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	STANDART č. 7 
 STÍŽNOST NA KVALITU NEBO ZPŮSOB POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY
Kritérium

		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;

	b) Poskytovatel informuje osoby o možnosti a podmínkách prověření a vyřízení  stížnosti ministerstvem a to v případě nesouhlasu osoby s vyřízením stížnosti nebo v případě, kdy stížnost nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě;

	c) Poskytovatel informuje osoby o dalších možnost podat stížnost na jeho zřizovatele , popřípadě zakladatele  nebo na instituci sledující dodržování lidských práv a základních svobod osob a to v četně jejich označení .





[bookmark: _Toc195553643]I. Úvod
Každý, kdo chce podat stížnost, může tak učinit písemně nebo ústně, a to podáním stížnosti případně podnětu. Informace, jak podávat stížnosti, jsou také obsaženy v Domácím řádu, který je přílohou smlouvy o poskytování sociální služby, kterou každý klient obdrží při nástupu do Domova.

Stížností vyjadřuje každý stěžovatel svou nespokojenost. Stížnost je podání, v němž stěžovatel může připomínkovat kvalitu nebo způsob jakým jsou poskytovány služby v našem Domově.

Stížnost se podává Domovu, proti kterému směřuje, a to ve lhůtě 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. Podání stížnosti nesmí být stěžovateli, nebo osobě, které je nebo byla poskytována sociální služba, jíž se stížnost týká, a která není zároveň stěžovatelem, na újmu.

Důležité je rozeznat, zda jde o stížnost.
Stížnost = vyjádření nespokojenosti s kvalitou, způsobem nebo formou poskytování sociální služby

Podnět = je podání, jak zlepšit poskytování sociální služby
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a) Podat stížnost může 
1. osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba,
2. zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba,
3. osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba poskytována, s ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že zemřela,
4. osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba,
5. člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný k zastupování této osoby podle občanského zákoníku, nebo
6. zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb
b) Stížnost lze podat písemně nebo ústně, i anonymně a to podáním stížnosti, podnětu nebo připomínky Požádá-li stěžovatel o anonymitu, je ze strany personálu, který podání přijímá zachována mlčenlivost.
c) Podanou stížnost přijme kterýkoliv zaměstnanec, vyhotoví stručný a konkrétní zápis na formulář Záznam o podání stížnosti F 7 – 1 a provede záznam do Knihy hlášení (informace o tom, kým byla stížnost podána a kam byl předán záznam F 7 – 1), zápis podepíše vyhotovitel a na znamení souhlasu s obsahem i stěžovatel je-li to možné.
d) Stížnost je co nejrychleji předána osobě oprávněné k vyřízení stížnosti, a to ředitelce Domova nebo jejímu zástupci. 
e) Stěžovatel může podat stížnost také prostřednictvím člena Výboru obyvatel, který stížnost neprodleně předá ředitelce Domova nebo jejímu zástupci. 
f) Připomínky a podněty podané prostřednictvím členů Výboru obyvatel jsou projednávány během setkání Výboru obyvatel s vedením Domova pravidelně 1x v měsíci. Ostatní připomínky a podněty jsou projednávány na pravidelných schůzkách ředitelky Domova s vrchní sestrou, sociálními pracovníky a ekonomickým úsekem (minimálně 1x za měsíc). 
g)    Stěžovatel může svoji stížnost předat přímo ředitelce.
h) Na vyžádání stěžovatele vydá ředitelka nebo její zástupce písemný záznam o převzetí stížnosti.
i) Na každém patře je umístěna uzamykatelná schránka, která slouží k podání stížností, podnětů. U každé schránky jsou vyvěšeny dokumenty, jak při podání postupovat. Tužka, čisté papíry a lupa jsou k dispozici v kanceláři sester v přízemí a v 1. patře.
j) Schránky pravidelně vybírá každé pondělí sociální pracovník společně s vrchní sestrou, o obsahu schránky je učiněn zápis do sešitu, který je uložen u sociálního pracovníka. Obsah schránek je neprodleně předán ředitelce Domova nebo jejímu zástupci. A dále je při vyřizování postupováno stejně jako u stížností podaných jinou formou.
k) Imobilní klient může požádat kteréhokoliv zaměstnance Domova, ke kterému má důvěru, o přinesení schránky nebo o předání stížnosti (připomínky, podnětu). Mobilní schránka je k dispozici imobilním klientům také jednou měsíčně u jejich lůžka. 

l) Stěžovatel se může obrátit se stížností rovněž k nadřízenému orgánu Domova, případně k dalším institucím uvedeným níže v kapitole IV.

