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 Vnitřní předpis č.2/2009

Tento vnitřní předpis ustanovuje:

Pravidla pro podávání a vyřizování stížností podnětů a připomínek v Domově Pod Lipami Smečno

Tato pravidla určují, jak mohou osoby – stěžovatelé (uživatelé, rodinní příslušníci, pracovníci, veřejnost) postupovat při podání stížnosti na kvalitu nebo poskytování sociálních služeb Domova Pod Lipami Smečno (dále jen „Domov“).

Vedle vyjasnění a upřesnění pojmů stížnost, podnět a připomínka jasně popisují, na koho se mohou stěžovatelé obrátit, jakou formou si stěžovat, kdo a jakým způsobem stížnost vyřídí. 

Podání stížnosti nesmí být na újmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehož zájmu byla stížnost podána. Naopak, všichni účastníci mají právo, aby stížnost byla řešena nestranně a objektivně. Domov také dbá na vytváření prostředí, ve kterém se klienti nebojí vyjadřovat své stížnosti, podněty a připomínky, které Domov bere jako podnět pro rozvoj a zvyšování kvality poskytovaných služeb.

1. Definice pojmů: stížnost, podnět, připomínka

- Stížnost – je projev nespokojenosti uživatele nebo jiné osoby s kvalitou nebo se způsobem poskytovaní sociální služby. Stížnosti poukazují především na porušení práv uživatelů, jejichž zajištění je přímo spojeno s odpovědností nebo povinností Domova. Stížnost se vždy vyřizuje písemně.

- Podnět – je podání uživatele či jiné osoby ke zlepšení kvality sociálních služeb nebo života seniorů v Domově a přináší nějaký nový aspekt. Podnět se vyřizuje ústní formou.

-Připomínka – je např. drobná kritika, pojmenování nedostatku či dílčí nespokojenosti. Připomínka se vyřizuje také ústní formou.

2. Možnost si stěžovat

Všichni uživatelé v Domově, jejich rodinní příslušníci i široká veřejnost si mohou stěžovat na způsob či kvalitu poskytovaných sociálních služeb. O této možnosti jsou informováni již zájemci o službu, uživatelé jsou pak o této možnosti informováni na pravidelných setkáních s ředitelem i vyvěšením těchto pravidel na nástěnce v Domově. V neposlední řadě je tato možnost zmíněna i v Domácím řádu Domova.

3. Jakou formou si stěžovat

Každý stěžovatel může využít jedné z těchto forem podání stížnosti:

- Ústně – v ředitelně, v sesterně, sociální pracovnici apod.

- Písemně – dopisem, nebo skrze Schránku pro podávání stížnosti, kam mohou

   stěžovatelé vhazovat své stížnosti na papíře,

- Anonymně – schránka je umístěna tak, aby zaručovala soukromí pro

   stěžovatele a zároveň byla maximálně přístupná. Schránku vybírá sociální

   pracovnice minimálně jednou týdně.

-Telefonicky, elektronickou poštou atd.

4. Komu si v DPL stěžovat, kdo přijme moji stížnost

Stěžovatelé si mohou stěžovat především u pracovníků přímé péče (jsou v Domově 24 hodin denně a jsou to klíčoví pracovníci), sociální pracovnici, v kanceláři Domova nebo u jiného pracovníka, ke kterému mají důvěru. Všichni pak tuto stížnost předávají řediteli (ústně či písemně přímo v ředitelně, nebo skrze Schránku důvěry, a to dle přání stěžovatele). Všichni pracovníci jsou nápomocni v případě potřeby pomoci uživateli při podání stížnosti, a to buď:

- pomoci při sepsání a vhození anonymní stížnosti do Schránky 

- nebo bez zbytečného odkladu ústně sdělit tuto stížnost řediteli Domova.

Každou stížnost eviduje a vyřídí ředitel, nebo jeho zástupce po předchozím prošetření situace. Učiní tak bez zbytečných průtahů
5. Uplatňování stížností
Stížnost má být primárně adresována poskytovateli: vedoucímu sociální služby nebo řediteli PO. 
Stížnost se podává poskytovateli sociálních služeb, proti kterému směřuje, a to ve lhůtě 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. 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. 
Poskytovatel je povinen vyřídit stížnost do 30 dnů ode dne, kdy mu byla doručena. Tuto lhůtu může poskytovatel v odůvodněných případech prodloužit o dalších 30 dnů; o prodloužení lhůty a důvodech jejího prodloužení je povinen informovat stěžovatele. Následně je povinen písemně informovat stěžovatele o způsobu vyřízení stížnosti. 
Poskytovatel musí vést písemnou evidenci o podaných stížnostech a způsobu jejich vyřízení a rovněž musí umožnit stěžovateli nahlížet do dokumentace, kterou vede o stížnosti, a pořizovat z ní kopie nebo výpisy. 
U anonymních stížností je doporučen způsob jejich vyřízení zveřejnit na veřejně dostupném místě v zařízení (např. na nástěnce). O tomto postupu týkajícím se anonymních stížností poskytovatel informuje. 

