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Domov Kladno – Švermov, poskytovatel sociálních služeb

Vojtěcha Dundra 1032, 273 09 Kladno - Švermov


Domov Kladno - Švermov (dále jen „domov“) vydává na základě zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách v platném znění a vyhlášky č. 505/2006 Sb., v platném znění tuto 

Směrnici č. 7/1

O STÍŽNOSTECH NA KVALITU NEBO ZPŮSOB POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY
Stížnosti jsou významným zdrojem informací o možnostech jak zlepšit poskytované sociální služby v zařízení.

Přinášejí důležitá poselství o spokojenosti uživatelů. Zároveň jsou i obranou proti neoprávněnému zásahu do práv a chráněných zájmů uživatele. Domov chce svým postojem ke stížnostem vyvolat u uživatelů i zaměstnanců pocit, že konstruktivní kritika je žádoucí.

Stížností se rozumí projev nespokojenosti uživatele nebo jiné osoby (dále jen „stěžovatel“) s poskytovanou sociální službou nebo způsobem jak je poskytována (např. je-li služba omezující, porušující důstojnost, soukromí nebo možnost volby, nebo neuspokojující potřeby uživatele/ů, a nebo kritika postupu či chování zaměstnanců domova). 
Stížnosti z jiných oblastí (např. na nízké příjmy) jsou řešeny poskytnutím přiměřené podpory uživateli.

Podnětem se rozumí návrh na zlepšení kvality sociálních služeb nebo života uživatelů v domově.

Připomínkou bývá drobná kritika, pojmenování nedostatku, či dílčí nespokojenost.

Podněty a připomínky nejsou vedeny jako stížnosti a jsou řešeny ihned ve vzájemné komunikaci. Pokud však stěžovatel nazve podněty nebo připomínky „stížností“, pak jde o stížnost a bude se evidovat a vyřizovat jako stížnost dle této směrnice.

Stížnosti zaměstnanců na chování a jednání uživatelů, návštěv uživatelů, spolupracovníků, nadřízených zaměstnanců a v oblasti pracovně-právních vztahů řeší ředitel domova nebo jeho zástupce. Ostatní ustanovení této směrnice se použijí přiměřeně. Stížnost na vedení domova může zaměstnanec zaslat i zřizovateli domova. 

Uživatelé služeb nejsou z důvodu podání stížnosti v žádném ohledu ohrožení ani vůči nim nemohou být uplatněny sankce.
Uživatelé služeb jsou informováni  o způsobech, formách a možnostech podání stížnosti již v rámci jednání se zájemcem o sociální službu.

Uživatelé jsou v průběhu poskytování sociální služby opakovaně seznamováni s možností podat si stížnost, jakou formou lze stížnost podávat, kdo stížnost vyřizuje a jakým způsobem budou o výsledku vyřízení stížnosti informováni, zda umístěním letáku (viz. příloha č.4) a nebo ústně např. při besedách s uživateli. Za toto seznamování uživatelů odpovídá každá úseková sestra ne svém oddělení.     

Vedoucí zaměstnanci informují podřízené zaměstnance o možnostech uživatelů podávat stížnosti.
Každý uživatel může požádat o pomoc při sestavování stížnosti, podnětů a připomínek kteréhokoli zaměstnance domova. Uživatel, který si chce stěžovat, má právo zvolit si nezávislého zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat.  

Zásadou při vyřizování stížností je bezpečí a objektivnost. Stížnost je přijímána vstřícně, věcně a diskrétně. Podání stížnosti nesmí být stěžovateli na škodu a nesmí být proti němu činěny přímé nebo nepřímé zákroky.

Stěžovatel má možnost hovořit se zaměstnancem, který stížnost přijímá, o samotě. Všichni zaměstnanci domova, kteří s informacemi ze stížnosti přišli do kontaktu, jsou vázáni etickými pravidly a mlčenlivostí. Zveřejnit lze věcné informace o stížnosti, a jaký je výsledek šetření stížnosti. Zaměstnanec, který stížnost prověřuje, přistupuje k faktům i účastníkům objektivně a spravedlivě. Požádá-li o to stěžovatel, je třeba zachovat mlčenlivost o jeho totožnosti.

