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	Domov pro seniory Heřmanův Městec

	U Bažantnice 63, Heřmanův Městec



Informace s pravidly pro podávání a vyřizování stížností 
(zkrácená verze)

V souladu se Standardem kvality sociálních služeb č. 7 – Stížnosti na poskytování sociální služby mají klienti, jejich zástupci a pracovníci Domova pro seniory Heřmanův Městec (dále jen Domov) možnost uplatnit svoji stížnost či připomínku na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby. Mohou také podávat své podněty, případně sdělit i své pochvaly.

Pro Domov představují stížnosti důležitý zdroj informací, zda služba odpovídá potřebám klientů 
a zároveň mohou být i podnětem, jak službu zlepšit.                                                                          
[bookmark: _Hlk198671615][bookmark: _Hlk199515006]Forma podání stížnosti:
1. [bookmark: _Hlk198672138]Písemné podání

· Osobním předáním kterémukoliv pracovníkovi.
· Poštou – dopisem na adresu Domov pro seniory Heřmanův Městec, U Bažantnice 63, Heřmanův Městec, PSČ 538 03.
· Elektronickou poštou na adresu: podatelna@dshm.cz
· Prostřednictvím schránek důvěry, umístěných k tomuto účelu v přízemí budovy v prostoru u vstupní rampy (mezi recepcí a oddělením 4) a na jednotlivých odděleních. 
· Prostřednictvím mobilní schránky důvěry na oddělení.

1. Ústní nebo telefonické podání

· Stěžovatel může podat stížnost kterémukoliv pracovníkovi.
· Stěžovatel je vyslechnut a vyzván k písemné formě stížnosti nebo k osobní návštěvě 
za účelem sepsání zápisu, pokud je to možné.
· Pokud stížnost stěžovatel nesepíše, pracovník, který stížnost přijímá, obsah stížnosti zapíše do tiskopisu Formulář pro podávání a řešení stížností (Příloha 
č. 3), kde je zaznamenáno KDO, KDY, KAM a na CO si stěžuje. Výpověď stěžovatele obsahuje konkrétní výroky.
· Dále postupuje dle pravidel podávání stížností.		

