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Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby

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

Druh sociální služby: Sociální služby poskytované ve zdravotnických zařízeních ústavní péče

Sestavily: Veronika Lundáková, DiS.
Schválil: Ing. Lukáš Knapp
Aktualizováno: rok 2018
1. Pravidla pro přijímání a vyřízení stížností a jiných podnětů
Stížnost je obranou proti neoprávněnému zásahu do práv a chráněných zájmů fyzické osoby. Je to důležité poselství o spokojenosti s poskytovanou službou a o tom, zda služba odpovídá potřebám uživatelů. Týká se však i personálu, rodinných příslušníků a širší veřejnosti. Je to důležitý zdroj informací o možnostech, jak zlepšit službu, proto by se měla brát spíše pozitivně.
V Domově seniorů Gerimed platí vnitřní pravidla pro podávání, evidenci a způsob vyřizování stížností a připomínek, pro práva a povinnosti osob, kteří stížnosti podávají nebo vyřizují.

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:

· Uživatel  

· Uchazeč o službu

· Rodinný příslušník

· Jakákoliv osoba v zájmu uživatele

· Zaměstnanec

· Instituce zabývající se ochrannou lidských práv

1.1.2 Jak stížnost podat:

· Ústně

· Telefonicky

· u ředitele organizace 317 701 951 

· u sociálních pracovnic 317 729 647
· u vrchní sestry 317 834 311-12, linka 242
· 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

· faxem 317 384 553

· e-mailem na adresách:

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

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

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

1.1.3 Přijmutí, vyřízení a evidence stížností
Přijmout stížnost je povinen každý zaměstnanec Domova pro seniory GERIMED. Všechny stížnosti jsou evidovány. Evidencí je pověřena sociální pracovnice. Evidence musí být vedena, tak aby poskytovala údaje důležité pro hodnocení došlých a vyřízených stížností, umožňovala kontrolu. Včasnost a správnost vyřízených stížností. 

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 30 dnů. Podavateli podnětu či připomínky je způsob řešení sdělen ústně. Opakuje-li stěžovatel, stížnost, je nutné přezkoumat, zda původní stížnost byla správně vyřízena a pak o výsledku informovat stěžovatele. 
Stížnost nemůže vyřizovat osoba, proti které stížnost směřuje – střet zájmů. Tudíž v případě, že stížnost bude směřovat vůči vedoucímu organizace, který je vyřizováním pověřen, musí být postoupena nadřízenému orgánu. 

1.1.4  Průběh řešení

Písemnou nebo ústní stížnost převezme oprávněný pracovník, zapíše do Knihy stížností, která se nachází v kanceláři sociálních pracovnic a následně předá řediteli Domova. 

Ve stanovené lhůtě pro její vyřízení vyrozumí ředitel Domova stěžovatele o závěru písemně. 

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

Dokumentace o stížnostech musí být dostupná kontrolním a inspekčním orgánům. Stejně jako jiné dokumenty podléhá předpisům o archivaci a skartaci.

1.1.5 Kontakty pro případné vyřízení stížnosti 

· Krajský úřad Středočeského kraje, Zborovská 11, 150 21 Praha 5

· Kancelář Veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno

· Ministerstvo práce a sociálních věcí, Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2

· Popřípadě jiný státní úřad (stavební úřad, krajská hygienická stanice, …)

· Seniorská linka ŽIVOT 90 – tel.: 800/ 157 157

2. 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 1/2018 DSG
Formulář pro podání stížností, připomínek a přání
	Jméno:
	

	Příjmení:
	


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, anonymně, ústní formou nebo prostřednictvím druhé osoby či instituce.

· 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 pravidelně každou středu.

· Ústní stížnost pak můžete podat v kanceláři sociálních pracovnic, kde s vámi sepíšeme „formulář pro podání stížností,“  

· Všechny stížnosti jsou evidovány a předány řediteli Domova k vyřízení.

· Lhůta k vyřízení stížnosti je 30 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, Borovská 11, 150 21 Praha 5

· Kancelář Veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno

· Ministerstvo práce a soc. věcí, Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2

Nebo zavolat na bezplatnou telefonní linku  800 157 157 (Seniorská linka)
Pravidla pro přijímání a vyřizování stížností a jiných podmětů, 

PR 1/2018 DSG

V našem zařízení jsou stížnosti chápány jako důležitá poselství o spokojenosti uživatelů 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 uživatelů. 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 uživatelů.
Stížnost může podat:

· Uživatel  

· Uchazeč o službu

· Rodinný příslušník

· Jakákoliv osoba v zájmu uživatele

· Zaměstnanec

· Instituce zabývající se ochrannou lidských práv
Stížnost může být podána:

· Ústně

· Telefonicky

· u ředitele organizace 317 701 951 

· 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
· faxem 317 384 553

· e-mailem na adresách:

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

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

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

Přijmout stížnost je povinen každý zaměstnanec Domova pro seniory GERIEMED.

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 30 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 11

150 21 Praha 5

Tel.: 257 280 480

Fax 257 280 332
· Kancelář veřejného ochránce práv (ombudsman)

Údolní 39

602 00 Brno

Tel.: 542 542 111

e-mail: podatelna@ochrance.cz
· Český helsinský výbor

Štefánikova 21

150 00 Praha 5

Tel.: 220 515 188

e-mail: socialnisluzby@helcom.cz
· Asociace občanských poraden

Senovážné náměstí 24

116 47 Praha 1
· Policie Votice

Reigrova 378

259 01 Votice

Tel.: 974 871 750

· Police Sedlčany

Švermova 636

264 01 Sedlčany

Tel.: 974 879 740
· Okresní soud Příbram

Milínská 167

261 28 Příbram

Tel.: 318 650 111

V Sedlci – Prčici dne 20. 02. 2018
Ing. Lukáš Knapp
Předseda představenstva

GERIMED a. s. 

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  

Společnost je zapsána v obchodním rejstříku, vedeném Městským soudem v Praze, oddíl B, vložka 12530.
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