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Standard č. 7

Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby

Místo použití: GERIMED a.s., Vítkovo náměstí 3, 257 91 Sedlec – Prčice

Druh sociální služby: Domov pro seniory
Sestavily: Veronika Lundáková, DiS., Veronika Pištěková
Schválil: Ing. Lukáš Knapp
Aktualizováno: rok 2019
1. Úvod
Každý klient Domova pro seniory GERIMED má právo podat stížnost. Za tímto účelem může pověřit osobu blízkou, dobrovolníka, praktikanta nebo kohokoliv jiného, aby jej ve věci podání stížnosti zastupoval a jednal jeho jménem. Stížnost může podat svým jménem také příbuzný klienta, osoba blízká nebo jiná (dále jen klient). 
1.1 Stížnost

Stížnost je vyjádřením nespokojenosti s kvalitou a způsobem poskytování služeb v organizaci, s řízením práce v organizaci či chováním jeho pracovníků. O stížnost se nejedná, pokud se nevztahuje k zodpovědnosti poskytovatele (např. stížnost na osoby či jiné organizace, které nejsou v žádném vztahu k Domovu pro seniory GERIMED).

Podnětem nebo připomínkou se rozumí příspěvek ke zlepšení kvality poskytované služby, který se netýká porušování práv uživatelů.

1.1.1 Kdo může stížnost podat:

· Klient
· Žadatel o službu

· Rodinný příslušník

· Jakákoliv osoba v zájmu klienta
· Zaměstnanec

· Instituce zabývající se ochrannou lidských práv

Stěžovatel si může zvolit zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat. 

2. Způsob podávání stížností
Stížnost může být podána:

· Písemně

· Ústně

· Telefonicky

· Prostřednictvím e-mailu

Při podání stížnosti písemně může klient tuto stížnost: 

· dát do schránek na stížnosti, které jsou umístěny v objektech

· obsah schránek na stížnosti kontrolují sociální pracovnice nebo ředitel organizace vizuálně každý týden, otevírá se jednou za 14 dní 

· předat ji kterémukoliv pracovníkovi zařízení
· může ji poslat poštou

· zaslat do datové schránky zařízení 

Při podání stížnosti ústně
· se může klient obrátit na kteréhokoliv pracovníka zařízení; tento pracovník je povinen vyplnit přesně dle pokynů klienta formulář na stížnosti, který je umístěn u schránky na stížnosti
· pracovník musí zapsat stížnost přesně tak, jak ji klient sdělil, bez ohledu na vlastní pohled nebo názor
· v případě, že klient má potíže v komunikaci, musí pracovník projevit snahu sdělení porozumět
· vyplněný formulář s označením pracovníka, který stížnost za stěžovatele vyplnil, pracovník předá do příjímací kanceláře
Při podání stížnosti telefonicky
· telefonem se obrátí na příslušného vedoucího pracovníka nebo přímo na ředitele
· oslovený pracovník sepíše tuto stížnost přesně podle jeho pokynů (lze využít formulář na stížnosti) a předá ji do přijímací kanceláře
Kontakty

u ředitele organizace 317 701 125
· u sociálních pracovnic 317 729 647
· u vrchní sestry 317 834 311-12, linka 242
Všechny výše uvedeném postupy pro podání stížnosti mohou být využity i anonymně. 
Prostřednictvím e-mailu

· klient se může e-mailem obrátit na příslušného vedoucího pracovníka nebo přímo na ředitele
· pracovník, který stížnost tímto způsobem obdržel, ji vytiskne a předá do přijímací kanceláře
Kontakty

· knapp@gerimed.cz (Ing. Lukáš Knapp– ředitel)

· lundakova@gerimed.cz (Veronika Lundáková, DiS., sociální pracovnice)
· pistekova@gerimed.cz (Veronika Pištěková, sociální pracovnice)
· chocholouskova@gerimed.cz (Bc. Jana Chocholoušková – vrchní sestra)

3. Vyřízení stížností 
· Stížnost prošetří příslušný vedoucí pracovník nebo ředitel zařízení a ve lhůtě do 28 kalendářních dnů stěžovateli písemně odpoví, a to buď přímo do rukou klienta, nebo na adresu uvedenou ve formuláři na stížnosti.

· V případě ústní stížnosti, nebo pokud se písemná odpověď předává přímo do rukou klienta odpověď vysvětlí v rozhovoru. 

