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Standard č. 7 – Stížnost na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby
VYMEZENÍ POJMŮ
Stížnost je ústní, písemné, telefonické, elektronické či v jiné tomu odpovídající formě učiněné vyjádření nespokojenosti vyžadující odezvu nebo kritika neplnění povinností. 

Podnět je plán, nápad, myšlenka. Cokoli, co může pomoci zlepšení služby. 

Anonymní stížnost je písemné, event. elektronické, nepodepsané podání nebo podání podepsané nečitelně bez udání adresy stěžovatele. 
Nezávislý zástupce je fyzická nebo právnická osoba, která nemá žádný právní vztah k Domovu. 
PODÁNÍ STÍŽNOSTI

Na poskytování sociálních služeb může podat stížnost:

a) osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba,

b) zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba,

c) osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba poskytována, s ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že zemřela,

d) osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba,

e) člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný k zastupování této osoby podle občanského zákoníku, nebo

f) zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb

Stížnost se podává poskytovateli sociálních služeb, proti kterému směřuje, a to ve lhůtě 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. 
Stížnosti mohou být podávány ústně nebo písemně. Stížnosti podané ústně, jsou zaznamenány písemně. A to tak, aby odpovídaly tomu, co chtěl stěžovatel říci. Zaznamenávají se konkrétní výroky klienta, nejen interpretace personálu. 
Podání stížnosti je možné i do schránky, která je zřetelně označena a je umístěna na veřejně přístupném místě vedle služební místnosti. Stížnost, je možné podat kdykoli a kterémukoli pracovníkovi domova. 
Klíče od schránky má sociální pracovnice Domova pro seniory Květinka s. r. o. Vložené stížnosti osobně vyzvedává sociální pracovnice (příp. ředitelka zařízení) 1x za týden. Stížnosti se evidují okamžitě po podání nebo v den doručení poštou ve zvláštním deníku pojmenovaném Kniha přání a stížností. Zde je zapsán celý průběh řešení stížnosti i jeho výsledek a způsob vyřízení. 
Je také proveden záznam do formuláře pro přijetí stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytovaných služeb.

Záznam obsahuje:
a.
 jména stěžovatele

b.
datum a čas přijetí stížnosti

c. 
komu byla stížnost předána

d.
 formu podání

e.
 předmět a obsah stížnosti

f.
 termín stížnosti

g.
 závěr a opatření

h.         datum, kdy byl žadateli sdělen výsledek řízení
LHŮTA K VYŘÍZENÍ STÍŽNOSTI 
· Lhůta na vyřízení stížnosti je 30 dní. Z vážných důvodů, je možnost tuto lhůtu prodloužit. O prodloužení lhůty musí být stěžovatel informován. 
· Stížnost, jejíž vyřízení náleží do působnosti jiné organizace, musí být postoupena k vyřízení do 5. dnů ode dne doručení. O postoupení musí být stěžovatel informován. 

VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTI
Pověřeným pracovníkem k vyřízení stížností je sociální pracovnice, vrchní sestra, hospodářka a jednatelka zařízení. 

· Vůči stěžovateli nesmí být činěny přímé ani nepřímé zákroky proto, že podal stížnost. Podání stížnosti nesmí být stěžovateli, nebo osobě, které je nebo byla poskytována sociální služba, jíž se stížnost týká, a která není zároveň stěžovatelem, na újmu. 

· Požádá-li stěžovatel, aby jeho jméno nebylo uváděno, nebo jestliže je to v zájmu správného vyřízení stížnosti, postoupí se k prošetření jen opis stížnosti bez uvedení jména stěžovatele. 

· Stěžovatel má právo zvolit si nezávislého zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat. 

· Vyžaduje-li to to správné vyřízení stížnosti nebo povaha věci, musí být při šetření vyslyšen stěžovatel, jakož i osoby, proti kterým stížnost směřuje. 

· Opakuje-li stěžovatel stížnost, je nutné přezkoumat, zda původní stížnost byla správně vyřízena a o výsledku podat informace stěžovateli. Neobsahují-li jeho další stížnosti v téže věci nové skutečnosti, není nutno je znovu přešetřovat. 