2. Setkání Výboru obyvatel s ředitelem

· Každého čtvrt roku se uskutečňuje setkání ředitelem s Výborem obyvatel (dále jen Výbor). Na této schůzce mohou být též podávány stížnosti, podněty, pochvaly 
a připomínky, některé z nich jsou přímo při setkání se členy výboru projednávány.
· V případě, že zde je vyslovena nebo podána stížnost, postupuje se dále dle pravidel podávání stížností.
· Ze setkání sepíše pověřený pracovník zápis, který je následně předán všem členům Výboru a zároveň uložen do šanonu Výbor obyvatel v kanceláři sociálního oddělení. Členové Výboru informují o obsahu jednání ostatní klienty.  
[bookmark: _Hlk199515379]Podávání stížností
1. [bookmark: _Hlk198675470]Stěžovatel může podat stížnost ve lhůtě do jednoho roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. 
2. [bookmark: _Hlk198671288]Předmět stížnosti je omezen pouze tím, že stížnost se musí týkat výkonu působnosti Domova. 
3. [bookmark: _Hlk198672682]Všichni pracovníci jsou povinni přijímat stížnosti a nejpozději do následujícího pracovního dne zabezpečit jejich včasné předání vedoucí sociálního oddělení. V případě její nepřítomnosti do rukou jejího zástupce.
4. Ze stížnosti musí být patrné, kdo ji podává a které věci se týká. Pokud stěžovatel neuvede jméno a příjmení, místo svého trvalého pobytu, popřípadě jinou adresu 
pro doručování, stížnost je kvalifikována jako anonymní.
5. Anonymní stížnost posoudí ředitel s přihlédnutím k obsahu a zjišťuje nebo pověří pracovníka 
k prověření pravdivosti tvrzení obsažených ve stížnosti.  Pokud není možné ani výkladem obsahu stížnosti zjistit, čeho se stížnost týká a proti komu směřuje, stížnost se bez dalšího odloží.
6. U podání stížnosti prostřednictvím schránek důvěry, dva pověření pracovníci (alespoň jedna z nich je sociální pracovnice) kontrolují, případně vybírají obsah schránek 1x za 2 týdny, zpravidla před konáním porady vedení. V případě nepřítomnosti pověřeného pracovníka je pověřen jiný pracovník jeho zastoupením. Klíče od uvedených schránek jsou uloženy 
u sociálních pracovnic.
7. Pro imobilní klienty je na sociálním oddělení k dispozici mobilní schránka důvěry. Schránku může klientovi pracovník donést na jeho vyžádání kdykoliv i v jiný termín. Klientům vždy připomene, k jakému účelu slouží a na jejich žádost jim případně pomůže se sepsáním jejich stížnosti, připomínek, podnětů.
8. [bookmark: _Hlk199515404]U imobilních klientů je zajištěna možnost podání stížnosti i zprostředkováním návštěvy vedoucího pracovníka, ředitel, donáškou telefonu k lůžku, psacích potřeb.
9. [bookmark: _Hlk198673399]Pracovníci věnují zvláštní pozornost a maximální snahu porozumět sdělení u těch stěžovatelů, kteří mají potíže v komunikaci, zdravotní omezení. Pracovníci si všímají především neverbální (mimoslovní) komunikace, kde se sleduje projev nevůle či nesouhlasu s právě prováděným úkonem. 
10. Pracovníci Domova informují klienty o možnosti zvolit si svého zástupce, který za ně může stížnost podat. Klient může zmocnit rodinného příslušníka, osobu blízkou nebo jinou důvěryhodnou osobu. Podat stížnost může klient i prostřednictvím právního zástupce.
11. Stěžovateli ani pracovníkovi a ostatním nesmí plynout ze skutečnosti, že podal stížnost, žádná újma. V případě zjištění, že některý pracovník tento princip porušil, může být jeho jednání považováno za hrubé porušení pracovní kázně se všemi dopady dle příslušných ustanovení Zákoníku práce. Stejné sankce budou stíhat i pracovníka, který stížnost nepředal řádně dle těchto pravidel.
[bookmark: _Hlk199515430]Řešení stížností
1. [bookmark: _Hlk198673726]Zaevidovanou stížnost řeší zpravidla ředitel ve spolupráci s vedoucím pracovníkem nebo vedoucí pracovník (vedoucí sociálního oddělení, vedoucí úseku přímé péče, vedoucí úseku aktivizačních činností, vedoucí provozního úseku, vedoucí ekonomického oddělení), v jehož kompetenci kritizované skutečnosti jsou, dále jen řešitel.
1. Řešitel zve k projednání případně i další pracovníky, či zainteresované osoby, kteří se 
na projednání a řešení stížností podílí, včetně stěžovatele.
2. [bookmark: _Hlk198673775]Řešitel zjišťuje ve lhůtě (nejdéle do 30 dnů) dotazováním, pozorováním a studiem dokumentace všechny okolnosti stížnosti a vypracovává návrh opatření k odstranění případných kritizovaných nedostatků a též návrh písemné odpovědi stěžovateli. 
3. V případě, že se v procesu řešení vyskytnou jakékoliv pochybnosti, ředitel rozhodne, zda se jedná o stížnost oprávněnou. Je-li stížnost oprávněná, postupuje řešitel dál podle pravidel. Jedná-li se o stížnost neoprávněnou, ředitel stížnost zamítne a toto rozhodnutí odůvodní. Návrh pro zamítnutí vyhotoví řešitel.
4. Pokud by hrozil střet zájmů nebo důvodná obava z možné podjatosti, může být vyřízením stížnosti pověřen jiný vedoucí pracovník nebo jej může vyřídit osobně ředitel.
5. Pokud je stížnost namířena proti vedoucímu pracovníkovi, kterému je nadřízená ředitel, řeší stížnost vždy ředitel.
6. Ve zvlášť závažných případech může stěžovatel projednat svou stížnost osobně s ředitelem, po předchozím objednání.  Ředitel zajistí předmětný zápis z jednání.
