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	Rozsah platnosti a odpovědnosti
	Tento metodický pokyn, je platný pro všechny pracovníky pečovatelské služby (dále jen „pracovník PS“), Oblastní charity Nové Hrady u Skutče (dále jen „poskytovatel“).
Vedoucí pečovatelské služby (dále jen „vedoucí PS“), zodpovídá za aktualizaci metodického pokynu a je povinen seznámit pracovníky PS s obsahem metodického pokynu a dbát na jeho dodržování.
Pracovníci PS předložený metodický pokyn respektují a pracují podle jeho ustanovení.

	



Účelem tohoto metodického pokynu je stanovit postup pro podávání a řešení stížností/podnětů podaných uživatelem služby, nebo jinou osobou (stěžovatelem) na kvalitu nebo způsob poskytování pečovatelské služby. 
Poskytovatel vnímá jako zpětnou vazbu, díky níž může zkvalitňovat své služby, zda způsob poskytování služby není třeba zlepšovat, nebo změnit.
Možnost podat stížnost/podnět představuje významný nástroj ochrany práv uživatelů sociálních služeb.

Základní pojmy:
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Podnět = námět či návrh na jakoukoliv změnu, která by mohla vést ke zlepšení poskytovaných služeb. Řeší se operativně. Zároveň podnětem rozumíme stížnost, která je podána, ale nesplňuje obsahově náležitosti podané stížnosti (viz. Pravidla podávání stížností).
Předmět stížnosti je omezen pouze tím, že stížnost se musí týkat výkonu působnosti PS. Z hlediska postupu při uplatňování stížností je rozhodující, na co, či na koho má být stížnost podána.

Kdo si může stěžovat:
· osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba (dále jen „uživatel“), 
· [bookmark: _GoBack]opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, 
· osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba poskytována, 
s ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že zemřela, 
· osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba, 
· člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný k zastupování této osoby podle občanského zákoníku,  
· pracovník poskytovatele sociálních služeb,
· dále jen „stěžovatel“.

Postup pro podávání stížností
· O postupu pro podávání stížností srozumitelně informují sociální pracovníci nového uživatele při podpisu Smlouvy. 
· Tento postup je součástí dokumentu „Vnitřní pravidla pro poskytování PS“, který je uživateli předán v listinné podobě při podpisu Smlouvy, což uživatel stvrdí svým podpisem. Dokument je umístěn také na webu poskytovatele, je uživatelům k dispozici rovněž v listinné formě na vyžádání u sociálních pracovníků poskytovatele. 
· Součástí pravidel je i jednoduchý (obrázkový) návod pro podávání stížností (S7 PS Příloha č. 1 – Alternativní komunikace k oblasti stížnosti) spolu s příslušnými formuláři.
· Podání stížnosti nesmí být stěžovateli, nebo uživateli, kterému je nebo byla poskytována sociální služba, jíž se stížnost týká, a která není zároveň stěžovatelem, na újmu.
· Všichni pracovníci jsou povinní v rámci své působnosti přijímat stížnosti a zabezpečit jejich včasné podání (nejpozději do tří dnů) do evidence k vedoucímu PS. V případě jeho nepřítomnosti do rukou jeho zástupce.
· O přijetí stížnosti do evidence je vždy bezodkladně informována ředitelka OCHNH.
· Ze stížnosti musí být patrné, kdo ji podává, a které věci se týká. Pokud stěžovatel neuvede místo svého trvalého pobytu, popřípadě jinou adresu pro doručování, stížnost je kvalifikována jako anonymní. 
· Stížnosti nelze podávat anonymně, vždy musí obsahovat jméno a příjmení stěžovatele, kontaktní poštovní adresu stěžovatele, podrobný popis předmětu/situace, které vedly k podání stížnosti a podpis stěžovatele.
· Anonymní stížnosti a stížnosti nesplňující výše uvedené náležitosti jsou brány pouze jako podnět a nebudou šetřeny ani vyhodnocovány v režimu stížností.
· V případě podání stížnosti jinou osobou než uživatelem (vyjma zákonného zástupce), je třeba písemný souhlas uživatele se šetřením stížnosti (plná moc bez úředně ověřeného podpisu).
· Podněty lze podávat anonymně elektronicky e-mailem (bez uvedení osobních údajů); telefonicky (volající se nepředstaví), poštou či vhozením do schránky v Domě sv. Josefa v Chotovicích čp. 31; v Domě sv. Anežky, Erbenova 730, v Hlinsku; v Domě s pečovatelskou službou, Litomyšlská 50, Vysoké Mýto (bez uvedení osobních údajů). 
· Schránky (na stížnosti) v domech jsou vybírány odpovědnou osobou 1 x týdně v úterý.
· Anonymní podnět posoudí ředitelka OCHNH s přihlédnutím k obsahu a pověří pracovníka k prověření pravdivosti tvrzení obsažených v podnětu.  Pokud není možné ani výkladem obsahu podnětu zjistit, čeho se podnět týká a proti komu směřuje, podnět se bez dalšího odloží.
· Při ústním podání stížnosti pověřený pracovník provádí se stěžovatelem zápis do Formuláře pro podávání a řešení stížností (S7 PS Příloha č. 2 – Tiskopis řešení stížnosti).