· V případě anonymní stížnosti je ve stanovené lhůtě vyvěšeno písemné vyjádření ke stížnosti na nástěnce v zařízení, případně může ředitel v závislosti na obsahu stížnosti projednat výsledky šetření na společné schůzce klientů s vedením nebo ji umístit na webové stránky zařízení. 

· Pokud stížnost podal pracovník svým jménem, pak písemné vyrozumění obdrží tento pracovník. V tomto případě, je-li to vhodné, jsou se způsobem řešení seznámeni klienti na společné schůzce nebo vyvěšením na nástěnce. Případně je informován pouze klient, v jehož zájmu pracovník stížnost vznesl, pokud je znám. Řešení stížnosti může být založeno ve složce tohoto klienta, pokud jeho jméno ve stížnosti pracovník uvedl či je to s ohledem na situaci vhodné. 

· Stížnost se považuje za vyřízenou, jakmile po jejím prošetření byla učiněna opatření potřebná k odstranění zjištěných závad a stěžovatel byl o tom vyrozuměn. 

· Vyrozumění stížnosti – klientovi musí být podána zpráva i v případě, bylo-li zjištěno, že stížnost je neopodstatněná, a to s dodržením výše uvedených lhůt. 
4. Lhůta pro vyřízení stížností
Stížnosti jsou prošetřovány a vyřizovány ihned, maximální lhůta pro vyřízení stížností je 28 dní. 

Pokud ze závažných důvodů nemůže být stížnost vyřízena do 28 dnů, bude klient nebo jiný stěžovatel písemně informován o lhůtě, ve které se stížnosti vyřídí. O prodloužení k vyřízení stížnosti musí být informován ředitel zařízení.
5. Odpovědnost za vyřízení
Za vyřízení stížností je odpovědný:

· Vedoucí pracovník úseku, do jehož kompetence předmět stížnosti patří (vrchní sestra DSG, sociální pracovnice)

· V případě stížnosti na vedoucího pracovníka úseku nebo na předmět, který je přímo v kompetenci ředitele, ředitel zařízení
Odpovědná osoba poté prošetřuje, zda je stížnost opodstatněná nebo neopodstatněná (rozhovorem s klienty a personálem, pozorováním, případně dalšími vhodnými způsoby) a vyhotovuje o tomto písemnou odpověď, která je stěžovateli předána ve stanovené lhůtě

6. Doprovodná dokumentace

· Formulář pro podání stížností, připomínek a přání 
· Informace ke způsobu podání stížností, připomínek a přání

· Pravidla pro přijímání a vyřizování stížností a jiných podnětů, PR 10/2019 DSG
Sestavil: 
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Sociální pracovnice





Ředitel 

Veronika Pištěková

Sociální pracovnice

Formulář pro podání stížností, připomínek a přání
	Jméno:
	

	Příjmení:
	


*nepovinné údaje

Stížnost

	


Připomínka

	


Přání

	


	Datum vyzvednutí stížnosti
	

	Jméno pracovníka, který formulář vyzvedl
	


Informace ke způsobu podávání stížností, připomínek a přání

V našem zařízení máme následující postup pro podávání a vyřizování stížností:

· Stížnost nebo připomínku je možné podat písemně, ústně, emailem, telefonicky. 

· Stížnosti mohou být podávány anonymně.
· Právo na podání stížnosti či připomínky má každý bez výjimky. 

· Písemně a anonymně můžete podávat stížnosti do „schránek stížností a připomínek“ umístěných na chodbě každého oddělení, které se vybírají jednou za 14 dní. 
· Ústní stížnost pak můžete podat v kanceláři sociálních pracovnic, kde s vámi sepíšeme „formulář pro podání stížností,“  

· Všechny stížnosti jsou evidovány. 
· Lhůta k vyřízení stížnosti je 28 dnů, během které budete o výsledku informováni písemně.

· V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti máte možnost opět podat stížnost či připomínku, nebo se odvolat například na:

· Krajský úřad Středočeského kraje, Zorovská 81/11, 150 00 Praha 5 - Smíchov
· Kancelář Veřejného ochránce práv, Údolní 658/39, 602 00 Brno - Střed
· Ministerstvo práce a soc. věcí, Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2

Nebo zavolat na bezplatnou telefonní linku  
Elpida tel.:800 200 007 (Seniorská linka)
Život90 tel.: 800 157 157 (Seniorská linka)

Pravidla pro přijímání a vyřizování stížností a jiných podmětů, 

PR 10/2019 DSG

V našem zařízení jsou stížnosti chápány jako důležitá poselství o spokojenosti klientů s poskytovanou službou, což je jedním z hlavních cílů naší práce. Stížnosti, podněty a připomínky jsou pro nás důležitým zdrojem informací o možnostech, jak poskytované služby zlepšit ke spokojenosti klientů. Řešením stížností a podnětů ke zlepšení naší práce se chceme zabývat odpovědně a s plnou vážností.

