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Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby 

1. Všeobecná ustanovení
Každý klient Odlehčovacích služeb (OS) má právo na podávání stížnosti na kvalitu poskytování sociálních služeb, na porušování standardů kvality sociálních služeb, na chování a postup zaměstnanců v případě porušování práv a důstojnosti klienta nebo na jiné neuvedené skutečnosti. 

Pokud je klient OS nebo jeho rodina nespokojena s poskytovanými službami OS, vítáme, pokud co nejdříve svou nespokojenost projednají se sociální pracovnicí OS nebo vedoucí OS, případně s jiným zaměstnancem OS, který získané informace předá vedoucí OS. Společně můžeme hledat nová řešení nebo nastavit změny tak, aby byl problém odstraněn.

     Stížností bývají zejména taková podání, která poukazují na porušení práv     

     klientů, jejichž zajištění je přímo spojeno s odpovědností či povinností 

     poskytovatele. Za stížnost je považována každá skutečnost, kterou stěžovatel 

     označí jako stížnost.

Klientovi OS garantujeme, že podání stížnosti jej nijak neohrozí. Nesmí být důvodem pro ukončení služby ani k diskriminaci ze strany našich zaměstnanců. Připomínky nebo stížnosti vítáme a jsme rádi, pokud můžeme poskytování našich služeb zdokonalovat. 

2. Vymezení pojmů a způsoby podání stížnosti
 Stížnost – Vyjádření jakékoli nespokojenosti nebo nesouhlasu s kvalitou naší 

     práce a poskytovaných činností (průběh spolupráce, jednání pracovníka atd.)   

     Podnět (připomínka) – Doporučení ke zlepšení poskytování našich činností  

     nebo informace, o které si navrhovatel myslí, že bychom o ní měli vědět a bude  

     užitečná pro zlepšení naší práce (např. mohli byste zavést pravidelné aktivity …)

     2.1 Okruh osob, které mohou podat stížnost

· klienti OS
· opatrovníci klientů OS
· pečující osoby klientů OS
· jiné osoby, prostřednictvím nichž si klienti OS přejí podat stížnost
· zaměstnanci G-centra Tábor
· stážisté nebo dobrovolníci, kteří v G-centru Tábor působí
· klienti DpS v jehož prostorách se OS nachází
     2.2 Okruh osob, ke kterým lze podat stížnost
·     kterýkoliv pracovník OS
·     soc. pracovnice OS

·     vedoucí jednotlivých úseků

·     asistentka ředitele
· ředitel organizace

     2.3 Způsob podávání stížnosti

· ústně

· písemně

· telefonicky

· prostřednictvím emailu

· anonymně do schránek na stížnosti a připomínky 

· u klientů neschopných běžné verbální komunikace, jakýmkoliv vyjádřením nespokojenosti 

Organizace je schopna zajistit nestranného člověka se zkušenostmi s využíváním alternativních forem komunikace. 
Klient, má možnost podat stížnost kdykoliv během provozní doby služby. Ostatní v době otevření budovy 6:00  - 20.00 hodin.

Podávání stížnosti 
Ústně, písemně nebo telefonicky lze stížnosti podávat každý pracovní den v obvyklé pracovní době (7.00 – 15.30 hodin) řediteli organizace, asistence ředitele nebo vedoucím pracovníkům jednotlivých úseků.

