přílohy č. 1:  Záznam o řešení stížnosti
Záznam o řešení stížnosti 
	Kdo stížnost, připomínku převzal: 
	Forma stížnosti (zatrhněte):

Písemná (přiložena) – ústní (přiložen zápis)

	Jméno stěžovatele                               


- anonym
	Datum a čas předání: 

	Obsah stížnosti, podnětu nebo připomínky:



	Datum a způsob řešení, navržená opatření, pracovníci přítomní řešení a pověření provádět opatření



	Stížnost, podnět, připomínka byla (zatrhněte) oprávněná – částečné oprávněná -  neoprávněná

	Jméno a podpis pracovníka, který byl pověřen řešením



	Odpověď na stížnost, podnět nebo připomínku byla stěžovateli předána 

dne …………………

Způsob odpovědi (zatrhněte): písemná –  ústní –  obě možnosti

	Podpis osoby, která odpověď přijala (je-li to možné)


Poř. č. …….. / 20….








� V případě anonymní stížnosti je písemné řešení stížnosti vyvěšeno na informační tabuli ve vestibulu





Pracoviště Duha Písek





IČO: 708 69 669
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