Stížnost musí prověřovat zaměstnanec nadřízený tomu, proti kterému stížnost směřuje. Pokud bude stížnost směřovat proti řediteli domova, je tento povinen předat stížnost k prošetření zřizovateli (Krajský úřad Středočeského kraje).

Varianta: Pokud bude stížnost směřovat proti řediteli domova, prošetřuje tuto stížnost tým složený minimálně ze tří vedoucích zaměstnanců domova. Složení týmu jmenuje vedoucí sestra zařízení. O předání stížnosti musí být stěžovatel písemně informován a ve formuláři „Záznam o průběhu šetření stížnosti“ (příloha č.2) se poznamená „Předáno k vyřízení zřizovateli dne…“.

ZPŮSOB PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTÍ

Stížnost může být podána prostřednictvím několika různých forem:

· Ústně – ústní stížnost je možno podat kterémukoliv ze zaměstnanců domova. Pokud je stížnost podávána ústně, znakovou řečí nebo jiným způsobem vyjádření, kromě písemné formy, je povinností zaměstnanců, kteří takovou stížnost přijímají ve spolupráci se stěžovatelem sepsat „Záznam o přijetí ústní stížnosti“ (příloha č. 1)

      Po vyhotovení Záznamu o přijetí ústní stížnosti musí být tento stěžovateli celý přečten  a stěžovatel musí svým podpisem nebo podpisem svědka, který byl tomuto čtení přítomen potvrdit, že obsahu rozumí, že se stížností souhlasí, a že ji takto podává. Na požádání stěžovatele se mu vydá kopie Záznamu o přijetí ústní stížnosti. Záznam o přijetí ústní stížnosti pak zaměstnanec, který tento záznam sepsal, předá vedoucí sestře k zaevidování do Knihy stížností a dalšímu řízení. Zatají-li zaměstnanec stížnost nebo změní-li ji zásadním způsobem, bude sankcionován podle vnitřních pravidel domova  

· Telefonicky - na tel.čísla: 312 292 940 –  ředitel  

                                                312 292 941 - vedoucí sestra zařízení





 312 273 253 – sociální pracovnice 

Zaměstnanec domova, který takovou stížnost přijímá, je povinen vyplnit Záznam o přijetí ústní stížnosti a dohodnout se s stěžovatelem, zda je ochoten svou stížnost poslat písemnou formou příp. podepsat Záznam o přijetí ústní stížnosti. Pokud stěžovatel nedoplní podpis na Záznamu o přijetí ústní stížnosti nebo nezašle stížnost písemně, považuje se takováto stížnost do doby získání podpisu stěžovatele za stížnost anonymní. 
· Písemně – stěžovatel zašle stížnost na adresu domova nebo sepsanou stížnost předá zaměstnanci domova, který je povinen předat ji vedoucí sestře nebo stížnost vhodí do Schránky na stížnosti, které jsou umístěné na každé budově. Schránky na stížnosti jsou průběžně kontrolovány a vybírány některou ze sociálních pracovnic za přítomnosti min. jednoho svědka, kterého si sociální pracovnice určí při každém vybírání Schránek sama. Sociální pracovnice je povinna stížnost ze Schránek na stížnosti předat vedoucí sestře, která je zapíše do Knihy stížností. Sociální pracovnice a svědek se poté v Knize stížností podepíší na řádek pod poslední zapsanou stížnost.     