Ústně lze stížnost předávat jakémukoliv zaměstnanci OS, který o stížnosti co nejdříve informuje soc. pracovnici OS nebo vedoucí OS.  Soc. pracovnice OS napíše o stížnosti i procesu jejího řešení záznam (Formulář pro podávání a řešení stížností), který založí do šanonu Evidence stížností. 
Písemně může být podána stížnost přímo do rukou některého ze zaměstnanců OS, nebo prostřednictvím Schránek na stížnosti OS, které jsou umístěny v atriu G-centra a ve 3. patře v blízkosti pokojů OS. Za pravidelnou kontrolu schránek (min 1x týdně) má zodpovědnost soc. pracovnice OS. Postup při nalezení podané písemné stížnosti je obdobný jako u stížnosti podané ústně. (Formulář pro podávání a řešení stížností, šanon Evidence stížností).
Stížnost podaná formou elektronické pošty se vytiskne a postupuje se jako při podání písemné stížnosti.
Telefonické stížnosti vyřizuje soc. pracovnice OS, vedoucí OS nebo v případě, že se jedná o urgentní záležitost, může ji v její nepřítomnosti zastoupit zdravotní sestra ve službě. Soc. pracovnice OS následně sepíše o stížnosti záznam a stížnost zaeviduje.
Schránka na stížnosti OS
Pro podání stížnosti nebo připomínky je možné využít dvě schránky na stížnosti. Jedna je umístěna v přízemí budovy v blízkosti jídelny, druhá ve 3. patře v blízkosti pokojů OS. Schránky jsou označeny, jsou u nich přiloženy papírové bloky a propisovací tužky. Ke schránce je přístup pro klienty časově neomezený, pro veřejnost je z důvodu uzavírání budovy přístup časově omezený (6:00 – 20:00 hod.). Stížnosti ze schránky vybírá soc. pracovnice OS min. 1x  týdně.
     3. Vyřizování stížnosti 

Každý klient má právo si zvolit zástupce/zprostředkovatele pro účely podání a vyřízení stížnosti. Stejně tak může mít stěžovatel v průběhu jednání doprovod další osoby, která mu poskytuje podporu. Nezávislým zástupcem může být osoba fyzická (např. příbuzný, rodinný přítel apod.) i právnická (např. občanská poradna). Nezávislým zástupcem nemůže být pracovník organizace G–centra Tábor. 

Také v případě, že je stížnost podána anonymně, je projednána a řešena. Soc. pracovnice OS zodpovídá za vytvoření písemného záznamu a jeho evidenci.       

Pokud stěžovatel trvá na zachování anonymity, má právo požádat, aby jeho jméno nebylo uváděno. Takový požadavek se zřetelně vyznačí do zápisu.

 Postup vyřizování stížnosti
· pokud je možné stížnost vyřešit hned, vyřídí jí pracovník, který stížnost přijal nebo 

· stížnost vyřídí sociální pracovník OS, 

· pokud se jedná o stížnost, kterou nemůže ze své pozice vyřídit, předá jí přímé nadřízené, případně ředitelce organizace. Ředitelka organizace určí, kdo bude stížnost prověřovat a vyřizovat. Stížnost zpravidla řeší vedoucí příslušného úseku, jehož se stížnost týká, nejsou-li tu důvody, pro něž by mohla vzniknout obava z případné podjatosti, v tomto případě řeší stížnost přímo ředitelka organizace.

Snahou všech pracovníků, kteří se podílejí na řešení stížnosti, je, aby stížnost byla vyřízena co možná nejdříve. 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. 

Stížnost musí být prověřena v celém rozsahu. Stížnost je vyřízena přiměřenou odpovědí na všechny její části, včetně informace o přijatých opatřeních k odstranění zjištěných závad, případně s doporučením dalších možností vedoucí ke zlepšení napadaného stavu, kterého je možno využít.

Pokud to lze, je sdělení o vyřízení stížnosti uskutečněno jako ústní jednání s následným zápisem. 

Stěžovateli nevzniká právní nárok, aby na základě jeho stížnosti byly provedeny určité úkony, i když se jich domáhá, nebo aby stížnost byla prověřována jím stanoveným způsobem. 

Může se stát, že závěrem prošetření je rozhodnutí o tom, že stížnost byla neoprávněná nebo že stížnost nelze vyšetřit.
Klient i pečující osoba se o možnostech podání stížnosti dozvídá již při Jednání se zájemcem o službu a dále je na ně upozorňuje soc. pracovnice OS v den zahájení  pobytu v OS (písemné informace v Domácím řádu – příloha č.1 Smlouvy o poskytování soc. služby v G-centru Tábor). 
3.1 Lhůta k vyřízení stížnosti
Stížnost je třeba projednat bezodkladně. Lhůta pro vyřízení stížnosti je s přihlédnutím k závažnosti maximálně 30 dní. Tuto lhůtu lze překročit jen ve výjimečných případech, důvody musí být stěžovateli dány na vědomí.

