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Standard č. 7
Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby
Stížnosti a podněty jsou důležitou informací o spokojenosti uživatelů s poskytovanou službou a zároveň významným zdrojem informací o možnostech, jak poskytované služby v našem zařízení zlepšit.

Uživatelé mohou také podávat podněty, námitky, připomínky, návrhy, případně sdělovat pochvalu. 

O právu uživatelů podat stížnost, informuje jako první již při jednání se zájemcem o službu sociální pracovnice, pověřený pracovník. 

Stížností - se rozumí takové podání uživatele nebo jiné osoby na sociální službu nebo způsob poskytování sociální služby, které přináší kritiku a očekávání nápravy či opatření. Stěžovatel neponechává řešení pouze na organizaci, chce být informován o postupu při vyřizování stížnosti a přijatých nápravných opatřeních. Stížnost může být podána ústně nebo písemně. Ústní stížnost je zaměstnancem zapsána a je evidována.
Námět - nové náměty nebo návrhy na zlepšení poskytování sociální služby. Nezapisují a neevidují se podle pravidel tohoto standardu. Jsou probírány a zvažovány operativně v co nejkratší době, v návaznosti na zvyšování kvality poskytované sociální služby Standard č.15, kterým se řídí
Připomínka - kritické podání, ve kterém podavatel nechává řešení na poskytovateli. Nezapisují a neevidují podle pravidel tohoto standardu. Vyřizují se operativně v co nejkratší době, v návaznosti na zvyšování kvality poskytované sociální služby Standard č.15, kterým se řídí 
O možnosti podat stížnost jsou uživatelé informováni srozumitelnou formou:
· v rámci jednání se zájemcem o službu

· při uzavírání smlouvy

· prostřednictvím nástěnky v zařízení
· v konkrétních případech nespokojenosti

Kdo může stížnost podat
Na kvalitu poskytování sociální služby 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 mohou podat uživatelé, jejich zástupci u každého zaměstnance zařízení. Povinností zaměstnance, který přijímá stížnost je vyslechnout stěžovatele, poskytnout mu podporu k tomu, aby jasně formuloval, co je předmětem stížnosti a co žádá a zapsání stížnosti.
Ochrana stěžovatele a osoby, které je poskytována sociální služba

V souladu s § 99a odst.2 zákona 108/2006 Sb. o sociálních službách v platné znění, 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. 
Stížnost se podává poskytovateli sociálních služeb, proti kterému směřuje, a to ve lhůtě 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti.
Způsob podání stížnosti 

1) ústně (osobně, telefonicky) – stížnost je možné sdělit kterémukoliv pracovníkovi odlehčovací služby. Zaměstnanec je povinen:

· předat formulář „Záznam o přijetí stížnosti“ a stěžovatel si ho vyplní sám

· v případě, že stěžovatel nemůže nebo nechce stížnost zapsat, tak ji zapíše zaměstnanec. Stížnosti jsou zaznamenávány tak, aby odpovídaly tomu, co chce stěžovatel říci.
· zaznamenané stížnosti musí obsahovat konkrétní výroky stěžovatele, ne jen interpretaci personálu. Kopie zápisu stížnosti je předána stěžovateli. Stížnosti jsou vedeny pod číslem a zakládají se podle data doručení.

· případně doporučí stěžovateli, aby se obrátil na vedoucí služby, sociální pracovnici, případně na vedení organizace a projednal podání osobně.
V průběhu přijímání stížnosti dbá zaměstnanec na nestrannost, neutralitu a nekomentuje podání stížnosti.
Ústní stížnosti jsou zaznamenávány tak, aby odpovídaly tomu, co chce stěžovatel říci. Stížnost je pak zaevidována do Knihy stížností. O této skutečnosti je dále zaměstnanec povinen neprodleně informovat vedoucí služby, sociální pracovnici, ředitelku OS ČČK Brno.
2) písemné podání je možné :
· osobně u kteréhokoliv zaměstnance odlehčovací služby
· vložit do označené schránky důvěry, která je umístěna ve vstupní chodbě. Schránka je vybírána 1x týdně (v pondělí) sociální pracovnicí.
· zaslat e-mailem na adresu  socialni@cck-brno.cz
· zaslat e-mailem na adresu OS ČČK Brno: cck@cck-brno.cz
· zaslat poštou na adresu: Oblastní spolek ČČK Brno, Křenová 66, 602 00 Brno
· stížnost lze podat i anonymně:
· vložit do označené schránky důvěry, která je umístěna ve vstupní chodbě. Schránka je vybírána 1x týdně (v pondělí) sociální pracovnicí.
Evidence stížností
Stížnosti jsou vedeny v Knize stížností, která je uložena v pracovně zaměstnanců, pracovníků přímé péče. Stížnosti zaslané poštou, mailem jsou v Knize stížností evidované také, a to podle data doručení. Každá stížnost má své pořadové číslo (např. XX/2026). Všichni, kteří s informacemi ke stížnosti přišli do kontaktu, jsou vázáni etickými pravidly a mlčenlivostí. 

