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Stížnosti na kvalitu nebo na způsob poskytování sociální služby
1. Obecná ustanovení:
· Každá stížnost je zapsána a evidována ve složce „Evidence stížností“ viz formulář Evidence stížností, dále pak „Záznam o stížnosti a postupu řešení“.
· Všechny stížnosti budou vyřízeny v nejkratší možné době, maximálně však do 30-ti dnů od podání stížnosti.

· V případě, že se jedná o stížnost proti vedoucímu služby či hromadně vůči všem pracovníkům sociální služby, vyřizuje tuto stížnost předsedkyně Rady spolku.
· Budeme se zabývat každou stížností (písemnou, ústní i anonymní).

· Každá stížnost je důležitá, je pro nás důvodem k zamyšlení – dostáváme zpětnou vazbu k naší činnosti a dozvídáme se víc o potřebách uživatelů naší služby. Na základě stížností můžeme některé věci měnit a vyvíjet.
· Při podávání a řešení stížnosti je možné požádat o pomoc svého blízkého (příbuzného, kamaráda) nebo jiného zástupce (pracovníka dílen, tlumočníka, advokáta, …).
· Každý, kdo podal stížnost, ji může odvolat.
2. Základní pojmy:

· Připomínka : drobná kritika, doplňující informace, postřeh

· Podnět : návrh na změnu ke zlepšení kvality
· Stížnost : žádost o řešení závažné skutečnosti poškozující uživatele
3. Kdo může stížnost podat?

· uživatelé
· zákonní zástupci - opatrovníci
· rodinní příslušníci
· případně jiné osoby, které souvisí s kvalitou či způsobem poskytování sociálních služeb

4. Podání stížnosti – možnosti:
· Ústní stížnost: Lze podat pracovníkovi v sociálních službách, vedoucí chráněného bydlení, sociálnímu pracovníkovi nebo předsedkyni Rady spolku. 
· Písemná stížnost: Tuto stížnost lze podat písemně a zaslat na adresu: Chráněné bydlení, Sdružení Neratov 84, 517 61, zaslat e-mailem domov@neratov.cz, předat osobně pracovníkovi v sociálních službách, vedoucí chráněného bydlení, sociálnímu pracovníkovi nebo předsedkyni Rady spolku.
· Anonymní stížnost: Anonymní stížnost lze podat písemně a vhodit do schránky určené k anonymním stížnostem. Tato schránka je umístěna na chodbě před kanceláří chráněného bydlení a kanceláří vedení, která je k dispozici 24 hodin denně. Tato schránka se vybírá každé pondělí. Schránku stížností vybírá vždy sociální pracovník, či vedoucí chráněného bydlení společně s jedním pracovníkem v sociálních službách. Tito pracovníci jsou povinni zaznamenat stížnost do „Evidence stížností“ a zároveň se podepsat na záznam o výběru schránky stížností.
5. Vyřizování stížnosti

· Všechny typy stížností se evidují do „Evidence stížností“, která je uzamčena v kanceláři pracovníků v sociálních službách. Evidence stížností obsahuje: číslo stížnosti, způsob podání stížnosti, den podání stížnosti, stěžovatel, podstata stížnosti, den vyřízení stížnosti, způsob vyřízení stížnosti.

· V případě, že se jedná o ústní stížnost od uživatele na způsob poskytování služby, jí pracovník společně s uživatelem neodkladně sepíše do denních záznamů a ujistí se, že dané stížnosti správně porozuměl – zapsanou stížnost uživateli znovu přečte.
· Pracovník stížnost předá vedoucímu chráněného bydlení.

Dále pak vedoucí postupuje následovně:

· Vedoucí chráněného bydlení prošetří stížnost a navrhne způsob řešení.

· V rámci prošetření stížnosti zjistí, zda se jedná o opodstatněnou stížnost nebo zda došlo k nedorozumění. Podle zjištěné skutečnosti postupuje dál.

· Vyžaduje-li to správné vyřešení stížnosti, vyslechne se v rámci prošetření stěžovatel a osoba, proti které stížnost směřuje.
· V rámci prošetření skutečnosti můžou být přizváni externí odborníci nebo jiné osoby, které mohou danou situaci pomoci vyřešit.

· Vedoucí chráněného bydlení tuto stížnost zaznamená do formuláře „Záznam o stížnosti a postupu řešení“. Tento záznam obsahuje: číslo stížnosti, stěžovatel, kdo stížnost přijal, datum přijetí stížnosti, forma stížnosti, popis stížnosti, kdo se bude na řešení podílet, termín řešení, postup a výsledek řešení, termín seznámení uživatele s řešením, datum uzavření, poznámky. Přílohou záznamu je originál písemné stížnosti.

