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Definice základních pojmů, okruh osob oprávněných podat a přijmout stížnost

Předmětem tohoto vnitřního předpisu jsou jakákoliv podání, která mohou podávat klienti, rodinní příslušníci, pracovníci stacionáře, právnické a fyzické osoby a další občané, v souvislosti s poskytování sociálních služeb ve středisku EDEN Nový Jičín, denní stacionář. Podáním se rozumí stížnost, připomínka, podnět. 
Stížnost je vyjádřením nespokojenosti se současným stavem věci a požadavkem na sjednání nápravy, např. s poskytováním sociálních služeb, s porušováním daných pravidel a norem, a to v konkrétní podobě.
Připomínka je upozornění na současný stav, nebo reakce na nedostatky.

Podnět je doporučení ke zlepšení, návrh změny, např. v poskytování sociální péče.

Stěžovatelem se pro potřeby tohoto dokumentu rozumí osoba, která podala stížnost.
Kvalitou služby se rozumí dodržení veřejného závazku střediska, dodržení závazků uvedených ve smlouvě o poskytování sociálních služeb a v individuálním plánu klienta, dodržování zveřejněných zásad poskytování služby, dodržování etického kodexu střediska.

Způsobem poskytování služby se rozumí dodržení postupů uvedených ve smlouvě a v individuálním plánu klienta.
Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby působí jako zpětná vazba, jsou chápany jako zdroj informací pro rozvoj a zvyšování kvality služby. Ve směrnici je popsán způsob podání, zaznamenávání a vyřízení stížnosti, a to s cílem zajištění objektivity. Při vyřizování stížností nesmí vzniknout nežádoucí časové prodlevy.
Klienti s obtížemi v komunikaci

Postup sledování nespokojenosti klientů s obtížemi v komunikaci je následující. Pracovníci si všímají projevů nespokojenosti u klientů s obtížemi v komunikaci. Toto zaznamenávají do tabulky Záznam o klientovi, příloha č. 5 (popis situace). Pracovníci zjištěné skutečnosti pravidelně řeší v rámci porad.

Způsoby a formy podávání stížností

Podání stížností nesmí způsobit újmu podavateli stížnosti nebo osobě, v jejímž zájmu byla podána. Stížnost může podat kdokoliv, tj. klient nebo v jeho zájmu rodinný příslušník, zákonný zástupce/opatrovník, pracovník stacionáře, další občané, fyzické nebo právnické osoby.

Stížnosti a podněty je možné podávat u kteréhokoliv zaměstnance střediska.
Každý zaměstnanec stacionáře, který přijal stížnost na způsob poskytování nebo kvalitu sociální služby, je povinen tuto stížnost předat k evidenci a k rozhodnutí o dalším postupu řešení vedoucí střediska.
Stížnost  je možné podat jakoukoliv formou:

· ústně (osobně, telefonicky) – bude proveden zápis a zpětně dotázáním ověřeno, zda zápis koresponduje s tím, co chtěl klient stížností skutečně vyjádřit. Za ústní podání stížnosti se považuje i jakoukoliv formou (alternativní a augmentativní komunikace…) vyjádřená nespokojenost klienta zachycená následně písemně pracovníkem střediska.
· písemně – dopisem, e-mailem, zápisem do formuláře pro stížnosti,
· anonymně – zápisem do formuláře pro stížnosti a vhozením do Schránky podnětů a stížností.
Písemné anonymní i neanonymní stížnosti je možné vkládat do označené Schránky podnětů a stížností (dále jen „Schránka“), která je umístěna v prostorách chodby, v přízemí, u vchodu do jídelny.
U Schránky je umístěna informační nástěnka, kde jsou vyvěšeny následující dokumenty: 

· Pravidla pro podávání stížností, zpracována též v alternativní,  obrázkové podobě

· prázdné formuláře pro záznam stížnosti
· písemné odpovědi na anonymní stížnosti
Evidence podaných stížností
Schránka je vybírána 1x týdně. Schránku vybírá vedoucí střediska (případně sociální pracovník) za přítomnosti dalšího pracovníka DS.

· Evidenci písemných anonymních i neanonymních stížností, oznámení a podnětů (dále jen podání) adresovaných středisku vede vedoucí střediska, která je zároveň přijímá. 
· Podání došlá poštou je pracovník pověřený přebíráním pošty povinen ihned předat vedoucí střediska k zaevidování.

