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Podávání a vyřizování stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb

Účel vnitřní směrnice: 

Tato vnitřní směrnice upravuje pravidla pro vyřizování stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb. Umožňuje nám řešit situace, kdy se uživatel cítí (ať už objektivně nebo subjektivně, oprávněně nebo jen domněle) dotčen ve svých právech a současně umožní uživateli domoci se nápravy nebo i případně dosáhnout toho, aby řešení, se kterým nebyl třeba plně spokojen, následně přezkoumal někdo jiný, nezaujatý.
Všechny stížnosti jsou pracovníky zařízení chápány jako výkon práva uživatele a jsou cenným zdrojem informací o poskytovaných službách o tom, jak je uživateli či jejich blízkými služba vnímána, přijímána, jak splňuje jejich očekávání. Stížnosti či podněty nám mohou pomoci dále průběžně zkvalitňovat naše služby, neboť představují zpětnou vazbu, která je pro nás zdrojem informací o nás samotných.
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1. Vymezení stížnosti – co je stížnost

· Stížnost je vyjádřená nespokojenost s kvalitou a způsobem poskytování služeb domova.
· Pro rozpoznání toho co je a co není stížnost, platí zásadní pravidlo: Pokud uživatel označí své podání jako stížnost, pak jde o stížnost, bez ohledu na obsah podání.
· Anonymní podání stížnosti je možné, poskytovatel se jimi zabývá stejně jako stížnostmi, kde je jejich autor znám.
2. Okruh osob (instituce), které mohou vznést stížnost

· Okruh těch, kteří jsou oprávněni podat stížnost, musí být dostatečně široký (nemůže být omezen pouze na uživatele služeb).
· Uživatel má možnost si svobodně zvolit svého nezávislého zástupce, který ho bude při vyřizování stížností zastupovat.

Stížnost může podat:

· uživatel služby osobně,
· jeho zákonný zástupce,
· rodinný příslušník,
· fyzická či právnická osoba zastupující zájem uživatele.
3. Okruh osob, ke kterým lze podat stížnost

· Stížnost je možné předat (sdělit) jakémukoli vedoucímu pracovníkovi nebo přímo řediteli zařízení.
4. Způsob podání stížností
· Stížnost lze podat různými způsoby tak, aby bylo umožněno všem uživatelům podat stížnost:
· anonymně do schránky

· ústně

· písemně

· telefonicky

· prostřednictvím emailu

· jakýmkoli vyjádřením nespokojenosti u uživatelů, kteří nejsou schopni verbální komunikace
· Schránky pro anonymní podání stížnosti jsou umístěny v 1.NP obou budov (domova pro seniory, domova pro osoby se zdravotním postižením). Tyto schránky mohou sloužit i pro případné náměty nebo pochvaly.
· Pracovnice, které vedou evidenci stížností, pravidelně jednou za 14 dní schránky společně vybírají (tzn. sociální pracovnice z domova pro seniory a sociální pracovnice z domova pro osoby se zdravotním postižením) tak, aby nemohlo dojít např. ke zničení stížnosti, pokud by byla třeba stížnost podána na jednu z těchto dvou pracovnic. Schránka je opatřena zámkem, přičemž klíče od schránky mají pouze pracovnice pověřené vyzvedáváním podání ze schránky. V případě, že ve schránce bylo jakékoli podání, označí se podacím razítkem, číslem jednacím, pořadovým číslem stížnosti a zapíše do knihy stížností.
· Stěžovatel nesmí být poškozen ve svých právech a oprávněných zájmech tím, že stížnost podal, a to ani v případě, kdy se stížnost ukáže jako nedůvodná.
5. Evidence stížností
· Veškeré stížnosti jsou zaznamenávány a evidovány písemně pod pořadovým číslem v Knize stížností s číslovanými listy. Knihy stížností jsou vedeny odděleně, pro každou poskytovanou službu zvlášť a jsou uloženy u sociálních pracovnic.
· Pracovník, který stížnost přijal, ji zapíše do Knihy stížností. Pokud pracovník stížnost přijme o víkendu, zapíše ji neprodleně první pracovní den, kdy koná službu.
· V případě ústní stížnosti (možno se obrátit na kteréhokoli vedoucího pracovníka) se sepíše se stěžovatelem zápis, který obsahuje datum, jméno osoby, která stížnost podala, samotný předmět stížnosti, kdy ke kritizované události došlo, uvedou se případní svědci, jméno a funkce pracovníka, který zápis vyhotovil a podpis stěžovatele. Kopie zápisu bude předána stěžovateli.
V knize se eviduje:

· pořadové číslo stížnosti v daném roce

· datum podání stížnosti

· forma stížnosti – ústní, písemná, anonymní,…….

