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	7. STÍŽNOSTI NA KVALITU NEBO ZPŮSOB POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY

	Kritérium 
7a Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o možnosti podat stížnost, jakou formou stížnost podat, na koho je možno se obracet, kdo bude stížnost vyřizovat a jakým způsobem a o možnosti zmocnit k podání stížnost jinou osobu; s těmito postupy jsou rovněž prokazatelně seznámeni zaměstnanci poskytovatele.
7b Poskytovatel informuje osoby o možnosti a podmínkách prověření vyřízení stížnosti ministerstvem, a to v případě nesouhlasu osoby s vyřízením stížnosti nebo v případě, kdy stížnost nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě.
7c Poskytovatel informuje osoby o dalších možnostech podat stížnost na jeho zřizovatele, popřípadě zakladatele nebo na instituci sledující dodržování lidských práv a základních svobod osob, a to včetně jejich označení. 


7.1 ÚVOD
Smyslem tohoto standardu je upravit postup při podávání podnětů a stížností na kvalitu služby nebo způsob jejího poskytování. Pravidla přispívají k respektování lidských práv, důstojnosti a oprávněných zájmů těch, kteří naši službu využívají. Podněty a stížnosti jsou pro nás nejenom zdrojem neustálého zkvalitňování poskytované služby, ale v neposlední řadě nás také vedou k zamyšlení nad tím, zda konkrétní způsob, jakým je služba poskytována, není potřeba zlepšit, upravit či změnit. 
Vymezení pojmů
Podnět – návrh ke zlepšení. Obsahuje-li podání informace o porušování práv klienta, je vždy považováno za stížnost.
Stížnost – vyjádření nespokojenosti s kvalitou poskytované služby nebo se způsobem poskytování služby. 
Stěžovatel - osoba, která podává stížnost. 
[bookmark: _heading=h.ovpruq9kftvm]7.2 PRAVIDLA pro podávání a vyřizování stížností 
· Stěžovatel má právo podat stížnost při nespokojenosti se způsobem, průběhem či kvalitou poskytované služby nebo s přístupem zaměstnanců.
· Stížnost se podává ve lhůtě 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti.
· Zaměstnanci Poradny SOLUCIO se vážně zaobírají také podněty k poskytované službě a k podmínkám jejího poskytování.
· Každá stížnost je vnímána pozitivně, protože v sobě nese potenciál být impulzem ke zkvalitňování poskytované služby. Podání stížnosti nesmí být stěžovateli ani klientovi na újmu.
· V Poradně SOLUCIO se zabýváme také anonymními stížnostmi, neboť jde o prostředek, pomocí nějž lze zjišťovat spokojenost osob se způsobem poskytování služby. Absence podpisu není důvodem pro to vnímat stížnost jako méně relevantní. 
· Pokud ten, kdo si chce stěžovat, požádá zaměstnance služby o pomoc se sepsáním stížnosti, zaměstnanec poskytne podporu při jejím sepsání.
· [bookmark: _heading=h.p1ytx98yc3h5]Stěžovatel může podnět nebo stížnost napsat na jakýkoli papír nebo může využít “Formulář pro zaznamenání a vyřízení stížnosti”, který je k dispozici na nástěnce v čekárně Poradny SOLUCIO ve 4. patře budovy Centra pro rodinu a sociální péči na adrese Hornopolní 21 nebo na webových stránkách organizace. 
· [bookmark: _heading=h.xlg32aso1yge]Podněty a stížnosti jsou evidovány v tabulce “Evidence podnětů a stížností” (viz příloha č. 1), založeny v Knize podnětů a stížností, která se nachází v kanceláři vedoucí služby. 
· Při vyřizování stížnosti je poskytnut dostatek prostoru k vyjádření názoru stěžovatele či případných svědků.
[bookmark: _heading=h.8153jofyczh0]7.3 KDO může podat podnět nebo stížnost (viz § 99a Zákona 108/2006 Sb.)
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
(dále jen „stěžovatel“).
[bookmark: _heading=h.kq28kw826dzh]7.4 KOMU je možné podnět nebo stížnost předat
· Podněty nebo stížnosti týkající se kvality služby či způsobu jejího poskytování přijímá kterýkoliv zaměstnanec služby. V případě potřeby poskytne zaměstnanec podporu se sepsáním podání.
· Týká-li se stížnost konkrétního zaměstnance, nemůže ji tento zaměstnanec přijmout a zaznamenat.
[bookmark: _heading=h.tu4g243t5a5q]7.5 KDO podnět nebo stížnost vyřizuje 
· Podněty řeší zaměstnanci služby na místě. Podněty, které nejsou v kompetenci zaměstnance dané služby – např. zabezpečení materiálně technických podmínek služby, konzultují nebo předají k řešení vedoucí služby nebo vedoucí Střediska RODINA.
· Pověřenou osobou pro řešení stížností je vedoucí služby. V případě její nepřítomnosti je to pak vedoucí Střediska RODINA.
· Řešení stížností, jež se týkají vedoucí služby, je v kompetenci vedoucí Střediska RODINA. 
· Stížnost, která se vztahuje na vedoucí Střediska RODINA, vyřizuje předseda organizace.
· Stížnost, která se vztahuje na předsedu a místopředsedu, přijímá výkonná rada, která může k řešení stížnosti ustanovit komisi pro vyřizování stížnosti.
[bookmark: _heading=h.k4bsa29igmzk]7.6 ZPŮSOBY PODÁNÍ podnětů a stížností 
· Ústně: stěžovatel sdělí podnět nebo stížnost kterémukoliv zaměstnanci služby.
· Písemně: stěžovatel může podnět nebo stížnost napsat na jakýkoli papír nebo může využít “Formulář pro zaznamenání a vyřízení stížnosti” (viz příloha č. 2), který je k dispozici  na nástěnce v čekárně Poradny SOLUCIO ve 4. patře budovy Centra pro rodinu a sociální péči na adrese Hornopolní 21 nebo na webových stránkách organizace.