3.2 Evidence stížnosti 

Vzhledem k charakteru služby jsou do šanonu Evidence stížností zakládány nejen stížnosti, ale i připomínky a podněty.
O stížnosti, obsahu stížnosti a vyřízení je vždy informována  vedoucí OS nebo ředitelka organizace. 

Do Formuláře pro podávání a řešení stížností se zapisuje:

· datum, kdy byla stížnost podána

· jméno, příjmení, adresa stěžovatele (u anonymu uvést, že jde o anonym)

· jméno a případně podpis osoby, která stížnost přijala a zapsala ji 

· obsah stížnosti – na co si klient nebo jiná osoba stěžuje, pokud možno včetně konkrétních výroků stěžovatele (optimální je uvést, co klient očekává od kladného vyřízení stížnosti)

· vyřízení (kdo a jakým způsobem stížnost vyřizoval, výsledek vyřízení stížnosti, jaká byla přijata opatření, doba, kdy byla stížnost vyřízena, seznámení dotyčného s postupem při odvolání v případě, že by nebyl s vyřízením stížnosti spokojen)

3.3 Obtížné situace, střet zájmů
Klient má potíže v komunikaci

Pracovník musí projevit dostatečnou snahu porozumět podstatě problému. Pracovník se při zápisu snaží o zaznamenání stížnosti tak, jak byla míněna. Zaznamenává konkrétní výroky stěžovatele, nikoliv interpretaci zapisujícího pracovníka.
Při evidenci a vyřizování stížnosti se dbá, aby stížnost nebyla svěřena k vyřízení osobě (pracovníkovi), proti kterému směřuje nebo který by mohl být jiným způsobem osobně zainteresován na způsobu, jak bude vyřízena. Týká-li se stížnost více úseků, je jmenována skupina pracovníků, která se jí bude zabývat a je stanoven pracovník odpovědný za její finální a formální vyřízení. Směřuje-li stížnost vůči řediteli organizace je postoupena zřizovateli.
3.4 Vyhodnocení stížností

Analýza podaných a prověřených stížností se provádí zpravidla 1 x za kalendářní rok. Analýzu provádí sociální pracovník OS, kopii předává přímé nadřízené. 

3.5 Odvolání, stížnost na vyřízení stížnosti

V případě, že není stěžovatel s vyřízením stížnosti spokojený, může se odvolat k Dozorčí komisi G-centra Tábor nebo přímo zřizovateli, tj. Radě města Tábor, prostřednictvím příslušného uvolněného radního. Jestliže ho ani ten neuspokojí, může se obrátit na Veřejného ochránce práv nebo na Český helsinský výbor.

  Adresa zřizovatele:

        

Město Tábor

                                                    
Žižkovo nám. 2, Tábor  390 01




                           
info@mutabor.cz
     Adresa veřejného ochránce práv:

Kancelář veřejného ochránce práv

                                                   
Údolní 39, Brno  602 00

                                                   
podatelna@ochrance.cz
     Adresa ČHV:                                  

Český helsinský výbor

  
                                          
Ostrovského 253/3, Praha 5   150 00

                          
www.helcom.cz
Občanské poradny: jsou nezávislým místem bezplatné, důvěrné a nestranné pomoci, provázejí občany při jejich obtížích. Občanské poradny poskytují rady, informace a pomoc všem, kteří se na ně obrátí. Kontakty na jednotlivé poradny najdete na internetové stránce www.obcanske-poradny.cz. Nejbližší občanská poradna: Občanská poradna při Jihočeské rozvojové o.p.s, Riegrova 1756/51, České Budějovice.
G-centrum Tábor
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