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Příloha ke smlouvě č. 2

7a1
Vnitřní předpis ke Standardům kvality sociálních služeb   
STÍŽNOSTI NA KVALITU NEBO ZPŮSOB POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY
1. Úvod
Stěžovat si na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb mají možnost všichni uživatelé nebo jejich zástupci (zákonný zástupce, rodinný příslušník, popř. fyzická či právnická osoba zastupující zájem uživatele) i zaměstnanci služby, aniž by tím byli jakýmkoli způsobem ohroženi. Zaměstnanci jsou povinni neprodleně, nejpozději nejbližší pracovní den, informovat o stížnosti sociálního pracovníka či hlavní sestru.
Stížnost může být podána písemnou nebo ústní formou, je možné ji podat anonymně či neanonymně 
(s podpisem stěžovatele a uvedením jeho kontaktních údajů). 
Za stížnost jsou považována podání vztahující se ke kvalitě poskytovaných služeb. Jedná se zejména 
o stížnosti na práci a chování zaměstnanců a kvalitu služby.
Uživatel má právo si stěžovat v souladu s Občanským zákoníkem a Listinou lidských práv a svobod. Požádá-li o to stěžovatel, je zachována mlčenlivost o jeho totožnosti.
Informace o možnosti a způsobu podání stížnosti (ve formě Pravidel pro podávání, evidenci a vyřizování stížností…) jsou k dispozici uživatelům služby (každý uživatel je ústně informován o možnosti a způsobu podání a vyřizování stížnosti nejpozději při podpisu Smlouvy o poskytnutí sociální služby a příslušná pravidla jsou také přílohou této smlouvy) a pracovníkům služby (pracovníci mají na oddělení SL k dispozici složku se Standardy). Pravidla pro podávání, evidenci a vyřizování stížností jsou také vyvěšena na nástěnce na oddělení SL. 
Náměty, připomínky a stížnosti jsou brány jako podněty pro zlepšení kvality poskytované služby a jsou posuzovány dle níže uvedených zásad.
2. Zásady při podávání a vyřizování stížností
Bezpečí – stěžovatel není a nesmí být za podání stížnosti vystaven negativnímu hodnocení nebo chování, které by bylo v rozporu s Etickým kodexem 

Diskrétnost – v průběhu vyřizování stížností je zachována mlčenlivost a předčasné hodnocení zúčastněných stran není přípustné

Objektivnost a nezávislost – vyřizovatel stížnosti je povinen jednat objektivně a oprostit se od subjektivních pocitů a sympatií, usiluje o získání vyváženého množství informací a důkazů zúčastněných stran

Efektivita – závěrů ze stížností se využívá ke zlepšení kvality sociální služby

Podpora – osobám, které poskytnou ke stížnosti informace, zajistí řešitel stížnosti v případě potřeby jejich anonymitu.

Porušení výše uvedených zásad se považuje za porušení pracovní kázně.

3. Podněty a připomínky
Ústní podněty a připomínky se mohou podávat kdykoliv jednotlivým pracovníkům konající službu, kteří je vyřeší hned na místě (ústní formou) ve spolupráci s klíčovým pracovníkem (pokud je přítomen ve službě) a následně informují o postupu řešení sociálního pracovníka. 
Běžné podněty a připomínky se nezapisují a neevidují. Kontaktuje-li pracovníka uživatel služby výslovně s tím, že má stížnost, pak se jedná o stížnost a je jako stížnost vyřizována, ať má na obsah a charakter sdělení pracovník jakýkoliv názor.

4. Stížnost od uživatele nebo osob jemu blízkých a důvěrných

Stížnost lze podat ústně nebo písemně kdykoliv všem zaměstnancům konající službu na oddělení SL. Stížnost podaná elektronicky (e-mailem apod.) je považována za stížnost písemnou. Všechny stížnosti jsou zaznamenány na tiskopis Záznam o stížnosti a následně zaevidovány v Knize stížností. 

Ústní a písemné podání
Zaměstnanec, který přijímá ústní (osobní nebo telefonickou) stížnost si vždy ověří, zda obsahu stížnosti dobře rozuměl a zda se jedná o stížnost nebo připomínku. Pokud osoba potvrdí, že se jedná o stížnost, zaměstnanec s osobou, která ústní stížnost podává, stížnost sepíše nebo zajistí její sepsání prostřednictvím jiného zaměstnance konající službu. 
Písemná stížnost může být zaslána poštou i elektronickou nebo předána kterémukoliv zaměstnanci SL. K písemnému podání stížnosti lze využít „poštovní schránku“, která je umístěna na oddělení sociálních lůžek. Schránka je také určena pro případné připomínky, náměty, pochvaly apod. Schránka je vybírána sociálním pracovníkem každý týden v pondělí. 
Sepsání stížnosti ústní i písemné provede zaměstnanec na tiskopis Záznam o stížnosti:
· kdy byla stížnost převzata (datum, čas),

· kým byla stížnost podána (pokud nejde o anonym),

· jakým způsobem byla stížnost podána (písemně či ústně),

· obsah stížnosti včetně konkrétních výroků stěžovatele,

· kdo a jakým způsobem stížnost vyřizoval, doba, kdy byla stížnost vyřízena a seznámení stěžovatele s postupem při odvolání v případě, že nebyl s vyřízením žádosti spokojen.  