· Elektronickou poštou – stěžovatel může poslat stížnost na e-mailovou adresu domova        info@domovkladno-svermov.cz.  Zaměstnanec, který kontroluje e-korespondenci na této e-mailové adrese, stížnost přepošle na e-mailovou adresu vedoucí sestry. Připomínky a podněty k poskytovaným službám může každý zaslat i z webových stránek domova: www.domovkladno-svermov.cz.  
· Anonymně – k anonymním stížnostem je určena především Schránka na stížnosti. Anonymní stížnost je taková stížnost, která neobsahuje dostatek údajů potřebných k identifikaci stěžovatele Anonymní stížnost je zaevidována do Knihy stížností a pokud bude obsahovat konkrétní údaje, bude posouzena a řešena.
Za uživatele s poruchou komunikace nebo s jiným postižením, které by znemožňovalo samostatné projevení nespokojenosti se službami může podat stížnost kterákoliv osoba, která je s uživatelem v kontaktu ( zaměstnanec, dobrovolník, student na praxi, kamarád, příbuzný, apod. ), jestliže nabyla dojmu, že událost nebo situace, které byl uživatel vystaven, a které byla tato osoba přítomna, by tato osoba v jejich vlastním případě řešila podáním stížnosti na poskytované služby. 

ZPŮSOB A LHŮTA VYŘÍZENÍ STÍŽNOSTI, NAKLÁDÁNÍ SE STÍŽNOSTMI

Všechny přijaté stížnosti se evidují v Knize stížností, která je uložena u vedoucí sestry. Ta každé zapsané stížnosti přidělí evidenční číslo, vypíše formulář Záznam o průběhu šetření stížnosti, určí vedoucího zaměstnance, který bude stížnost přešetřovat a předá mu kopii stížnosti.

Záznam o průběhu šetření stížnosti je uložen v šanonu Stížnosti, který je umístěn u vedoucí sestry a postupně k němu vedoucí sestra zakládá jako přílohy:

· stížnost nebo Záznam o přijetí ústní stížnosti

· Záznam o projednání stížnosti (příloha č.3) – není-li tento zápis nutný, příslušný řádek se proškrtne

· Zprávu o výsledku šetření stížnosti

· případné další dokumenty, které se šetřením stížnosti souvisí

Evidenční číslo stížnosti je ve formátu „číslo z číselné řady začínající počátkem roku číslem 1/rrrr (rok)“ (např.1/2012)

Kniha stížností musí obsahovat minimálně tyto sloupce:

· evidenční číslo stížnosti

· datum převzetí stížnosti

· předmět stížnosti

· podpis zaměstnance, který stížnost zapsal

· jméno zaměstnance, kterému byla stížnost předána k vyřízení

· datu vyřízení stížnosti

Za vyřízení stížnosti je odpovědný vedoucí zaměstnanec, kterému stížnost přidělí k prošetření vedoucí sestra. Je-li nutno stížnost projednat s některým zaměstnancem, uživatelem nebo jinou osobou, vypíše zaměstnanec provádějící šetření Záznam o projednání stížnosti a předá jej vedoucí sestře k založení do Záznamu o průběhu šetření stížnosti.
Pokud zaměstnanec, který vyřizuje anonymní stížnost zjistí, že tato stížnost neobsahuje dostatek informací pro její posouzení, nebude se stížnost prošetřovat a ve formuláři Záznam o průběhu šetření stížnosti se poznamená „Odloženo pro nedostatek informací“. 

V případě, že stížnost nelze vyřešit bez účasti dalších stran, např. zřizovatele, soudu, opatrovníka apod., je zaměstnanec pověřený vyřízením stížnosti povinen informovat o této skutečnosti ty strany, které jsou z hlediska svého postavení na této stížnosti přímo, či nepřímo zainteresováni a vyžádat si od nich vyjádření. Stěžovatel musí být v tomto případě o této skutečnosti písemně informován, včetně sdělení, že díky tomu nemusí být dodržena lhůta 30 dní pro oznámení o výsledku prošetření stížnosti.