7. Pokud by stěžovatel podával stížnost na ředitele, adresuje ji starostovi města na Městský úřad Heřmanův Městec (viz. Kontakty na nadřízené orgány).
8. Stěžovatel je oprávněn účastnit se jednání, účast zainteresovaných stran je závislá na jejich svobodném rozhodnutí.
9. Pokud je třeba stížnost projednat na poradě vedení, je tak učiněno v nejbližším termínu porady, v případě její naléhavosti, ředitel svolává poradu operativní. Způsob a výsledek projednání stížnosti je zaznamenán v zápisu z porady s ohledem k osobním a citlivým údajům všech zúčastněných.
10. Je-li v povaze podané stížnosti a požádá-li stěžovatel, aby jeho jméno při prošetřování stížnosti nebylo uváděno, postoupí se k prošetření jen kopie nebo opis stížnosti bez uvedení jména stěžovatele.
11. Pokud při šetření stížnosti zjistí řešitel podezření z trestné činnosti, oznámí tuto skutečnost neprodleně příslušnému nadřízenému a ten ji oznámí řediteli.
12. Stížnosti, které spadají do kompetence jiných kontrolních orgánů státní správy, příjemce neprodleně těmto orgánům postupuje (např. Policie ČR, Česká obchodní inspekce, Krajská hygienická stanice apod). O této skutečnosti informuje stěžovatele.
13. [bookmark: _Hlk198673940]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. 
14. Stěžovatel má právo nahlížet do dokumentace, která je o stížnosti vedena, a pořizovat z ní kopie nebo výpisy.
15. Při nakládání s dokumenty stížnosti, při jejím šetření, vyřizování, je dbáno na ochranu lidských a občanských práv, lidské důstojnosti a osobních a citlivých údajů dotčených osob (stěžovatel, pracovníci nebo i jiné osoby). Výjimku z tohoto pravidla představuje pouze případ, kdy dotčená osoba dá výslovný a písemný souhlas se zveřejněním údajů, které se jí týkají.
[bookmark: __RefHeading___Toc257974484][bookmark: _Hlk199515534]Vyřizování stížností
1. Oprávněná stížnost se považuje za vyřízenou teprve po přijetí opatření k odstranění uváděných závad a nedostatků uváděných stěžovatelem a písemném vyrozumění stěžovatele.
2. Vyrozumění stěžovatele obsahuje informování o způsobu vyřízení stížnosti (doporučeně 
na poštovní adresu stěžovatele, jeho e-mailovou adresu, potvrzené osobní převzetí).
3. [bookmark: _Hlk198674243]O výsledku projednání a vyřízení stížnosti je stěžovatel písemně vyrozuměn, i když byla jeho stížnost shledána neoprávněnou.
4. Kopie odpovědi stěžovateli je bezodkladně předána pověřené sociální pracovnici k založení do evidence stížností.
5. V případě anonymní stížnosti je výsledek zveřejněn na nástěnkách jednotlivých odděleních Domova, pokud je to v souladu s ochranou lidských a občanských práv, lidské důstojnosti a osobních a citlivých údajů dotčených osob, a to po dobu 14 dnů od vyřešení stížnosti. V případě anonymní stížnosti podané prostřednictvím e-mailu, je odpověď zaslána na e-mailovou adresu, z níž byla odeslána.
6. Pokud je v anonymní stížnosti označen pracovník Domova, je odpověď předána i jemu.
7. Klientům, kteří si nemohou odpověď přečíst na nástěnkách, ji sdělí sociální pracovnice.
8. [bookmark: _Hlk198674604]Vznikne-li stěžovateli v důsledku nesprávného postupu Domova majetková újma, je součástí vyřízení stížnosti dohoda s poškozeným o kompenzaci (ve formě finančního nebo materiálního plnění).
Termíny vyřízení stížnosti
1. Ředitel stanoví lhůtu, do které má být stížnost vyřízena.
1. [bookmark: _Hlk198674347]Každá stížnost musí být vyřízena nejpozději do 30 dnů od doručení.
2. [bookmark: _Hlk198674146]V odůvodněných případech, kdy nelze zajistit ve lhůtě 30 dnů podklady pro vyřízení stížnosti, je možno tuto lhůtu prodloužit o dalších 30 dnů, o prodloužení lhůty a důvodech jejího prodloužení Domov povinně informuje stěžovatele. 
[bookmark: _Hlk199515564]Postup při podání žádosti o prověření vyřízení stížnosti  
1. Stěžovatel, který nesouhlasí se způsobem vyřízení své stížnosti nebo jeho stížnost nebyla 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 (dále jen ministerstvo) o prověření této stížnosti. V žádosti stěžovatel uvede důvod, proč o prověření žádá.
2. Ministerstvo prověří vyřízení stížnosti do 60 dnů ode dne doručení žádosti. Při prověření je oprávněno si vyžádat vyjádření orgánů veřejné správy i jiných fyzických či právnických osob, jejichž činnost souvisí s poskytováním sociální služby, v takovém případě se lhůta prodlužuje na 90 dnů. Tyto orgány a osoby, včetně Domova, jsou povinny na základě ministerstva 
a v jím stanovené lhůtě vyjádření poskytnout.
3. Ministerstvo následně písemně vyrozumí stěžovatele i poskytovatele sociálních služeb – Domov o výsledku prověření vyřízení stížnosti. Shledá-li žádost o prověření za oprávněnou, uloží ministerstvo poskytovateli povinnost odstranit nevyhovující stav, a to ve stanovené lhůtě a následně o tom ministerstvu podat písemnou zprávu, případně podá podnět k dalšímu postupu jinému orgánu veřejné správy. Ministerstvo může žádost o prověření vyřízení stížnosti odložit, jestliže ji shledá zjevně neopodstatněnou, nebo jde-li o stížnost ministerstvem již prověřenou nebo o opakovanou žádost bez nových skutečností. Tuto informaci ministerstvo sdělí písemně stěžovateli.