Na vyplněný tiskopis se podepíše osoba, která stížnost přebírá a v případě osobního podání stížnosti i osoba, která stížnost podává, nepožádala-li o zachování mlčenlivosti o její totožnosti, popř. svědek. 

Následně neprodleně (nejpozději příští pracovní den) pracovník tiskopis předá sociálnímu pracovníkovi (v jeho nepřítomnosti hlavní sestře), která doplní na tiskopis pořadové číslo stížnosti a ve spolupráci s klíčovým pracovníkem provede zápis o stížnosti do Knihy stížností, kde jsou stížnosti evidovány podle časové posloupnosti.

V Knize stížností je uvedeno: datum podání, pořadové číslo, osoba podávající stížnost, obsah stížnosti, osoba vyřizující stížnost, datum předání písemného vyjádření.

5. Projednání a vyřízení stížnosti
Lhůta pro vyřízení stížnosti je 30 dnů od podání, všechny stížnosti jsou vyřizovány písemnou formou. Sociální pracovník neprodleně zaeviduje stížnost do Knihy stížností a současně informuje ředitele. V návaznosti na obsah stížnosti dohodne sociální pracovník s ředitelem termín zajištění podkladů pro řešení stížnosti tak, aby byla dodržena stanovená lhůta pro její vyřízení. 

Postupy užité k prověřování jsou voleny tak, aby vedly k rychlému zjištění skutečného stavu, nesnižovaly důstojnost žádného z účastníků a neovlivňovaly nežádoucím způsobem budoucí vztahy mezi účastníky. Stěžovatel si může k projednání stížnosti přizvat další osobu, kterou on sám považuje k jednání za vhodnou. Požádá-li o to stěžovatel, je zachována mlčenlivost o jeho totožnosti.

Pokud se jedná o stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby, vyřizuje je ten, do jehož pravomoci spadají (staniční sestra nebo sociální pracovník).

Pokud se jedná o stížnosti obecné, vyřizuje je ten, do jehož pravomoci spadají (sociální pracovník nebo pracovník v sociálních službách).
Pokud stížnost směřuje ke konkrétnímu pracovníkovi, je prověřením stížnosti pověřen pracovník nadřízený tomu, proti kterému stížnost směřuje.
Stížnosti (písemné i ústní) jsou vyřizovány vždy písemnou formou. Odpověď je vyhotovena ve dvou výtiscích, z nichž jeden obdrží stěžovatel a druhý je založen v knize stížností. Způsob vyřízení stížnosti je zaznamenána osobou, která stížnosti vyřizuje na tiskopis Záznam o stížnosti:
- záznam o způsobu vyřízení stížnosti

- kdo a kdy stížnost vyřídil 

- podpis vyřizovatele 

- podpis převzetí Záznamu o vyřízení stížnosti stěžovatelem a datum převzetí 

Originál tiskopisu „Záznam o stížnosti“ je dostupný u sociálního pracovníka nebo u pracovníků přímé péče na oddělení SL.
Kniha stížnosti, kde je zaznamenáno vyřízení stížnosti, je uložena u pracovníků přímé péče na oddělení SL.
Pokud se jedná o anonymní stížnost, je její vyřízení rovněž zaznamenáno do tiskopisu Záznam o stížnosti, který je poté vyvěšen na nástěnce oddělení SL po dobu 10 pracovních dnů.

6. Odvolání
V případě, že uživatel má za to, že jeho stížnost nebyla vyřízena k jeho plné spokojenosti nebo v případě, že nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě, může se odvolat k řediteli zařízení. V případě neuspokojení je možné obrátit se k dalším institucím, jako je Krajský úřad Pardubického kraje, Veřejný ochránce práv (ombudsman) nebo Český helsinský výbor.

Kontakty:
Ředitel (vedoucí služby):
Mgr. Ing. Libor Stráník

Poličská nemocnice, s.r.o.

Eimova 294

572 01 Polička

kancelář ředitele – budova A, 1. poschodí

tel. 461 722 700, kl. 130      

e-mail: nempol@azass.cz
Hlavní sestra:
Andrea Onderková, Dis. 

Poličská nemocnice, s.r.o.

Eimova 294

572 01 Polička

kancelář hlavní sestry – budova A, 1. poschodí

tel. 461 722 700, kl. 131     

e-mail: sestra@azass.cz 
Krajský úřad Pardubického kraje:
vedoucí sociální odboru 

Komenského náměstí 125

532 11 Pardubice

tel.: 466 026 175

Sociální pracovník:
Bc. Kubátová Vladimíra
Poličská nemocnice, s.r.o.

Eimova 294

572 01 Polička

kancelář sociálního pracovníka-budova E, 1. poschodí

tel: 468 001 655, e-mail: socialni.ldn2@azass.cz 
Další orgány:
Kancelář Veřejného ochránce práv (ombudsman)
Údolní 39






602 00 Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz
ČHV:






Krizová linka – Senior telefon

Český helsinský výbor



tel.: 800 157 157 (24 hod., zdarma)


Jelení 5





bezplatná telefonická krizová pomoc 

118 00 Praha 1

Související dokumenty: 

· Kniha stížností

· Záznam o stížnosti

· Standard č. 2 – Ochrana práv osob

· Etický kodex zaměstnanců

· Domácí řád

Tento vnitřní předpis nahrazuje vnitřní předpis Pravidla pro podávání stížností ze dne 15.4.2019. 
V Poličce 3.5.2021
Schválil: Mgr. Ing. Libor Stráník, ředitel 



