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                SOCIÁLNÍ SLUŽBY ŠEBETOV, příspěvková organizace
           679 35  Šebetov 1

METODICKÝ POKYN 7/2008 – St.

Standard č. 7 – Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby
Tento metodický pokyn nahrazuje Metodický pokyn č. 5/2006 - St. Podávání a projednávání stížností klientů ÚSP Šebetov
Metodický pokyn je platný pro:  DOMOV pro osoby se zdravotním postižením 

           DOMOV se zvláštním režimem

	Uživatelé si mohou stěžovat na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb, aniž by tím byli jakýmkoliv způsobem ohrožení. Zařízení za tímto účelem má stanovena a uplatňuje vnitřní pravidla, se kterými jsou seznámeni uživatelé i pracovníci.


Stížnost je vyjádření nespokojenosti vyžadující odezvu. Je to podání individuální nebo skupinové, kde občan nebo osoba, které je poskytována sociální pobytová služba  ( dále uživatel ) napadá kvalitu poskytovaných sociálních služeb nebo je to neřešený problém, na který již bylo upozorňováno formou připomínky a přesto nebyla žádná odezva.

Nezáleží na tom, jak je toto podání označeno, pojmenováno, ale vždy, pokud kontaktuje uživatel pracovníky nebo ředitelku s tím, že má stížnost  ( a to i anonymní formou ), je to vždy řešeno jako stížnost, a to za dodržení níže uváděných principů.

Kritérium 7.1.

	Uživatelé služeb jsou informováni o tom, že mají možnost si stěžovat, jakou formou je možné stížnost uplatnit, kdo ji bude vyřizovat, jakým způsobem bude vyřizování stížnosti probíhat. S těmito postupy jsou rovněž obeznámeni pracovníci zařízení.


1. Při přijímání uživatele je sociální pracovnice povinna seznámit uživatele i jeho opatrovníka s možností podat stížnost v rámci tohoto pokynu.

Dále je uživatel s tímto pokynem – dle potřeby seznamován prostřednictvím svého klíčového pracovníka. 

2. K podání stížnosti je oprávněn kdokoliv, nejen uživatel, ale v jeho zájmu to může být pracovník i jakýkoli občan anebo občan, kterého si vybere uživatel sám.

3. Podání stížnosti by nikdy nemělo způsobit újmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehož zájmu byla podána.

4. Stížnost může být podána ústně, písemně nebo jinou, pro uživatele přijatelnou formou. 

5. Stížnost je oprávněný přijmout jakýkoliv pracovník, kterého si vybere uživatel a ten je povinen  každou stížnost zapsat – pokud možno za přítomnosti dalšího svědka a odevzdat sekretářce, kde tato stížnost bude označena dnem přijetí a předána ředitelce zařízení k vyřízení.

6. Pokud uživatel nevyužije možnosti podle bodu 5, má možnost stížnost odevzdat písemně nebo ústně ředitelce zařízení ( sekretářce nebo sociálním pracovnicím ). Pokud je toto podání ústní, provede se za přítomnosti uživatele písemný záznam, který uživatel podepíše. V případě uživatele zbaveného způsobilosti k právním úkonům podepíše toto pokud možno svědek.

7. Uživatel, občan i pracovník mají také možnost podat stížnost anonymně do schránky, která je umístěna v hlavní budově zámečku naproti hlavnímu schodišti a na každém podlaží zařízení.
Klíčový pracovník má povinnost ukázat uživateli, kde jsou v jeho nejbližším okolí tyto schránky umístěny a vysvětlit uživateli jejich význam.

8. Sekretářka má povinnost vždy v pondělí prohlédnout obsah schránek. V případě zjištění obsahu orazítkovat každou jednotlivou stížnost a dát ji do došlé pošty.

9. Každá takto výše podaná stížnost je vedená ve zvláštní spisové agendě, jejíž obsah tvoří:

· Pořadové číslo přijetí stížnosti

· Datum podání stížnosti

· Stěžovatel (uvede se konkrétní jméno, příjmení, v případě anonymu – se uvede anonym)

· Předmět stížnosti

· Termín vyřešení

· Jak vyřešeno

· Datum odeslání nebo doručení zápisu o řešení stížnosti

10.  Ředitelka řeší stížnosti, týkající se řešení problémů kvality poskytovaných sociálních služeb v rámci pracovního týmu, který tvoří: sociální pracovnice, vedoucí oddělení zdravotní péče, vedoucí oddělení přímé péče, metodik a vedoucí oddělení. Povinností zařízení je každou stížnost řešit.

11. Pokud to řešení stížnosti vyžaduje, ředitelka přizve další dotčené, popřípadě svědky události.
12. Stížnost se vyřizuje ve lhůtě nejpozději do 28 dnů. V této lhůtě je také podána písemná, v případě potřeby i ústní zpráva účastníkům řízení ( tj. stěžovateli a dotčenému pracovníkovi ).

V případě anonymů je zápis o šetření, zjištění s opatření založen ve sloze u ředitelky zařízení.