Odpovědnost poskytovatele 
· Poskytovatel musí odlišit, zda se jedná o podnět, nebo stížnost. Pouze stížnost se řeší níže uvedeným postupem. 
· Může nastat situace, že si uživatel (resp. stěžovatel) stěžuje (zejména ústně), ale uvádí, že se o stížnost nejedná, případně situace, kdy uživatel (resp. stěžovatel) odmítne podat oficiální stížnost. Uvedené situace jsou prošetřeny jako podnět. Podnět je následně projednán v nejbližším možném termínu na provozní poradě. Stěžovatel je o tomto informován.
· Nebo naopak může nastat situace, kdy stěžovatel tvrdí, že se jedná o stížnost, ale poskytovatel podání vyhodnotí jako podět. Situaci však řeší a přijímá opatření, nikoli nutně dle níže uvedeného postupu. Stěžovatel je o tomto informován.
· Opakované stížnosti, které již byly v minulosti prošetřovány a podněty neobsahující žádné nové skutečnosti, se opětovně neprošetřují. Stěžovatel je o tomto informován.

Způsoby podání stížností:
1. Písemné podání
· Předáním kterémukoliv pracovníkovi PS – pracovník předá stížnost vedoucímu PS, který zapíše do formuláře pro podávání a řešení stížností (S7 PS Příloha č. 2 – Tiskopis řešení stížnosti) a dále se řeší dle pravidel vyřízení.
· Poštou – dopisem na adresu: : Oblastní charita Nové Hrady u Skutče, Chotovice 31, 570 01 Litomyšl.
· Vložit do schránky v Domě sv. Josefa v Chotovicích čp. 31; v Domě sv. Anežky, Erbenova 730, v Hlinsku; v Domě s pečovatelskou službou, Litomyšlská 50, Vysoké Mýto.
· Elektronicky na e-mailovou adresu: blanka.voparilova@chnh.hk.caritas.cz

2. Ústní podání nebo telefonické
· Kterémukoliv pracovníkovi PS.
· Stěžovatel, který si stěžuje, je vyslechnut. 
· U ústního a telefonického jednání je vyzván stěžovatel k písemné formě stížnosti, pokud je to možné. 
· Pokud taková stížnost není podána písemně nebo není na přání stěžovatele sepsána, sepíše obsah stížnosti příjemce do formuláře pro podávání a řešení stížností (S7 PS Příloha č. 2 – Tiskopis řešení stížnosti) a dále předává k dalšímu postupu vedoucímu PS.

