Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování

sociálních služeb

Kritérium 7a

Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro podávání a vyřizování stížností osob na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby, a to ve formě srozumitelné osobám; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje (kritérium zásadní).
Vyřizování stížností, připomínek, podnětů
Stížnost - projev nespokojenosti s poskytnutím služby nebo s přístupem pracovníka podaný ústní nebo písemnou formou níže uvedeným pracovníkům zařízení. Je možno podat jmenovitou, ale i anonymní stížnost. Stížnost může podat rovněž zákonný zástupce uživatele.

Připomínka - je vyjádřená nespokojenost, kterou lze jednoduchým a rychlým zásahem odstranit, aniž by to výrazným způsobem zasáhlo do charakteru poskytovaných služeb.

Podnět - je tvůrčí nápad na zlepšení kvality služeb směrem ke klientům

Právo na stížnost, připomínku a podnět

· Právo na stížnost, připomínku a podnět má každá fyzická i právnická osoba, především však uživatelé - lidé způsobilí i nezpůsobilí k právním úkonům, a ti, co jednají v jejich zájmu. 

· Právo na stížnost, připomínku a podnět mají též všichni pracovníci NZDM. 

· Žádný člověk nesmí být práva na stížnost zbaven. 

· CPDM o.p.s., Český Krumlov se zavazuje ke stížnostem, připomínkám a podnětům přistupovat jako k nástroji zlepšení kvality služeb.
· Stěžovatel nebo klient, v jehož prospěch byla stížnost podána, nesmí být v žádném případě sankcionován nebo jiným způsobem znevýhodněn.

Uživatelé jsou o možnosti podat stížnost informováni:

· při uzavírání dohody 

· znovu průběžně při využívání služby 

· formou informačního letáku + na nástěnkách
Informováni jsou zejména o:

· možnosti stěžovat si 

· jakou formou je možné podat stížnost 

· komu ji podat 

· jakým způsobem vyřizování stížnosti probíhá

Každý uživatel služby, jeho příbuzný a další osoby mají právo podat stížnost na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby v případě, že s ní nejsou z jakéhokoli důvodu spokojeni. 
Stížnost lze podat těmito způsoby:

Ústně

· pracovník NZDM 

· na společných setkáních uživatelů s pracovníky 
Písemně

· e-mailem na adresu: bouda@cpdm.cz  
· anonymně do schránky na stížnosti a připomínky

· poštou na adresu: T.G. Masaryka 114, Č. Krumlov

Stížnost mohou uživatelé podat osobám:
	Jméno
	Funkce
	Adresa
	Telefon
	e-mail

	Mgr. Jiří Muk
	vedoucí NZDM
	T. G. Masaryka 114
	734 443 923
	bouda@cpdm.cz
muk@cpdm.cz

	Mgr. Vlastimil Kopeček
	ředitel CPDM o.p.s.
	T. G. Masaryka 114
	603 532 990
	cpdm@cpdm.cz

	Mikuláš Horský
	terénní pracovník NZDM
	T. G. Masaryka 114
	734 443 924
	bouda@cpdm.cz

	Michaela

Gaborová
	pracovník NZDM (ambulance)
	T. G. Masaryka 114
	733 765 844
	bouda@cpdm.cz

	Lukáš Dunka
	pracovník NZDM (ambulance) a terénní pracovník 
	T. G. Masaryka 114
	739 020 189
	bouda@cpdm.cz


Dále je stížnost možné vložit do „Schránky připomínek, návrhů, dotazů, stížností“ .
Postup řešení stížností 
V případě nespokojenosti uživatele, resp. jeho zákonného zástupce s přístupem, radou, pomocí apod. od pracovníka NZDM se postupuje takto:
1) stížnost na zaměstnance: stížnost řeší vedoucí zařízení. Odvolání podává stěžující si strana a to písemně. Případ je ředitelem do 14 dnů prošetřen a do 3 týdnů oznámí písemně výsledek stěžovateli a vedoucímu zařízení.