Do Knihy stížností se evidují tyto základní údaje: 

· datum podání stížnosti

· kdo stížnost podal (případně též údaj, v jakém vztahu je stěžovatel k uživateli)

· předmět stížnosti -tj. vůči komu nebo čemu směřuje
· jméno, příjemní a funkci pracovníka, který na žádost stěžovatele stížnost sepsal

· kdo stížnost vyřizuje

· lhůta pro vyřízení stížnosti

· datum vyřízení stížnosti

· závěr vyřízené žádosti

· podpis stěžovatele

· podpis zaměstnance

Zásady při vyřízení stížnosti
· stížnost není svěřena k vyřízení pracovníkovi, proti kterému stížnost směřuje

· úkolem pracovníka, který má prověření stížnosti na starosti, je spravedlivě zjistit všechny okolnosti předmětného podání a rozhodnout, zda stížnost byla oprávněná, nebo neoprávněná.

· stěžovatel má právo nahlížet do dokumentace, kterou vede poskytovatel o stížnosti a pořizovat si z ní kopie nebo výpisy. 
· stížnost lze podat do 1 roku dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti
Lhůty pro vyřízení stížností
Na stížnost reagujeme vždy písemně. Vyjádření ke stížnosti může být odesláno elektronicky, poštou, nebo předáno osobně. Po vyhodnocení oprávněnosti – neoprávněnosti, částečné neoprávněnosti, se vyhodnocení vždy zaznamená do Knihy stížností. Lhůta vyřízení stížnosti je v souladu s § 99a odst.3 písm. a)  30 dní ode dne obdržení (doručení), podání stížnosti. Odpověď musí být srozumitelná. Stížnosti by měly být prošetřovány rychle, efektivně, bez průtahů, s jasným závěrem. Poté by měla následovat konkrétní a účinná nápravná opatření.

V odůvodněných případech, kdy z objektivních důvodů nelze ve lhůtě 30 dnů stížnost důsledně vyřídit, je možné lhůtu prodloužit o dalších 30 dnů. O této skutečnosti je stěžovatel písemně informován.

U anonymní stížnosti je odpověď spolu se zněním stížnosti vyvěšena na nástěnce u jídelny,  po dobu nejméně 10 dnů. V případě podání anonymní stížnosti je zváženo, zda znění stížnosti, pokud obsahuje citlivé údaje nebo výrazy, které by mohly být v nesouladu s etickými pravidly, bude na nástěnku vyvěšeno také. Při zveřejnění textu stížnosti, bude-li to možné, se provede začernění citlivých údajů, neetických výrazů. V opačném případě se od vyvěšení stížnosti upouští, je vyvěšena pouze odpověď. 
Prověření vyřízení stížnosti ministerstvem
Uživatelé, jejich zástupci jsou informováni o možnosti obrátit se s žádostí o prověření vyřízení stížnosti na ministerstvo. Žádost je možné podat v případě kdy:

· stěžovatel nesouhlasí s vyřízením stížnosti poskytovatelem podle §99a zákona
· poskytovatel nevyřídil stížnost do 30 dnů ode dne, kdy mu byla doručena, nebo do      60 dnů s uvedením důvodu prodloužení
Stěžovatel musí žádost podat ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu vyřízení stížnosti poskytovatelem nebo ode dne, kdy marně uplynula lhůta, do které měl poskytovatel stížnost vyřídit.

V žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti. 

Ministerstvo má povinnost do 60 dnů ode dne, kdy byla žádost doručena, prověřit vyřízení stížnosti a zaslat písemné vyrozumění o výsledku jak stěžovateli, tak i poskytovateli sociálních služeb.
Komu a v jakém případě může uživatel, jeho zástupce podat stížnost:  
Ředitelka OS ČČK, Křenová 66, 602 00 Brno, M: 603 492 428 

· pověřuje odpovědného pracovníka za vyřízení stížnosti týká-li se stížnost skutečností, které jsou předmětem činnosti více pracovníků
· vyřizuje stížnosti na chování a jednání zaměstnanců 
OVR ČČK Brno (Oblastní výkonná rada), Křenová 66, 602 00 Brno, T: 549 241 992 vyřizuje stížnosti vůči ředitelce 

Vedoucí zařízení  M: 728 631 194 a sociální pracovnice  M: 734 863 770, Ondřeje Veselého 5a, 627 00 Brno, vyřizují stížnosti na kvalitu poskytované služby
Veřejný ochránce práv ( ombudsman ), Údolní  39, 602 00  Brno,  T: 542 542 888,            E: podatelna@ochrance.cz , může provádět návštěvy zařízení sociálních služeb, ale nemůže se zabývat individuálními stížnostmi. Stížnost na kvalitu služby může zohlednit pouze jako případný podnět pro provedení návštěvy
Ministerstvo práce a sociálních věcí, Na Poříčním právu 1, 128 00 Praha, T: 950 191 111, 
E: posta@mpsv.cz, přijímá žádosti o prověření vyřízení stížností ze strany poskytovatele nebo jestliže stížnost nebyla vyřízena v zákonné lhůtě (30, nebo 60 dní)
