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	Zřizovatel: Obec Červená Voda

Adresa: 561 61 Červená Voda 253

Telefon: 465 626 203, 465 626 412

Bank. spojení: ČS Králíky

email: domov.svzdislavy@tiscali.cz
	Ředitel: Josef Kuběnka

IČO: 69172633

Fax: 465 626 404

č.ú.1324476309/0800

www.domov-svzdislavy.cz


PRAVIDLA PRO VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ 
Pravidla stanoví postup pro přijímání a vyřizování stížností osob či institucí na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb. Jsou určena pro pracovníky organizace, obyvatele, osoby blízké, ale také pro širší veřejnost. Slouží k průběžnému zvyšování kvality a kultivovanosti poskytování sociálních služeb v Domově důchodců sv. Zdislavy (dále jen „DD“). 

Definice stížnosti – projev nespokojenosti s poskytovanou sociální službou (s kvalitou, formou, způsobem poskytování apod.), projev potřeby dosažení nápravy kritizovaného nežádoucího stavu. Má závažnější charakter než běžný podnět nebo oznámení, jedná se zejména o situaci, kdy může docházet k porušení práv obyvatel nebo ke střetu zájmů (porušení pracovní kázně pracovníka služby apod.)

Se směrnicí a pravidly stanovenými pro přijímání a vyřizování stížností jsou seznámeni obyvatelé (popř. opatrovníci, zástupci obyvatelů, osoby blízké atd.), prokazatelně pracovníci, další osoby (např. žadatelé o službu). Směrnice je k nahlédnutí dostupná v kanceláři sociálního pracovníka. 

Veškerá podání mohou být učiněna s uvedením kontaktu podavatele nebo anonymně. Anonymními podáními se poskytovatel sociálních služeb zaobírá stejně jako s podáními, u kterých je podavatel znám.

Schránky důvěry jsou viditelně označeny, včetně piktogramu. U schránky jsou dostupné psací potřeby (papír, tužka). Obsah schránky je evidován. Schránky důvěry jsou umístěny na dostupných místech (i pro vozíčkáře). 
Na poskytování sociálních služeb může podat stížnost: 

· osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba

· zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba

· osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba

· osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba

· člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný k zastupování této osoby dle občanského zákoníku

· zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb

Stížnost se podává poskytovateli sociálních služeb, 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.

Poskytovatel sociálních služeb je povinen:

· vyřídit stížnost do 30 dnů ode dne, kdy mu byla doručena, tuto lhůtu může poskytovatel sociálních služeb v odůvodněných případech prodloužit o dalších 30 dnů, o prodloužení lhůty a důvodech jejího prodloužení je povinen informovat stěžovatele;

· písemně informovat stěžovatele o způsobu vyřízení stížnosti;

· vést písemnou evidenci o podaných stížnostech a způsobu jejich vyřízení; 

· umožnit stěžovateli nahlížet do dokumentace, kterou vede o stížnosti, a pořizovat z ní kopie nebo výpisy;

Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti 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 o prověření vyřízení této stížnosti. V žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti.

Ministerstvo na žádost stěžovatele vyřízení stížnosti prověří. Poskytovatel sociálních služeb je povinen poskytnout ministerstvu součinnost při prověření vyřízení stížnosti.

Při prověření vyřízení stížnosti je ministerstvo oprávněno vyžádat si vyjádření orgánů veřejné správy, popřípadě fyzických a právnických osob, jejichž činnost souvisí s poskytováním sociální služby. Tyto orgány a osoby jsou povinny na základě žádosti ministerstva a v jím stanovené lhůtě vyjádření poskytnout.

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.

Ministerstvo

· prověří vyřízení stížnosti do:

· 60 dnů ode dne, kdy mu byla žádost doručena, nebo

· 90 dnů ode dne, kdy mu byla žádost doručena, jestliže je třeba vyžádat si vyjádření orgánů veřejné správy nebo dalších osob,

· zpracuje pravidla pro prověření vyřízení stížností,

· vede evidenci o podaných žádostech o prověření vyřízení stížnosti a o výsledku jejich prověření,

· umožní stěžovateli nahlížet do spisu vedeného k jím podané žádosti a pořizovat z něj kopie či výpisy a

· písemně vyrozumí stěžovatele a dotčeného poskytovatele sociálních služeb o výsledku prověření vyřízení stížnosti

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. Poskytovatel sociálních služeb je povinen nevyhovující stav odstranit ve lhůtě stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu písemnou zprávu.

Způsob a formy podávání stížností 

1)
Písemná podání:

a) vhozením do schránek důvěry umístěných na každém oddělení; 

b) odesláním na pracovní e-mail, na adresu domov.svzdislavy@tiscali.cz;

c) osobním předáním v kanceláři DD – administrativní pracovnici;

d) prostřednictvím pošty na adresu Domov důchodců sv. Zdislavy, Červená Voda 253, 561 61 Červená Voda;

e) předáním kterémukoliv pracovníkovi DD, který je povinen neprodleně informovat sociálního pracovníka nebo vedení DD a stížnost jim předat.

2)
Ústní podání:

Osoba, která chce podat nebo vysloví ústní stížnost, se může obrátit na kteréhokoli pracovníka DD, ke kterému má důvěru. Tento pracovník nabídne podavateli, že svou stížnosti může podat písemně s uvedením kontaktů (případně mu nabídne pomoc s jejím sepsáním), pokud podavatel toto odmítne, a přitom trvá na podání stížnosti, tak pracovník je povinen neprodleně o uvedeném vyhotovit písemný zápis a upozornit na tuto stížnost kompetentní osobu a písemný záznam ji předat. 