2) stížnost na vedoucího pracovníka: stěžující si strana podá stížnost písemně k rukám ředitele CPDM o.p.s., který případ do 14 dnů prošetří a do 3 týdnů oznámí písemně výsledek stěžovateli a pracovníku, na kterého byla stížnost podána. 

V případě nespokojenosti uživatele, příp. jeho zákonného zástupce, se službou, a podá-li stížnost pracovníkovi anebo vedoucímu zařízení, postupuje se takto - stížnost je projednána na poradě. Je-li vyhodnocena jako oprávněná, je co nejdříve (max. do 14 dnů) sjednána náprava. O výsledku je stěžovatel vyrozuměn písemně, nejdéle do 3 týdnů.

Evidence stížnosti

Stížnost je založena u kompetentní osoby, která ji vyřizuje. Stížnosti na pracovníka jsou zaznamenány v osobní kartě pracovníka. Všechny stížnosti jsou založeny v složce „Stížnosti“ a v PePa software. 
Kritérium 7b

Poskytovatel informuje 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 zvolit si zástupce pro podání a vyřizování stížnosti; s těmito postupy jsou rovněž prokazatelně seznámeni zaměstnanci poskytovatele (kritérium zásadní).

Podání připomínky, podnětu
Uživatelé mohou své návrhy a připomínky podávat kdykoliv v průběhu své návštěvy a k jakékoliv službě či činnosti. Mohou tím pracovníkům zařízení dát zpětnou vazbu k nabízeným službám, případně podat podnět k zahájení nových služeb či aktivit. Námitky i připomínky mohou být sdělovány písemnou i ústní formou, jmenovitě i anonymně. 
Uživatelé jsou na své názory a spokojenost s provozem klubu, jeho vzhled, nabídku poskytovaných služeb a aktivit neustále dotazováni. Jejich názory, návrhy apod. jsou pracovníky projednávány na poradách. Dle možnosti je jim vycházeno maximálně vstříc.
Schránka na stížnosti

Schránka na stížnosti je uzamykatelná skříňka umístěná vedle od hlavních dveří NZDM.  Schránka je umístěna tak, aby podání stížnosti bylo bezpečné - není na ni vidět z kanceláře sociálních pracovníků ani z kanceláře vedoucí NZDM. Schránka je označena nápisem „PODNĚTY, PŘÁNÍ, STÍŽNOSTI“. Klíč od schránky má pouze vedoucí NZDM. Vedoucí NZDM schránku pravidelně 1x týdně vybírá, spolu s ní je u toho i další zaměstnanec NZDM.
Kritérium 7c

Poskytovatel stížnosti eviduje a vyřizuje je písemně v přiměřené lhůtě.
Základní podmínky

2) Informovanost uživatelů 

Pracovníci mají povinnost o možnosti uplatnit stížnost nebo připomínku informovat zájemce během jednání o poskytování služby; uživatele během sjednávání dohody o poskytování služeb, během individuálního plánování služeb. Pracovníci dále musí pravidla aktualizovat na informačních nástěnkách zařízení a vhodnou jazykovou formou uživatelům vysvětlovat obsah těchto pravidel během běžného provozu zařízení. 
2) Způsob podání připomínky - návrhu

Každý může podat stížnost, připomínku či podnět ústně nebo písemně, může ji zaslat poštou, e-mailem, může ji přednést osobně před kterýmkoliv pracovníkem nebo telefonicky. Stížnosti, připomínky a podněty mohou být i anonymní. 

3) Volba zástupce

Každý klient má právo požádat jinou osobu (příbuzného, pracovníka, nezávislého zástupce apod.) k asistenci při podávání stížnosti, připomínky, podnětu.