· jméno stěžovatele – (nejde-li o anonym)

· stručný obsah stížnosti včetně konkrétních výroků stěžovatele (dobré je uvést, co uživatel očekává od kladného vyřízení stížnosti)
· kdo stížnost přijal

· kdo byl pověřen vyřízením stížnosti
· do kdy má být stížnost vyřízena

· skutečná lhůta vyřízení

· podpis pracovníka, který stížnost k vyřízení převzal

· výsledek vyřízení stížnosti (stížnost opodstatněná, neopodstatněná)

· odvolání (stěžovatel akceptoval vyřízení stížnosti nebo se odvolal)

· Na každou stížnost je založena samostatná složka, která obsahuje všechny relevantní údaje a informace o tom, jakým způsobem byla stížnost vyřízena, zda stěžovatel akceptoval způsob vyřízení nebo zda se případně odvolal. Údaje obsažené ve složce je třeba považovat za důvěrné.
6. Šetření a vyřizování stížností
· Vedoucí pracovník, který stížnost přijal, následně předá  stížnost řediteli zařízení, který rozhodne, kdo bude stížnost řešit.
· Vyřízením stížnosti je zpravidla pověřen vedoucí příslušného úseku, jehož se stížnost týká.
· Stížnost nelze postoupit k vyřízení pracovníkovi, proti kterému směřuje nebo který by mohl být zainteresován na způsobu vyřízení stížnosti. Pokud by hrozil střet zájmů nebo jiná důvodná obava z podjatosti, může být vyřízením stížnosti pověřen jiný vedoucí pracovník.
· Směřuje-li stížnost vůči řediteli zařízení, musí být postoupena nadřízenému orgánu (zřizovateli).

· Směřuje-li stížnost vůči konkrétní osobě, je třeba si vyžádat její vyjádření k dané věci, buď písemně nebo do protokolu.
· Stěžovatel může být přizván (přeje-li si to) k šetření stížnosti, to neplatí v případě, že se šetření týká osobních nebo citlivých údajů dalších osob. Konfrontace je brána jako krajní prostředek, pokud s ní obě strany souhlasí. Požádá-li o to uživatel, je třeba zachovat mlčenlivost o jeho totožnosti.

· Zjistí-li pracovník při šetření podezření z trestného činu, informuje neprodleně ředitele zařízení, který rozhodne o dalším postupu.
· V zájmu transparentnosti a průkaznosti vyřizování stížnosti je nutné všechny zjištěné skutečnosti zdokumentovat (dokladovat všechny významné okolnosti a zjištění), aby se kdokoli mohl přesvědčit, zda jsme postupovali správně.
· Postupy, které jsou užité k prověřování, musí být voleny tak, aby vedly k rychlému zjištění skutečného stavu věci, nesnižovaly důstojnost žádného z účastníků  a neovlivňovaly nežádoucím způsobem budoucí vztahy mezi účastníky. Způsob řešení stížnosti je volen s ohledem na účinné, rychlé a odpovídající řešení. 
6.1 Forma a struktura vyřízení stížností
Po prošetření stížnosti je třeba výsledek šetření písemně oznámit stěžovateli. Písemné oznámení obsahuje:

· datum vyřízení stížnosti

· jméno a podpis odpovědné osoby, která stížnost vyřizovala

· výsledek vyřízení stížnosti (stížnost byla shledána jako opodstatněná, neopodstatněná, částečně oprávněná – pak je třeba uvést, v čem byla oprávněná a v čem nikoli nebo že se nepodařilo přes veškerou snahu stížnost vyřešit)

· jaká opatření byla poskytovatelem přijata v případě oprávněnosti stížnosti

· jakým způsobem a kam se může stěžovatel odvolat v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti
· Veškeré informace, údaje a skutečnosti osobní povahy, citlivé údaje (uživatele, pracovníků poskytovatele, dalších osob), které jsou uvedeny ve stížnosti nebo vyjdou najevo v průběhu šetření, jsou důvěrné.
6.2 Principy (zásady) vyřizování stížností
· Základní principy (postupy), kterými se řídíme při podávání a vyřizování stížností (vodítka pro praktické řešení situací spojených s podáváním a vyřizováním stížností).

BEZPEČÍ: 

- vstřícnost při přijetí stížnosti

- poskytnutí podpory a dostatku času při podávání stížností

- ochrana před střety zájmů ze strany pracovníků, kteří stížnost vyřizují

- ochrana před rizikem, že se stížnost obrátí proti podavateli

DISKRÉTNOST:

- ten, kdo žádost přijímá, má možnost být se stěžovatelem a hovořit s ním o samotě

- zachování mlčenlivosti pracovníků, kteří přišli s informacemi o stížnosti do kontaktu

OBJEKTIVNOST:

- ten, kdo žádost vyřizuje, jedná objektivně a spravedlivě

NEZÁVISLOST:

- ten, kdo žádost vyřizuje, nesmí být ve střetu zájmů (emotivním, zodpovědnosti)

EFEKTIVITA:

- rychlé prověření stížnosti s jasný závěrem

PODPORA:

- podpora nejen stěžovateli, ale i osobě, vůči které je stížnost namířena i tomu, kdo stížnost prověřuje (týmová porada, supervize)

- podpora celého pracovního týmu

7. Lhůta pro vyřízení stížností
· Snahou všech pracovníků, kteří se podílejí na řešení stížností je, aby stížnost byla vyřízena co možná nejdříve bez zbytečných průtahů. 
· Lhůta pro vyřízení stížnosti je 28 dní (1 měsíc).