· Vhozením do „Schránky na vzkazy“ umístěné v čekárně Poradny SOLUCIO. 
· Schránka na vzkazy je vybírána zpravidla 1x za týden sociálním pracovníkem služby.
· Výběr schránky provádí sociální pracovník služby, který jej také zaznamenává v podobě data výběru schránky, obsahu podání a výstupu, tedy informací o tom, co se s podáním dělo dále. Tyto záznamy jsou uschovány u sociálního pracovníka.
· Vhozením do „Schránky důvěry” umístěné u rampy na zadní straně budovy CPR
· Schránka je vybírána zpravidla 1x za dva týdny. Výběr schránky provádí 2 zaměstnanci – vedoucí Střediska RODINA a vedoucí Střediska VÝZVA (v případě nepřítomnosti vedoucího střediska či na jeho pokyn je výběrem pověřen zástupce). 
· O výběru schránky je proveden písemný záznam s datem výběru, jménem a podpisem zaměstnanců, kteří schránku vybrali. Záznamy o výběrech jsou uchovávány u asistentky ředitele na sekretariátu CPR.
· Zápisem do „Knihy na vzkazy“, která je umístěna v prostoru čekárny. Její obsah kontroluje sociální pracovník zpravidla 1x týdně. O kontrole provádí záznam ve formě data, přesného přepisu znění vzkazu a výstupu, tedy informací o tom, jak se s obsahem naložilo.
· Předáním kterémukoliv zaměstnanci CPR.
· Poštou na adresu: Centrum pro rodinu a sociální péči, Hornopolní 2254/21, 702 00 Ostrava – Moravská Ostrava a Přívoz.
· E-mailem na adresu: poradenstvi@prorodiny.cz.
· Datovou schránkou: qu4i9v7
· Telefonicky: 
· vedoucí služby Poradna SOLUCIO:	Mgr. Bc. Lukáš Volný, tel: 775 245 732
· vedoucí Střediska RODINA: 		Mgr. Monika Chlopčíková, tel: 774 724 428
· předseda organizace: 			Bc. Marek Schneider, tel: 774 244 332
Stížnost může být podána i anonymně (stěžovatel není podepsán, nesdělí své jméno nebo si nepřeje, aby jeho jméno bylo uvedeno) kterýmkoliv z výše uvedených způsobů.
[bookmark: _heading=h.mipymwydz70b]7.7 EVIDENCE podnětů a stížností
· Osobní, telefonické či písemné podání podnětu nebo stížnosti 
· [bookmark: _heading=h.dxgeyq4ragsq]Zaměstnanec, který podnět nebo stížnost přijal, zajistí zaznamenání potřebné informace do Formuláře pro zaznamenání a vyřízení stížnosti, přičemž se drží formulací stěžovatele. Zápis je poté opatřen podpisem zaměstnance, který zápis provedl. Stěžovatel po přečtení zápisu (při osobním podání) stvrdí svým podpisem (je-li to možné) správnost zapsaných údajů, pokud odmítne zápis podepsat, zaměstnanec toto do zápisu zaznamená; 
· Zaměstnanec, který vyplnil Formulář pro zaznamenání a vyřízení stížnosti, jej předá vedoucí služby (v jeho nepřítomnosti předá Formulář vedoucí Střediska RODINA, předsedovi);
· Vedoucí služby (vedoucí Střediska RODINA, předseda) podání zaeviduje do Tabulky evidence podnětů a stížností a doplní příslušné evidenční číslo do Formuláře pro zaznamenání a vyřízení stížnosti;
· Tabulku společně s vyplněným Formulářem založí do Knihy podnětů a stížností.