· Každé podání převzaté osobně i došlé poštou je zapsáno do knihy Evidence stížností a vedoucí střediska  vyhotoví průvodní list s pořadovým evidenčním číslem stále navazujícím na předchozí podání. Průvodní list se stává součástí podání stížnosti (viz příloha č. 4).
Podání vybraná ze Schránky podnětů a stížností, pokud nejsou opatřena datem podání, se evidují s datem výběru z této Schránky, přičemž musí být dodržena doba pro pravidelný výběr podání ze Schránky. 

Každé stížnosti je přiděleno evidenční číslo, které určuje, o kolikáté podání v daném roce se jedná.
Dále se každé stížnosti přiděluje číslo jednací. Opakující se stížnosti totožného obsahu od téhož stěžovatele se přiřazují k jednomu (prvotnímu) číslu jednacímu.

Vyřízení stížnosti

Evidence všech stížností ve stacionáři  provádí zápisem do knihy Evidence stížností vedoucí střediska.

Zaznamenávány jsou všechny formy stížnosti. Evidovaný záznam má tyto náležitosti: datum, jméno podavatele, evidenční číslo, předmět stížnosti, pracovník odpovědný za prošetření stížnosti, datum vyřízení stížnosti. Způsob vyřízení stížnosti je uveden na formuláři pro podávání stížnosti. Zpravidla má pracovník pověřený prošetřením stížnosti stanovenou lhůtu 7 dní.
Vyřizování všech stížností provádí, popř. jejich prošetření zajistí vedoucí střediska. V případě nepřítomnosti vedoucí je vyřízením stížnosti pověřen sociální pracovník.

Všechny stížnosti musí být vyřízeny písemně. Vyřízení anonymní stížnosti je provedeno veřejným sdělením na nástěnce v prostorách chodby stacionáře. Vyřízení stížnosti musí být adresátovi srozumitelné.
Vedoucí střediska bude sledovat plnění nápravných opatření, zejména dodržení určených termínů k odstranění zjištěných závad.

V případě, že stěžovatel podá stížnost ve věci, která již byla předmětem stížnosti tohoto klienta a byla shledána jako neoprávněná, může vedoucí střediska písemně sdělit stěžovateli, že tato věc již byla předmětem šetření a nebude znovu projednávána. 
Pokud dojde k podání stížnosti na věc, která již byla šetřena, a další projednávání by nevedlo k novým poznatkům, tato stížnost prošetřována nebude s tím, že stěžovateli bude sdělen výsledek prošetření původní stížnosti.

Evidence a vyřizování stížností je předmětem kontrolní činnosti v rámci nastaveného vnitřního kontrolního systému v organizaci. Vedoucí střediska provádí analýzu podaných stížností 1x ročně. S výsledky této analýzy jsou seznámeni pracovníci stacionáře.
Lhůty pro podání a vyřízení stížnosti: 
(viz § 99a a § 99b zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách)
Podání stížnosti 
Stížnost na poskytování sociálních služeb lze podat poskytovateli, proti kterému směřuje,
nejpozději do 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, jež je předmětem stížnosti. 
Vyřízení stížnosti poskytovatelem,

Poskytovatel sociálních služeb je povinen stížnost vyřídit do 30 dnů od jejího doručení.
Ve výjimečných a odůvodněných případech může být tato lhůta prodloužena o dalších
30 dnů, přičemž o tomto prodloužení a jeho důvodech musí být stěžovatel informován. 
Podání žádosti o přezkum na ministerstvo
Pokud stěžovatel nesouhlasí s vyřízením stížnosti poskytovatelem nebo pokud stížnost

nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě, může se obrátit na Ministerstvo práce a sociálních věcí.

 Žádost o prověření způsobu vyřízení stížnosti lze podat do 60 dnů od doručení vyjádření poskytovatele ke stížnosti nebo od uplynutí lhůty pro její vyřízení. 
 Vyřízení přezkumu ministerstvem
Ministerstvo práce a sociálních věcí je povinno do 30 dnů od doručení žádosti o
prověření informovat stěžovatele o výsledku přezkumu. 
Odvolání 
V případě, že podavatel stížnosti není spokojen s jejím vyřízením, má právo na odvolání.

Odvolat se může u vedoucí oblasti nebo přímo na ředitelství Slezské diakonie.
V případě nesouhlasu stěžovatele s vyřízením stížnosti nebo v případě, kdy
stížnost nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě je možno požádat Ministerstvo práce a
sociálních věcí ČR o prověření vyřízení této stížnosti na: 
Ministerstvo práce a sociálních věcí 
- Na Poříčním právu 1/376, 128 01  Praha 2 
- tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz 
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