m) Zaměstnanci Domova jsou seznámeni s postupy pro vyřizování stížností, a to stvrzují svým podpisem na F 15 – 1, který je uložen u originálu směrnice u ředitelky Domova.
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a. Ředitelka nebo její zástupce určí pracovníka k prošetření stížnosti (dle povahy věci a kompetence pracovníka).
b. Stížnosti jsou vyřizovány diskrétně, aby stěžovatel nebyl ohrožen.
c. Ředitelka na základě šetření stanoví, zda stížnost je oprávněná, částečně oprávněná, či neoprávněná. V případě zjištění, že stížnost je oprávněná, učiní opatření k nápravě.  
d. Lhůta pro vyřízení stížnosti činí max. 30 kalendářních dnů, ale snaha Domova, je vyřešit ji v co nejkratším termínu od podání stížnosti
e. Lhůta může být přiměřeně prodloužena (max. do 60 kalendářních dnů ode dne doručení) v případě, že stížnost je zvlášť komplikovaná a pro její vyřízení si organizace musí opatřit další podklady. O prodloužení lhůty a důvodu prodloužení musí být stěžovatel informován, a to formou písemnou ve dvou vyhotoveních. Stěžovatel potvrdí převzetí svým podpisem. Kopie je přiložena ke stížnosti. V případě anonymní stížnosti je tato informace vyvěšena na nástěnce v každém patře.
f. Ředitelka určí pracovníka, který bude stěžovatele písemně informovat. Stěžovatel je vždy vyrozuměn písemně, jak byla stížnost vyřízena a u odůvodněných stížností jaká byla přijata opatření. 
g. Výsledek šetření anonymních stížností je vyvěšen na nástěnce v každém patře. Písemně je uložen k anonymní stížnosti v kanceláři ředitelky Domova.
h. V případě stížnosti na ředitelku Domova je stěžovateli předán kontakt na instituce, kam může svoji stížnost směřovat.
i. Opakuje-li stěžovatel stížnost, je nezbytné přezkoumat, zda původní stížnost byla správně vyřízena. Neobsahují-li další stížnosti v téže věci nové skutečnosti, není nutné ji znovu prošetřovat, ale stěžovatel bude vždy vyrozuměn o tom, že již prošetřena nebude.
j. Evidence stížností je vedena u ředitelky Domova včetně způsobu jejich vyřízení
k.  Stěžovatel  může na základě své žádosti ( i ústní) nahlížet do dokumentace stížnosti a pořizovat si z ní kopie, výpisy. 
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a) Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti podle § 99a  zákona o sociálních službách č. 108/2006 Sb. v platném znění nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve stanovené lhůtě, může ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo od uplynutí stanovené lhůty požádat Ministerstvo práce a sociálních věcí, Na Poříčním právu 1376, Praha  128 00(dále jen ministerstvo ) o prověření vyřízení této stížnosti,  v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti.
1. Ministerstvo stížnost vyřídí do 60 dnů ode dne, kdy mu byla žádost doručena, nebo do 90 dnů ode dne, kdy mu byla žádost doručena, jestliže je třeba vyžádat si vyjádření orgánů veřejné správy nebo dalších osob 
2. Ministerstvo žádost o prověření vyřízení stížnosti odloží, jestliže je zjevně neopodstatněná, jde o stížnost ve věci, která již byla ministerstvem prověřena, nebo o opakovanou žádost, která neobsahuje nové skutečnosti. Tuto informaci ministerstvo sdělí písemně stěžovateli.
3. Ministerstvo umožní stěžovateli nahlížet do spisu vedeného k jím podané žádosti a pořizovat z něj kopie či výpisy 
4. Ministerstvo písemně vyrozumí stěžovatele a dotčeného poskytovatele sociálních služeb o výsledku prověření vyřízení stížnosti.
5. Je-li žádost o prověření vyřízení stížnosti oprávněná, uloží ministerstvo poskytovateli sociálních služeb povinnost odstranit nevyhovující stav, nebo podá podnět k dalšímu postupu příslušnému orgánu veřejné správy. 

b) Stěžovatel může dále podat stížnost Veřejnému ochránci práv na adresu Údolní 39, 602 00 Brno nebo na podatelna@ochrance.cz a ID datové schránky: jz5adky

c) Stěžovatel může dále podat stížnost Lize lidských práv, ulice Burešova 6, 602 00 Brno nebo na info@llp.cz, poradna@llp.cz nebo ID datová schránka: nuaa9sr

d) Stěžovatel může podat stížnost zřizovateli Domova - Krajský úřad Středočeského kraje, odbor sociálních věcí, Zborovská 11, 150 21 Praha Smíchov, tel. 257 280 285, e-mail: karmelitova@kr-s.cz

e) Stěžovatel může dále podat stížnost Český helsinský výbor, Štefánikova 21, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 142, e-mail: info@helcom.cz 
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Podněty vyjadřují přání klientů, případně dalších osob například na využití volného času - náměty k činnosti, upozornění na drobné nedostatky apod. Podněty, týkající se běžného provozu, se řeší průběžně v rámci komunikace s vrchní sestrou, sociálními pracovníky nebo ředitelkou Domova. Podněty lze podat anonymně, a je možné vhodit je do schránek na stížnosti v každém patře nebo mohou být podané prostřednictvím členů Výboru obyvatel. 

Podněty podané prostřednictvím členů Výboru obyvatel jsou projednávány během setkání Výboru obyvatel s vedením Domova pravidelně 1x v měsíci. 
Ostatní podněty jsou projednávány na pravidelných schůzkách ředitelky Domova s vrchní sestrou, sociálními pracovníky a ekonomickým úsekem (minimálně 1x za měsíc). 
Dále pak mohou klienti ostatní podněty vyjádřit 1x ročně v Dotazníku spokojenosti klientů Domova Unhošť.

Vrchní sestra, její zástupce a sociální pracovníci informují na svých schůzkách s jednotlivými úseky zaměstnance o podaných stížnostech, podnětech a o jejich řešení a opatřeních. 
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