4) Lhůta pro vyřízení stížnosti

Pro vyřízení sdělení rozhodnutí je pro každý stupeň postoupení stížnosti maximálně 28 dní od data přijetí stížnosti. Neanonymní uživatel nebo jeho zákonný zástupce je s výsledkem seznámen formou doporučené listovní zásilky.
5. Lhůta na odvolání

Uživatel nebo jeho zákonný zástupce má právo na odvolání, lhůta je maximálně 28 dní od data doručení sdělení rozhodnutí.
6) Překročení lhůty

Je-li překročena lhůta pro vyřízení stížnosti, má uživatel nebo jeho zákonný zástupce právo uplatnit ve svém případném odvolání nárok na úměrné zkrácení odvolací lhůty další. O této skutečnosti je uživatel nebo jeho zákonný zástupce vyrozuměn.
7) Evidence stížností: 

Všechny stížnosti jsou evidovány ve složce stížnosti a v PePA software.
8) Forma vyřizování stížností: 

Všechny stížnosti jsou vyřizovány písemně. Vyřizuje je osoba podle úrovně, kam stížnost postoupila.
9) Projednávání stížností: 

CPDM, o.p.s. Český Krumlov si vyhrazuje právo stížnosti projednat i v rámci externí rozvojové supervize – za účasti nezávislého odborníka se závazkem mlčenlivosti o údajích uživatele služby.

Kritérium 7d

Poskytovatel informuje osoby o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti na nadřízený orgán poskytovatele nebo na instituci sledující dodržování lidských práv s podnětem na prošetření postupu při vyřizování stížnosti.
Postup při vyřizování stížností 

1) Anonymní stížnost: 

Tyto stížnosti je možno vložit do zřetelně označeného boxu. Je projednána podle závažnosti vedoucím služby nebo ředitelem střediska nebo jeho pověřeným zástupcem. Výsledek anonymní stížnosti je vyvěšen na vyhrazeném místě střediska. Proti rozhodnutí o anonymní stížnosti není odvolání.

2) Neanonymní stížnost: 

Takováto stížnost je řešena i s případnými odvoláními hierarchicky – od nejnižší úrovně po nejvyšší. Neanonymní stížnosti jsou vyřizovány v těchto krocích:

1. Krok - k vedoucímu NZDM: Uživatel předloží a projedná stížnost se službou vykonávajícím pracovníkem. Pracovník vyzve uživatele nebo jeho zákonného zástupce, aby stížnost sepsal, případně ji sepíše sám. Takováto stížnost je postoupena vedoucímu služby. 
2.  Krok – řediteli CPDM o.p.s.: Není-li uživatel nebo jeho zákonný zástupce spokojen se sděleným rozhodnutím nebo navrhovaným řešením vedoucího služby a nedojde-li k dohodě další, lze takovouto stížnost postoupit řediteli CPDM o.p.s. 

3. Krok – Správní radě CPDM o.p.s.:  Není-li uživatel nebo jeho zákonný zástupce spokojen se sděleným rozhodnutím nebo navrhovaným řešením ředitele a nedojde-li k dohodě další, lze takovouto stížnost postoupit správní radě CPDM o.p.s.
4. Krok – Třetím osobám: V případě stížnosti na služby CPDM o.p.s. k městskému zastupitelstvu města Český Krumlov, popř. veřejnému ochránci práv (ombudsman), Údolní 39, 602 00 Brno.

Záznam stížnosti na kvalitu poskytovaných služeb NZDM Bouda

Osoba podávající stížnost:________​​​_________
tel
:___________




          přezdívka / kód / jméno a příjmení 
Kontaktní adresa :_______________________
Č.P: __________​_





           
              ulice









     _______________________
PSČ:___________





      
         město/obec
Obsah stížnosti:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________

V případě nedostatku místa na text stížnosti, použijte prosím zadní stranu tohoto formuláře nebo další přiložené listy papíru. 
_______________________



_____________________

Podpis neanonymního uživatele / pracovníka



      Místo a datum 
Děkujeme za vyplnění formuláře!
Příloha č. 1 - Pravidla NZDM Bouda
[image: image1.jpg]



� Chce-li uživatel zůstat v anonymitě, tyto údaje nevyplňuje. Namísto podpisu uživatele je podepsán referující pracovník.