Stížnost adresována krajskému úřadu, zřizovateli PO: Pokud se stížnost týká kvality poskytované sociální služby, postupuje ji odd. metodiky a koncepce sociálních služeb přímo poskytovateli, proti kterému směřuje, a to bez zbytečného odkladu. Zároveň si z pozice zřizovatele OSV vyžádá následné zaslání písemného vyjádření poskytovatele, jakým způsobem byla stížnost řešena. 
Stížnost může být ze strany odd. metodiky a koncepce sociálních služeb vyhodnocena jako podnět k realizaci metodické dohlídky nebo jiné formy metodické podpory. 
Pokud jde o stížnosti na plnění podmínek pro registraci stanovené zákonem, vyřizuje ji odd. sociální práce a registrace, a to do 30 dnů od jejího doručení, v odůvodněných případech může lhůtu prodloužit o dalších 30 dnů (o této skutečnosti informuje stěžovatele). 

Pokud stěžovatel nesouhlasí s vyřízením stížnosti poskytovatelem nebo pokud stížnost nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě, může ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo od uplynutí stanovené lhůty požádat MPSV o prověření vyřízení této stížnosti. 
V žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti. MPSV vyřízení stížnosti prověří. Poskytovatel je povinen poskytnout MPSV v této věci součinnost. V rámci prošetřování si MPSV může vyžádat vyjádření dalších aktérů a ve lhůtě 60, resp. 90 dnů, vyřízení stížnosti prověří. Následně písemně vyrozumí stěžovatele a dotčeného poskytovatele sociálních služeb o výsledku prověření vyřízení stížnosti. Pokud byla žádost o prověření vyřízení stížnosti oprávněná, uloží MPSV poskytovateli povinnost odstranit nevyhovující stav, nebo podá podnět k dalšímu postupu příslušnému orgánu veřejné správy. Poskytovatel je po-vinen nevyhovující stav odstranit ve lhůtě stanovené MPSV a podat o tom MPSV písemnou zprávu. 

Stížnost je adresována Veřejnému ochránci práv (VOP): VOP podle zákona není oprávněn stížnosti na kvalitu poskytované sociální služby nebo chování zaměstnanců poskytovatel sociálních služeb. VOP může prověřit, zda MPSV nebo krajský úřad vyřídily podání v souladu s právními předpisy a principy dobré správy, tedy zejména dobře a včas. 

Vztah mezi klientem a poskytovatelem sociálních služeb upravuje smlouva o poskytování sociálních služeb. Vzájemné spory proto může rozhodnout jen soud. Soud může rozhodnout o platnosti výpovědi nebo o peněžitém plnění. 
V případě opakovaných stížností je potřeba vyhodnotit, zda neobsahují nové skutečnosti. Pokud tomu tak není, stěžovatel by měl být informován, že shodná stížnost byla již řešena a nebude tudíž opětovně prošetřována. Dále stěžovatel obdrží informaci, že případná další jeho podání ve stejné záležitosti budou zakládána do evidence bez vyrozumění. 

Pravidla pro podávání a vyřizování stížností jsou upravena srozumitelnou formou pro osoby s potížemi v oblasti čtení a psaní metodou AAK nebo obrázkovou formou. 
S pravidly pro podávání a vyřizování stížností jsou prokazatelně seznámení zaměstnanci organizace i klienti služby. Prokazatelné seznámení znamená např. podpis klienta při převzetí pravidel pro podávání a vyřizování stížností nebo pravidla jsou součástí domácího řádu, podpisem klient potvrzuje jeho převzetí společně se smlouvou. 

Umístění schránky na stížnosti musí umožnit dostatek soukromí pro podání stížnosti. U schránky jsou umístěna pravidla pro podávání a vyřizování stížností, papír a psací potřeby. 

6. Principy

Všechny stížnosti jsou vyřizovány vždy písemně, v přiměřené lhůtě a při dodržení těchto principů:

- Bezpečí pro všechny zúčastněné

- Diskrétnost při rozhovoru se všemi zúčastněnými

- Objektivní přístup k faktům

- Nezávislost při řešení situace (nebýt ve střetu zájmů)

- Efektivita při průběhu řešení

- Podpora všem stranám – intervize, supervize, porady apod.