3)
Telefonické podání

a) telefonické podání je možné učinit nejlépe na telefonním čísle zástupkyně ředitele nebo sociálního pracovníka;

b) pokud se telefonické podání týká situace konkrétního obyvatele, zapíše pracovník toto podání do záznamů vedených k tomuto konkrétnímu obyvateli;

c) v případě, že se netýká konkrétního obyvatele, je o stížnosti informován příslušný pracovník oddělení či další kompetentní osoby. 

4)
Imobilní obyvatelé

Imobilní obyvatelé jsou v nepřetržitém kontaktu s pracovníky v sociálních službách (dále jen „PSS“). Mají možnost komukoliv ze sloužících PSS sdělit svou stížnost či požádat o její sepsání. 

V případě, že si obyvatel nepřeje sdělit svou stížnost PSS, na jeho žádost bude přivolán konkrétní pracovník, k němuž má obyvatel důvěru a s nímž chce svou stížnost projednat či sepsat. Sociální pracovník může pro tento účel na žádost obyvatele kontaktovat opatrovníka, zástupce, nebo osobu blízkou obyvateli.

5)
Obyvatelé neschopní verbální komunikace 

Personál věnuje pozornost všem neverbálním projevům nelibosti či nespokojenosti obyvatele. V případě, že personál odhalí příčinu těchto projevů, ihned zajistí její odstranění a o průběhu i řešení situace učiní zápis do záznamů vedených u konkrétního obyvatele, případně podnikne další kroky k vyřešení situace (konzultace s vrchní sestrou, sociálním pracovníkem, konzultace v rámci multidisciplinárního týmu, spolupráce rodiny apod.).

Vyřizování stížností

1) Veškeré podané stížnosti musí být předány sociálnímu pracovníkovi, který vede jejich evidenci. 

2) Schránky důvěry jsou vybírány jednou týdně za přítomnosti dvou osob, sociálního pracovníka a dalšího pracovníka na oddělení. 

Emailovou schránku kontroluje každý pracovní den zástupkyně ředitele.

Doručenou poštu přebírá každý pracovní den administrativní pracovnice.

Pracovník (SZP, PSS) oddělení předává v den podání stížnosti přijatá písemná nebo ústní podání (zaznamenané písemně) sociálnímu pracovníkovi a ten následně svému nadřízenému, který rozhodne o dalším postupu.

Stížnost je vždy evidována pod pořadovým číslem v daném kalendářním roce.

3) Veškerá písemná podání zaslaná poštou předává administrativní pracovnice řediteli. Ředitel určí osobu oprávněnou k vyřízení. Je nepřípustné, postoupit stížnost k vyřízení pracovníkovi, proti kterému stížnost směřuje.

V případě, že se stížnost týká přímo ředitele, není možné se tímto podáním zabývat, musí být postoupeno nadřízenému orgánu (zřizovateli, tedy Obci Červená Voda). 

4) Vyžaduje-li to správné vyřízení stížnosti, musí být při jejím šetření slyšen stěžovatel, stejně jako osoba, proti které stížnost směřuje

5) Vyřízení stížností probíhá v součinnosti ředitele, sociálního pracovníka, vrchní sestry a zástupce ředitele.

6) Osoby pověřené vyřízením stížnosti informují ředitele o vyřízení stížnosti. Informaci předají také sociálnímu pracovníkovi, který zakládá písemný záznam o způsobu řešení (společně s podáním).  

7) Vyřízení anonymní stížnosti je uveřejněno písemným vyjádřením, které je vyvěšeno po dobu 14 dnů na nástěnce u hlavní jídelny.

8) Evidence stížností a veškerých souvisejících dokumentů k řešeným stížnostem je uložena v kanceláři sociálního pracovníka.

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

MPSV 

Na Poříčním právu 1/376

128 01 Praha 2

Tel.:  221 921 111

E-mail: posta@mpsv.cz
www.mpsv.cz
10) Dále pokud není stěžovatel spokojen s vyřešením stížnosti, má také možnost se obrátit, buďto na nadřízený orgán nebo nezávislou instituci sledující dodržování lidských práv:

Obecní úřad Červená Voda


Červená Voda 268





561 61 Červená Voda





Tel.: 465 626 212


E-mail: urad@cervenavoda.cz
www: www.cervenavoda.cz
Krajský úřad Pardubického kraje

Odbor sociálních věcí

Komenského náměstí 125

532 11 Pardubice

Tel.: 466 026 111

E-mail: posta@pardubickykraj.cz
www: http://pardubickykraj.cz
Veřejný ochránce práv

Údolní 39

602 00 Brno

Tel.: 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz
www: http://www.ochrance.cz
Český helsinský výbor

Štefánikova 216/21

150 00 Praha 5

Tel.: 220 515 188


E-mail: sekr@helcom.cz
www: http://www.helcom.cz
Opakovaná stížnost 

Opakuje-li stěžovatel stížnost, příslušný vedoucí pracovník přezkoumá, zda původní stížnost byla správně vyřízena, a o výsledku podá stěžovateli zprávu. Je-li v původním šetření stížnosti zjištěno pochybení, postupuje se jako u stížnosti, která není opakovaná. Pokud stěžovatel podává stejnou stížnost již po třetí, není nutno stížnost znovu prošetřovat.

Kontrola vyřizování stížností

Ředitel provádí 1x ročně rozbor jednotlivých podání (stížností), příčin jejich vzniku a vyvozuje závěry pro zkvalitnění poskytované sociální služby 

Alternativní forma pravidel pro podávání stížností 

Poskytovatel má vypracovaný materiál – Alternativní formu pravidel pro podávání a vyřizování stížností. 

Platnost od 1. 3. 2025











Kuběnka Josef

ředitel
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