13. Pokud je stížnost shledána oprávněnou, je sjednána okamžitá náprava. Pokud je stížnost shledána neoprávněnou, je snaha o bezkonfliktní řešení situace. Uživatel z toho nemá žádnou výhodu ani újmu.

14. Písemné podání stížnosti a písemná zpráva o vyřízení stížnosti vč. nápravných opatření je uložena v dokumentaci zařízení.

· V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti mají možnost účastníci řízení se odvolat ke:

· Krajskému úřadu Brno, Žerotínovo nám. 3/5, 601 82  Brno.

· Veřejný ochránce práv – kancelář Veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno

· Český helsinský výbor, Jelení 5, 118 00 Praha 1

Kritérium 7. 2.

	Z pravidel pro podávání stížností je zřejmé na koho konkrétně se uživatelé mají se stížností obracet a kdo další / pracovníci, instituce / je oprávněn účastnit se vyřizování stížností.


Při podávání stížností uživatel postupuje podle bodu 5, 6, 7.
Vyřizováním stížnosti se zabývá pracovní tým – dle bodu 10.
Pracovníci zařízení jsou seznámeni se stížnostními postupy a jsou připraveni stížnost přijmout a dále postoupit k řešení.
Kritérium 7. 3.

	Uživatelé jsou zařízením poučeni o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti k nadřízenému nebo nezávislému orgánu s podnětem k prošetření postupu při vyřizování stížností.

Pravidla pro vyřizování stížností obsahují kontakt na tyto orgány.


Uživatelé se řídí dle bodu 15.
Kritérium 7. 4.

	Podmínky pro podávání a vyřizování stížností jsou pro uživatele bezpečné a umožňují rychlé a odpovídající řešení. Lhůta pro vyřízení stížnosti je přiměřená.


Viz. předchozí.
Kritérium 7. 5.

	Poskytovatel stížnosti eviduje a vyřizuje je písemně v přiměřené lhůtě.


Stížnosti jsou evidovány dle bodu 9.
Vyřizování stížností probíhá dle bodů 10, 11, 12, 13, 14.

Kritérium 7. 6.

	Stížnosti jsou zaznamenávány tak, aby odpovídaly tomu, co jimi chtěl stěžovatel říci.


Pracovníci mají vždy snahu porozumět obsahu sdělení uživatele a stížnost zaznamenat srozumitelnou formou tak, jak jim byla podána. Zaznamenané stížnosti pak obsahují konkrétní výroky stěžovatele, ne jen interpretace personálu.
Při jednání s uživateli s potížemi v komunikaci užívají pracovníci všech dostupných metod           ( např. na odděleních je vyvěšen tento standard ve formě piktogramů či ve formě zjednodušeného textu ), tak aby došlo k vzájemnému porozumění.
Klíčový pracovníci mají povinnost pracovat s uživateli a především s uživateli s poruchou v komunikaci a připravovat je, aby si dle svých možností a schopností osvojili všechna svá práva a dovedli reagovat v případě jejich porušení 

Kritérium 7. 7.

	Stěžovatel má možnost si svobodně zvolit nezávislého zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat.


Pokud uživatel projeví zájem, může si jako svého zástupce pro řešení stížnosti zvolit i někoho mimo zařízení – tj. rodinné příslušníky, přátele, nějakou z institucí jako jsou poradny apod.

Kritérium 7. 8.

	V případě potřeby má stěžovatel k dispozici tlumočníka.


Vyžaduje – li to situace, ( v našem zařízení např. při komunikaci s neslyšícími uživateli ) je vhodné si k jednání přizvat tlumočníka.
Tlumočníka si může přizvat k jednání jak uživatel, tak i oslovený pracovník, který stížnost vyřizuje, či zaznamenává.

Pozn. část pracovníků SS Šebetov absolvovala základní kurz znakové řeči.
Kritérium 7. 9.

	Pravidla pro podávání a vyřizování stížností existují v písemné podobě a dále v takové formě, která je srozumitelná uživatelům.


Pravidla pro podávání a vyřizování stížností jsou v našem zařízení:

· v písemné formě ( text je upraven např. velikost písmen apod., aby lépe vyhovoval  možnostem s schopnostem jednotlivých uživatelů )
· ve formě piktogramů, která by měla  usnadnit jejich pochopení i uživatelům s obtížemi v komunikaci 
Pravidla pro podávání stížností  v obou formách jsou k dispozici na všech odděleních zařízení.

Zpracoval: Pracovní tým SS Šebetov                                                        Schválila a vydala:
                                                                                                             Ing. Zdeňka Vašíčková









                      ředitelka

Příloha:
Metodický pokyn ve formě piktogramů

2x Metodický pokyn ve zjednodušené formě

     (Stížnosti, Jak si můžete stěžovat, když Vás něco trápí)
S účinností od 1. 5. 2008

Revize provedena: květen  2009

Přehodnocení: duben 2010

Revize provedena: září 2010
Přehodnocení: říjen 2010 
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