7. Průběh vyřízení stížnosti

Na základě předmětu stížnosti prošetří ředitel všechny okolnosti situace a skutečný stav v Domově. Na základě rozhovorů se všemi zúčastněnými (uživatel, pracovník, lékař, příp. přímý nadřízený pracovníka nebo rodinní příslušníci uživatele), porady vedení (vedoucí sestra a sociální pracovnice), případně po konzultaci s nezávislým odborníkem (psychiatrem, psychologem, právníkem či supervizorem) rozhodne ředitel, zda jde o stížnost oprávněnou, částečně oprávněnou nebo neoprávněnou. V případě, že jde o stížnost oprávněnou, zajistí přijetí nápravných opatření.

Stěžovatel vždy obdrží písemné vyrozumění (vyjma anonymních stížností) o prošetření situace a o případných přijatých nápravných opatřeních k odstranění zjištěných závad, popřípadě doporučení dalších možností. Oznámení o vyřízení Vaší stížnosti) Tato písemná vyrozumění eviduje ředitel ve zvláštní složce. V případě, že stížnost byla podána ve prospěch uživatele nezávislým zástupcem, je výsledek stížnosti oznámen přímo uživateli a zástupce je informován pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na ochranu osobních údajů dotčeného.

V případě, že stěžovatel nebude spokojen s řešením situace, může se obrátit na zřizovatele, poté také na ombudsmana atd. (viz. níže).

8. Termíny pro vyřizování stížností

- Stížnosti, které vyžadují neodkladné řešení, budou vyřízeny nejpozději do 5

    dnů.

- Ostatní stížnosti maximálně do 30 dnů.

- V případě nutnosti lze lhůtu pro vyřízení stížnosti prodloužit. O této změně je stěžovatel informován včetně důvodů, které k tomu vedly.
9. Evidence stížností

Ředitel eviduje písemné stížnosti ve zvláštním sešitu, a to v takovém stavu, v jakém je obdrží (originály).

Ředitel pak také eviduje všechny stížnosti ve složce Evidence stížností. Zde reflektuje dané skutečnosti dle následujícího schématu:

- Pořadové číslo stížnosti

- Datum podání stížnosti

- Kontaktní osoba (stěžovatel, jeho zástupce), pokud se nejedná o anonymní stížnost

- Obsah stížnosti

- Podklady k rozhodnutí (rozhovory, písemné dokumenty)

- Stížnost je: Oprávněná, neoprávněná či částečně oprávněná

- Způsob řešení

- Datum předání či zaslání písemné odpovědi stěžovateli či jeho zástupci

- Podpis ředitele

Ředitel také monitoruje všechna přání a připomínky, včetně ústních, a průběžně je vyhodnocuje.
10. Možnost volby nezávislého zástupce

Stížnost může podat uživatel služby sám, nebo si může zvolit svého nezávislého zástupce. Tím může být jakákoliv právnická či fyzická osoba, jiný občan či organizace, která jedná v zájmu uživatele, nebo blízká osoba uživatele (rodinní příslušníci, druh, družka apod.).

11. Právo na tlumočníka

Uživatel má právo na tlumočníka. Zařízení poskytuje kontakt na tlumočníka, popř. jinou specializovanou organizaci, v případě potřeby zajistí organizace i jiné alternativní způsoby dorozumívání.

12. Možnost obrátit se na zřizovatele a další nezávislé instituce
Stěžovatel má právo odvolat se s podnětem k prošetření postupu při vyřizování stížnosti k nadřízenému či nezávislému orgánu:

- Adresa nadřízeného orgánu (zřizovatele):

Středočeský kraj, odbor sociálních věcí: Zborovská 11, 150 00 Praha 5, tel. +420 257 280 111 (zřizovatel organizace)

MPSV ČR, Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.: +420 221 921 111 

Kancelář veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno, tel. +420 542 542 111

           Český helsinský výbor, z.s., Štefánikova 21, 150 00 Praha 5
13. Další ujednání

V Domově je zveřejněno znění tohoto vnitřního předpisu, které je pro všechny klienty srozumitelné.

Zaměstnanci jsou prokazatelně seznámeni s těmito pravidly, což stvrdili svým podpisem.

           Tento vnitřní předpis nabývá účinnosti dnem 1.8.2009.

Nabytím účinnosti tohoto předpisu pozbývá platnost Vnitřní předpis č. 2/2007 ze dne 1.2.2007.

Aktualizace dne 30. 1. 2019, 3.6.2025, 17.12.2025
                                                                                              Bc. Petr Šála

                                                                                                        ředitel   
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