· Vedoucí chráněného bydlení zašle stěžovateli zprávu o tom, jak byla stížnost vyřešena a jak byla sjednána náprava. 

· V případě anonymní stížnosti je výsledek řešení předán vedoucí chráněného bydlení na poradě uživatelů a pracovníků.
6. Seznámení s postupem podávání stížností
Uživatel je seznámen s tím, že si může na kvalitu poskytovaných služeb stěžovat. Při podpisu smlouvy je mu předán Domácí řád.
Pravidla podávání stížností jsou uživatelům podrobně vysvětlena během zkušební doby (3 měsíce), následně opakována v rámci pohovorů a porad s uživateli.

Tyto informace jsou zároveň předány při jednání se zájemcem o službu, při projednávání smlouvy o poskytnutí sociální služby, v průběhu vlastního poskytování služby, zároveň jsou k dispozici na webových stránkách www.neratov.cz.

Domácí řád je zároveň vyvěšen na nástěnkách chráněného bydlení a v kanceláři pracovníků v sociálních službách.

Pracovníci jsou seznámeni s postupem podávání stížností v rámci vstupního zaškolení+ průběžně při změnách metodiky dále na poradách.

7. Vyhodnocení stížností na službu

Vedoucí chráněného bydlení pravidelně jednou za rok (květen) vyhodnocuje všechny podané stížnosti. Sleduje četnost, způsob podání, předmět a vyřízení jednotlivých stížností. Vyhodnocení stížností slouží jako podklad pro pravidelné hodnocení služby „Zvyšování kvality služby“.

Zápis obsahuje:

· období, za které je hodnocení zhotoveno

· kdo ho vypracoval

· analýza stížností:

· četnost

· způsob podání

· způsob vyřízení

· obsah stížnosti

· na koho byla stížnost podána

· zda se stížnost opakuje

· včasnost vyřešení stížnosti

· zda se řešení promítlo do chodu služby

Pakliže stěžovatel není spokojen s vyřízením stížnosti, může se se obrátit na další kompetentní orgány:

Sdružení Neratov,z.s. - předseda Rady spolku

Kontaktní údaje:

Jana Němcová

Bartošovice v O.h. 84

517 61

Telefon: 494 530 058

E-mail: jana@neratov.cz
WWW: http://www.neratov.cz
Městský úřad Rychnov nad Kněžnou – sociální odbor
Kontaktní údaje:

Městský úřad Rychnov nad Kněžnou

Havlíčkova 136
516 01 Rychnov nad Kněžnou
Mgr.Šárka Hostinská

Telefon: 494 509 111, 733 325 967
E-mail: sarka.hostinska@rychnov-city.cz
WWW: http://www.rychnov-city.cz
Krajský úřad Královéhradeckého kraje
Kontaktní údaje:

Pivovarské náměstí 1245
500 03 Hradec Králové
Ing.Mgr. Jiří Vitvar– vedoucí odboru sociálních věcí

Telefon: 495 817 320
E-mail: jvitvar@kr-kralovehradecky.cz 
WWW: http://www.kr-kralovehradecky.cz
Ministerstvo práce a sociálních věcí

Kontaktní údaje:

MPSV ČR
Na Poříčním právu 1/376
128 01 Praha 2
Telefon:221921111
WWW: https://www.mpsv.cz
Kancelář veřejného ochránce práv – ombudsman

Kontaktní údaje:

Údolní 658/39
602 00  Brno-město 

Telefon: +420 542 542 888
E-mail: podatelna@ochrance.cz
WWW: http://www.ochrance.cz 

ID datové schránky: jz5adky
Český helsinský výbor 

Kontaktní údaje:

Štefánikova 21
150 00  Praha 5 

Telefon: +420 257 221 141, +420 257 221 142, +420 773 115 951
E-mail: info@helcom.cz
WWW: http://www.helcom.cz 

	Občanské poradny

Kontaktní údaje:

Občanská poradna Rychnov nad Kněžnou

Panská 1492

516 01 Rychnov nad Kněžnou

Telefon: +420 775 475 796

E-mail: oprk@wo.cz
www. htttp://www.oprk.cz 

Občanská poradna Rychnov nad Kněžnou

Centrum 5ka

Tylova 373

516 01 Rychnov nad Kněžnou

Telefon: 775 475 796

E-mail: info@od5k10.cz
www. https://www.od5k10.cz/
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