Výsledek prošetření stížnosti se oznámí stěžovateli písemně do 30 dnů ode dne podání stížnosti (vyjma případu dle předchozího odstavce, kdy se lhůta stanovuje na 30 dnů od získání vyjádření od všech zainteresovaných stran). Písemnou zprávu o prošetření stížnosti je povinen vypracovat vedoucí zaměstnanec, který byl pověřen stížnost prošetřit. Tento vedoucí zaměstnanec si může vyžádat konzultaci zprávy u ředitele domova nebo vedoucí sestry. V písemné zprávě o prošetření stížnosti musí být uveden opravný prostředek, tj. kam se může stěžovatel odvolat, není-li spokojen s vyřízením stížnosti. 
„ Proti vyřízení stížnosti se lze odvolat:

· k řediteli Domova Kladno-Švermov, p.o., Vojtěcha Dundra 1032, 273 09 Kladno 7
· ke zřizovateli domova – Krajský úřad Středočeského  kraje,  Zborovská 11, 150 21    Praha 5

· nebo k jinému nezávislému orgánu.

Kontakty na některé nezávislé orgány jsou uvedeny na informačním letáčku ke stížnostem („Letáček o podávání stížností viz příloha č. 4), který je k dispozici na nástěnkách v domově nebo na internetové adrese www.domovkladno-svermov.cz“.

Výsledek prošetření anonymní stížnosti (byla-li prošetřována) bude zveřejněn po dobu min. 30 dní od vyřízení stížnosti na nástěnce v každé budově domova.

Za vyřízení stížnosti se považuje den, kdy byla stěžovateli osobně předána písemná zpráva o prošetření stížnosti nebo byla tato zpráva předána poštovní přepravě k doručení stěžovateli nebo byla zpráva o prošetření anonymní stížnosti vyvěšena na nástěnkách domova. Stěžovatel musí být písemně informován i v případě, že bylo zjištěno, že jeho stížnost byla neoprávněná. Osobní převzetí písemné zprávy o prošetření stížnosti si zaměstnance, který tuto zprávu předává stěžovateli, nechá potvrdit podpisem stěžovatele na kopii této písemné zprávy, kterou pak přiloží jako přílohu ke Zprávě o průběhu šetření stížnosti.   

Vedoucí zaměstnanec určený k prošetření stížnosti je povinen v případě, že při prošetřování stížnosti zjistí pochybení některého ze zaměstnanců domova nebo zjistí nutnost upravit směrnice, řády nebo nařízení platné pro poskytování sociálních služeb v domově, informovat o této skutečnosti ředitele domova.

Byla-li na základě prošetření stížnosti přijata nějaká opatření k nápravě zjištěných nedostatků, zapíše vedoucí sestra tuto skutečnost do Záznamu o průběhu šetření stížnosti.

Ředitel domova sleduje vyřizování stížností, přijatá opatření k nápravě a vyhodnocuje stížnosti s ohledem na zvyšování kvality poskytování služeb, popř. na eliminování vzniku dalších stížností. Stížnost je zdrojem informací o poskytovaných službách a je důležitá pro zlepšování kvality poskytovaných služeb. Jedenkrát ročně provede vedoucí sestra v rámci hodnocení kvality a efektivity poskytovaných služeb souhrnnou analýzu stížností (rozbor stížností a příčin jejich vzniku) a tuto předloží poradě vedení.

Kontrolou správnosti přijímání a vyřizování stížností je pověřen ředitel domova.

Za vyvěšení přílohy č. 4 a za zprávy o prošetření anonymní stížnosti na nástěnce na objektu zodpovídá příslušná úseková sestra.    
Závěrečná ustanovení

1. Tato směrnice je závazná pro všechny zaměstnance domova, jednotliví vedoucí úseků zodpovídají za prokazatelné seznámení jim podřízených zaměstnanců s touto směrnicí. 
2. Tato směrnice nabývá účinnosti dne 1.5.2015

3. Kontrolovat plnění této směrnice může ředitel a jeho zástupce.
V Kladně dne 29.5.2015








        Bc. Tomáš Abrham








       ředitel Domova Kladno-Švermov

Seznam příloh:

Příloha č. 1 – Záznam o přijetí ústní stížnosti

Příloha č. 2 – Záznam o průběhu šetření stížnosti

Příloha č. 3 – Záznam o projednání stížnosti

Příloha č. 4 – Letáček o podávání a vyřizování stížností
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