Kontakty na nadřízené orgány, případně nezávislé instituce, u kterých má stěžovatel právo 
na odvolání a prověření své stížnosti:

Zřizovatel Domova:
Městský úřad Heřmanův Městec
Havlíčkova 801
538 03  Heřmanův Městec
Starosta: úřadující
Telefon: 464 603 500
E-mail: meu@mesto-hm.cz

[bookmark: _Hlk199510001]Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR
Na Poříčním právu 1/376
128 00  Praha 2
Telefon: 950 191 111
e-mail: posta@mpsv.cz

Český helsinský výbor
Ostrovského 3
150 00  Praha 5
Telefon: 220 515 188
http://www.helcom.cz/
Email: seniori@helcom.cz

Veřejný ochránce páv (Ombudsman)
Údolní 39
602 00  Brno
Telefon: 542 542 111
E-mail: podatelna@ochrance.cz
http://www.ochrance.cz

Asociace občanských poraden: Občanská poradna Pardubice, o. s.
17. listopadu 237
530 02 Pardubice
Telefon: 466 989 574
Email: op.pce@Sseznam.cz
http://www.obcanskaporadnapardubice.cz

Úplná verze pravidel je k dispozici v kanceláři ředitelky, u všech vedoucích pracovníků jednotlivých odděleních a úseků Domova pro seniory Heřmanův Městec.


V Heřmanově Městci: 					PhDr. Eva Kunátová Holečková, MBA
										ředitelka
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Příloha č. 1 Standardu č. 7 – Stížnosti na poskytování sociální služby
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