· Kniha podnětů a stížností obsahuje: 
· Tabulku evidence podnětů a stížností, do které se zapisují přijatá podání,
· Formuláře pro zaznamenání a vyřízení stížnosti a případně podnět či stížnost – bylo-li podáno na samostatném papíru, e-mail, dopis…) 
[bookmark: _heading=h.f6p67uc80o8y]7.8 POSTUP PŘI VYŘIZOVÁNÍ podnětů a stížností
· Podněty řeší zaměstnanci operativně na místě a o postupu informují vedoucí služby Poradna SOLUCIO (vedoucí střediska RODINA), která provede zápis do Tabulky evidence podnětů a stížností. Podněty, které nejsou v kompetenci daného zaměstnance – např. zabezpečení materiálně technických podmínek služby, konzultují nebo předají k řešení vedoucí služby nebo vedoucí Střediska RODINA.
· Řešení stížností je v kompetenci vedoucí služby (vedoucí Střediska RODINA řeší stížnosti, které nejsou v kompetenci vedoucí služby Poradna SOLUCIO – např. stížnost na vedoucí služby). Ta prověří veškeré skutečnosti související s předmětným podáním. Zejména se soustředí na to, zda byly dodrženy metodické postupy, pravidla zařízení, zpravidla hovoří se zúčastněnými stranami (s tím, kdo si stěžuje; se zaměstnanci; pokud se stížnost týká konkrétní osoby, také s touto osobou). Na konci prověřování probere celou záležitost s vedoucí střediska RODINA. Společně přijmou stanovisko, zda byla stížnost oprávněná, částečně oprávněná, neoprávněná nebo neprověřitelná. V případě, že stížnost vyhodnotí jako oprávněnou nebo částečně oprávněnou, zajistí přijetí potřebných nápravných opatření. Poté vedoucí služby Poradna SOLUCIO (vedoucí Střediska RODINA, předseda, komise pro vyřizování stížností) sepíše písemnou odpověď nebo pozve stěžovatele k ústnímu projednání, ze kterého provede zápis, jehož kopie je stěžovateli předána. 
· Lhůta pro vyřízení stížnosti je 30 kalendářních dnů ode dne doručení stížnosti nebo vyzvednutí ze Schránky na vzkazy (Schránky důvěry, Knihy na vzkazy). V této lhůtě je stěžovatel informován o výsledku šetření stížnosti; taktéž jsou informováni i další zainteresovaní zaměstnanci služby. V případě, že lhůta pro vyřizování stížnosti překročí stanovených 30 kalendářních dnů, je stěžovatel vyrozuměn vedoucí služby/vedoucí Střediska RODINA/předsedou organizace o prodloužení lhůty. Toto vyrozumění se vyhotovuje v písemné formě a obsahuje důvody pro prodloužení lhůty. Lhůta se může prodloužit o maximálně dalších 30 kalendářních dnů. 
· Stěžovatel je oprávněn nahlížet do dokumentace vedené o stížnosti a pořizovat z ní kopie nebo výpisy.
· Anonymní stížnosti – vyhodnocení stížnosti a přijatá opatření jsou vyvěšena na nástěnce umístěné v čekárně Poradny SOLUCIO ještě po dobu 10 kalendářních dnů ode dne, který byl posledním dnem lhůty pro vyřízení stížnosti. Odpověď na anonymní stížnost, která byla zaslána e-mailem, bude na tento e-mail odeslána. V případě, že došlo k posunutí termínu k vyřízení stížnosti, je o tomto informace vyvěšena na nástěnce.
· Písemné podání a vyřízení stížnosti obsahuje následující (Formulář pro podání a vyřízení stížnosti – viz příloha č. 2, tabulka Evidence podnětů, stížností - viz příloha č. 1):
· evidenční číslo,
· datum přijetí stížnosti,
· datum vyřízení stížnosti, 
· jméno a podpis osoby (osob), která stížnost přijala,
· jméno a podpis osoby, která stížnost podala,
· jméno a podpis odpovědné osoby, která stížnost vyřizovala,
· předmět stížnosti, 
· výsledek řešení stížnosti s popisem kroků, jak byla stížnost vyřizována a
· informace o přijatých opatřeních, která vedou k nápravě či odstranění zjištěných nedostatků, jež byly předmětem stížnosti.
Písemná odpověď na stížnost obsahuje:
· evidenční číslo stížnosti,
· datum přijetí stížnosti,
· výsledek řešení stížnosti s popisem kroků, jak byla stížnost vyřizována a
· kontakt na místo, kam se může stěžovatel obrátit k prověření vyřízení stížnosti v případě, že není spokojen s výsledkem vyřízení stížnosti, s poučením o nutnosti uvést důvod nespokojenosti.
[bookmark: _heading=h.diaknto0tiy2]7.9 INFORMOVÁNÍ o způsobech podání a vyřizování podnětů nebo stížností 
Pravidla pro podávání a vyřizování stížností jsou zveřejněna na těchto místech:
· webové stránky Poradny SOLUCIO - vztahové poradenství 
(https://www.prorodiny.cz/poradenstvi/poradna-solucio-vztahove-poradenstvi/jak-podat-stiznost/a-488/)
· nástěnka čekárny Poradny SOLUCIO. 