· Stížnost se považuje za vyřízenou, jakmile po jejím přešetření byla učiněna potřebná opatření k odstranění zjištěných závad a stěžovatel byl řádně písemně informován.
· Stěžovatel, tj. obyvatel nebo zaměstnanec Domova nebo jiná osoba, která se ústní, písemnou nebo jinou formou domáhá svých oprávněných zájmů souvisejících s účelem zřízení a činností Domova, se může obrátit na instituce, které jsou na Domovu nezávislé. Předchozí podání, evidence a vyřízení stížnosti stěžovatele Domovem není pro podání stížnosti k takové instituci podmínkou.
· Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti podle § 99a nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve stanovené lhůtě, může ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo od uplynutí stanovené lhůty požádat ministerstvo o prověření vyřízení této stížnosti; v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti.

Ministerstvo na žádost stěžovatele vyřízení stížnosti prověří. Poskytovatel sociálních služeb       je povinen poskytnout ministerstvu součinnost při prověření vyřízení stížnosti.

· Ministerstvo žádost o prověření vyřízení stížnosti odloží, jestliže je zjevně neopodstatněná, jde o stížnost ve věci, která již byla ministerstvem prověřena, nebo o opakovanou žádost, která neobsahuje nové skutečnosti. Tuto informaci ministerstvo sdělí písemně stěžovateli.
· písemně vyrozumí stěžovatele a dotčeného poskytovatele sociálních služeb o výsledku prověření vyřízení stížnosti.

· Je-li žádost o prověření vyřízení stížnosti oprávněná, uloží ministerstvo poskytovateli sociálních služeb povinnost odstranit nevyhovující stav, nebo podá podnět k dalšímu postupu příslušnému orgánu veřejné správy. Poskytovatel sociálních služeb je povinen nevyhovující stav odstranit ve lhůtě stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu písemnou zprávu.

EVIDENCE STÍŽNOSTI
Domov vede písemnou evidenci o podaných stížnostech a způsobu jejich vyřízení a umožňuje stěžovateli nahlížet do dokumentace, kterou vede o stížnosti, a pořizovat z ní kopie nebo výpisy.

Tato evidence stížností je uložena v kanceláři sociální pracovnice. Sociální pracovnice je také zodpovědná za vyvěšení POSTUPU PRO PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTÍ na informačních nástěnkách domova. V případě potřeby interpretuje postupy pro podávání stížností. 

METODIKA PŘI VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ je uložena u sociální pracovnice v kanceláři.
PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTÍ KLIENTŮ S OMEZENOU MOŽNOSTÍ KOMUNIKACE 
U klientů, kteří nejsou schopni z důvodu nepříznivého zdravotního stavu nebo omezených komunikačních schopností vyjádřit nespokojenost s průběhem či kvalitou poskytované služby dle pravidel pro evidenci a vyřizování stížností, je potřeba poskytnout maximální podporu ve formulování a podání stížnosti. 

Pracovníci domova sledují projevy libosti či nelibosti, souhlasu, či nesouhlasu a jsou povinni jakékoliv negativní projevy uživatele řešit. 

Všímají si především neverbálních projevů – sledují hlasové projevy, mimiku, gesta, řeč těla a jiné projevy, které případnou nespokojenost vyjadřují. Případné projevy nelibosti jsou zaznamenány do dokumentace klienta a v rámci týmu se řeší případné postupy k odstranění těchto příčin nespokojenosti. 

ZÁVĚREČNÁ USTANOVENÍ
Dodržování tohoto standardu je závazné pro všechny zaměstnance Domova pro seniory Květinka s. r. o. Standard je přístupný všem pracovníkům u vedení DPS. Za revizi standardu, 1x ročně, je zodpovědná sociální pracovnice.

Seznam příloh:

Příloha č. 1

Metodika pro vyřizování stížností 

Příloha č. 2

Postup pro podávání stížností 

Příloha č. 3
Formulář pro přijetí stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb

V Ostrově dne 1. 3. 2025
Schválila: 

Mgr. Sabina Fialková 
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