· Pokud by došlo k překročení této lhůty, je povinností řešitele o této skutečnosti  a zejména o důvodech zdržení písemně uvědomit účastníky, hlavně uživatele, který stížnost podal.

8. Možnost odvolání

· V případě, že uživatel není spokojen s tím, jak byla jeho stížnost vyřízena, má právo přešetření vyřízení své stížnosti u nezávislého orgánu, kterým je např. zřizovatel (Královéhradecký kraj).
· Stěžovatel se může se svým odvoláním písemně obrátit i na instituce zabývající se ochranou lidských a občanských práv.
Zřizovatel:                       
Královéhradecký kraj

                                     
Pivovarské náměstí 1245
                                     
Hradec Králové

                                     
500 03
                                     
tel.: 495 817 111 – spojovatelka


epodatelna@kr-kralovehradecky.cz
                                     
posta@kr-kralovehradecky.cz

vedoucí odboru sociálních věcí 


Ing. Ludmila Lorencová 


tel.: 495 817 339

Veřejný ochránce práv:  

Kancelář veřejného ochránce práv

                                             
Údolní 39

                                             
Brno

                                             
602 00


tel.: 542 542 111


fax: 542 542 112


Telefonická informační linka veř.ochránce práv:

tel.: 542 542 888

 

e-mail: podatelna@ochrance.cz


Sekretariát veřejného ochránce práv:


tel.: 542 542 777



fax: 542 542 772

Český helsinský výbor:

Hlavní úřad Českého helsinského výboru
                                             
Štefánikova 21
                                             
Praha 5

                                             
150 00



www.helcom.cz


tel.: 257 221 142



fax: 257 323 508



e-mail: sekr@helcom.cz

Občanské sdružení ŽIVOT 90
Občanské sdružení ŽIVOT 90


Karolíny Světlé 18



Praha 1



110 00



www.zivot90.cz


tel.: 222 333 555



fax: 222 333 999



e-mail: sekretariat@zivot90.cz
Rada seniorů České republiky, o.s.
Rada seniorů ČR, o.s.

nám. W. Churchilla 2

Praha 3


113 59


www.rscr.cz

tel.: 234 462 073-7


e-mail: rscr@rscr.cz
9. Informování uživatelů o pravidlech pro podávání a vyřizování stížností

· Informace o pravidlech pro podávání a vyřizování stížností jsou uživatelům poskytnuty již při jednání se zájemcem o službu, při podepisování smlouvy o poskytování služby a dále v průběhu poskytování služby (informace se tedy předávají jak v rámci procesu jednání se zájemcem o službu tak i v průběhu poskytování služby).
· Informace se předávají formou srozumitelnou pro uživatele.
· Informace se poskytují uživatelům průběžně, opakovaně, aby bylo zajištěno, že si je uživatelé uchovají v paměti.
10. Dostupnost pravidel
· Tato vnitřní směrnice je k dispozici všem pracovníkům zařízení u jejich přímých nadřízených vedoucích pracovníků, tak i uživatelům, ale i širší veřejnosti. Je vyvěšena na veřejně přístupných místech (informační tabule v zařízení, webové stránky zařízení) a dále je k dispozici u sociální pracovnice, která, pokud je to třeba, podá potřebný výklad.
11. Uchovávání dokumentace
· Dokumentace o stížnostech a o tom, jak byly tyto stížnosti vyřizovány, podléhá předpisům o archivaci a skartaci (jsou archivovány na základě vnitřní směrnice „Spisový a skartační řád“ s ohledem na to, že obsahují řadu osobních i citlivých údajů).
12. Závěrečná ustanovení
· Na poradě vedoucích pracovníků jsou Knihy stížností pravidelně předkládány pracovníky pověřenými vedením těchto knih a je prováděna analýza jednotlivých stížností vzhledem  k možnostem zlepšení kvality poskytovaných služeb. 

· Souhrnně jsou stížnosti hodnoceny jednou ročně v rámci hodnocení kvality a efektivity poskytovaných služeb.

· Vedoucí pracovníci si pravidelně ověřují, zda jejich podřízení zaměstnanci rozumí cílům a postupům pro podávání a vyřizování stížností a dokáží je aplikovat.

· Stížnosti a podněty chápeme jako něco, co nám může pomoci při zkvalitňování námi poskytovaných služeb, znamenají totiž zpětnou vazbu, která nám poskytuje cenné informace o našich službách.
                                                                                                  Holická Zuzana

                                                                                                        ředitelka 
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