Stížnost je vyjádřením nespokojenosti s kvalitou a způsobem poskytování služeb v organizaci, s řízením práce v organizaci či chováním jeho pracovníků. O stížnost se nejedná, pokud se nevztahuje k zodpovědnosti poskytovatele (např. stížnost na osoby či jiné organizace, které nejsou v žádném vztahu k Domovu pro seniory GERIMED).

Podnětem nebo připomínkou se rozumí příspěvek ke zlepšení kvality poskytované služby, který se netýká porušování práv klientů.

Stížnost může podat:

· Klient
· Uchazeč o službu

· Rodinný příslušník

· Jakákoliv osoba v zájmu klienta
· Zaměstnanec

· Instituce zabývající se ochrannou lidských práv

Stěžovatel si může zvolit zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat. 

Stížnost může být podána:

· Ústně

· Telefonicky

· u ředitele organizace 317 701 125
· u sociálních pracovnic 317 729 647, 702 078 993
· u vrchní sestry 317 834 311-12, linka 242, 720 997 141
· písemně

· osobním předáním

· na adresu GERIMED a.s., Vítkovo náměstí 3, 257 91 Sedlec - Prčice

· vhozením do schránky důvěry, která je umístěná v jídelně pro klienty domova

· e-mailem na adresách:

· knapp@gerimed.cz (Ing. Lukáš Knapp – statutární ředitel)

· lundakova@gerimed.cz (Veronika Lundáková, DiS. - sociální pracovnice)

· pistekova@gerimed.cz (Veronika Pištěková – sociální pracovnice)

· chocholouskova@gerimed.cz (Bc. Jana Chocholoušková – vrchní sestra)

Přijmout stížnost je povinen každý zaměstnanec Domova pro seniory GERIMED.

Všechny stížnosti jsou evidovány. O přijetí stížnosti je vždy ihned informován ředitel organizace, který určí pracovníka k prošetření a vyřízení stížnosti.

Podání stížnosti nesmí být na újmu tomu, kdo ji podal.

Veškeré údaje a informace uvedené ve stížnosti jsou považované za důvěrné.

S anonymní stížností je nakládáno jako s každou jinou stížností s tím rozdílem, že odpověď je zveřejněná na nástěnkách v prostorách zařízení.

O způsobu vyřízení stížnosti je stěžovateli podána písemná zpráva nejpozději do 28 dnů.

Podavateli podnětu či připomínky je způsob řešení sdělen ústně.

V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti má stěžovatel možnost obrátit se k nadřízenému nebo nezávislému orgánu s podnětem na prošetření postupu při vyřizování stížnosti:

· Krajský úřad Středočeského kraje – odbor sociálních věcí

Zborovská 81/11
150 00 Praha 5 - Smíchov
Tel.: 257 280 111
Fax: 257 280 203
e-mail: podatelna@kr-s.cz 

· Kancelář veřejného ochránce práv (ombudsman)

Údolní 658/39
602 00 Brno - Střed
Tel.: 542 542 888
e-mail: podatelna@ochrance.cz
· Český helsinský výbor

Štefánikova 21

150 00 Praha 5

Tel.: 257 221 142
e-mail: info@helcom.cz 
· Asociace občanských poraden

Sabinova 287/3
130 00 Praha 3 – Žižkov

Tel.: 222 212 698
· Policie Votice

Reigrova 378

259 01 Votice

Tel.: 974 871 760
· Police Sedlčany

Švermova 636

264 01 Sedlčany

Tel.: 974 879 740

· Okresní soud Příbram

Milínská 167

261 01 Příbram

Tel.: 318 650 111

GERIMED a. s., Vítkovo nám. 3, 257 91  Sedlec - Prčice, IČ: 255 79 282, DIČ: CZ25579282, 
tel.: 317 834 311-2, fax: 317 834 553, email: lundakova@gerimed.cz, pistekova@gerimed.cz, 
Společnost je zapsána v obchodním rejstříku, vedeném Městským soudem v Praze, oddíl B, vložka 12530.


[image: image1.png]