Klienti jsou o možnostech a způsobech podávání stížností informováni při předávání vstupních informací v rámci jednání se zájemcem/klientem při uzavírání ústní smlouvy. Tyto informace jsou také součástí předávaného letáku. 
[bookmark: _heading=h.c0ixj9ehxfsa]7.10 POSTUP PŘI VYHODNOCOVÁNÍ stížností
Do konce 1. čtvrtletí roku zaměstnanci na poradě týmu hodnotí podněty a stížnosti. S odstupem času tedy analyzují témata stížností, zhodnotí, zda  reagovali při řešení stížností optimálně a zda přijatá opatření vedla ke zkvalitňování služby. V zápise z porady je o této činnosti veden záznam. 

Zaměstnanci jsou si vědomi, že podněty i stížnosti jsou jedním ze zdrojů zpětné vazby na poskytovanou službu a jsou nástrojem pro hodnocení a zvyšování kvality poskytované služby.
[bookmark: _heading=h.gzj58yjex52e]7.11 KAM se obrátit v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti:   
Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve stanovené lhůtě, může ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo od  uplynutí stanovené lhůty požádat Ministerstvo práce a sociálních věcí o prověření vyřízení této stížnosti; v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti. 
Ministerstvo práce a sociálních věcí
Na Poříčním právu 1
128 01 Praha 2
tel.: 221 921 111
e-mail: posta@mpsv.cz



Další možnosti:

Výkonná rada
Centrum pro rodinu a sociální péči z. s.
Hornopolní 2254/21
702 00 Ostrava
e-mail: vr@prorodiny.cz

Kancelář veřejného ochránce práv
Údolní 39
602 00 Brno
e-mail: podatelna@ochrance.cz
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