Formulář pro podávání a řešení stížností obsahuje:
· Evidenční číslo dokumentu,
· kdo je stěžovatelem, jméno a příjmení stěžovatele,
· kontaktní poštovní adresa stěžovatele,
· kdo stížnost přijal a datum přijetí,
· forma stížnosti (ústní, písemná)
· bližší upřesnění či označení události, konkrétní popis události, okolnosti nebo jednání, které stěžovatel svým podáním napadá (výpověď stěžovatele obsahuje konkrétní výroky),
· označení konkrétních osob, které se podle mínění stěžovatele dopustily chybného, nesprávného nebo protiprávního jednání,
· hodnocení stížnosti, jména pracovníků, kteří se budou na řešení podílet, jejich podpisy,
· termín předpokládaného řešení, jeho zdůvodnění, datum uzavření,
· podpis stěžovatele (v případě listinné formy písemné stížnosti),
· případně přílohou písemný souhlas uživatele se šetřením stížnosti (plná moc bez úředně ověřeného podpisu), pokud dochází k podání stížnosti jinou osobou než uživatelem.

[bookmark: _Toc257974481]Evidence stížnosti
1. Všechny stížnosti stěžovatelů jsou evidovány vedoucím PS nebo jiným pověřeným pracovníkem (sociální pracovnicí) v elektronickém dokumentu „Evidence stížností“. Dokumenty týkající se agendy stížností do šanonu „Stížnosti“ v kanceláři vedoucího PS.
2. Pověřený pracovník sleduje vyřízení stížnosti v daném termínu  a splnění povinností příslušných pracovníků PS.
3. V případě podání stížnosti anonymní - podnětu, obsahuje evidence jen údaje dostupné.

Evidence obsahuje údaje:  
· datum podání,
· jméno a příjmení stěžovatele,
· předmět stížnosti/podnětu a proti komu stížnost směřuje, čeho se týká,
· komu byla stížnost předána k prošetření nebo vyřízení, 
· vyhodnocení stížnosti (její oprávněnost, časovou oprávněnost či neoprávněnost),
· záznam o datu odeslání odpovědi stěžovateli/vyřízení stížnosti.

Kdo stížnost vyřizuje:
· Stížnosti projednává pracovník pověřený řešením – řešitel, který k projednání zve případně i další pracovníky, kteří se na projednání a řešen stížnosti podílí. 
· Základním pravidlem je, že stížnost musí prověřovat pracovník nadřízený tomu, proti němuž stížnost směřuje (vedoucí PS, sociální pracovník, vedoucí pracovníci jednotlivých úseků služby).
· Pracovník, který je poskytovatelem pověřen šetřením stížnosti je povinen zjistit všechny podstatné skutečnosti a okolnosti týkající se podané stížnosti. Může tak učinit telefonicky, uskutečnit návštěvu uživatele s cílem zjistit veškeré souvislosti nezbytné k vyřešení stížnosti, případně domluvit společné setkání zúčastněných stran.
· V případě, že stížnost bude směřovat proti pracovníkovi, který je současně odpovědnou osobou za její vyřízení, musí být stížnost neprodleně postoupena nadřízenému pracovníkovi, aby nedošlo ke střetu zájmů. 
· Stížnost směřovaná proti vedoucímu služby nebo sociálnímu pracovníkovi, musí být stížnost postoupena ředitelce. Pokud jde o stížnost na ředitelku, řeší tuto stížnost ředitelka DCHHK.


Vyřízení stížnosti
1. Zaevidovanou stížnost předává k vyřízení ředitelka OCHNH zpravidla vedoucímu pracovníkovi, v jehož kompetenci jsou kritizované skutečnosti.
2. Řešitel zjišťuje dotazováním, pozorováním a studiem dokumentace všechny okolnosti stížnosti. V případě, že zjistí pochybnosti, prodiskutuje je s ředitelkou a ta rozhodne, zda se jedná o stížnost oprávněnou. Je-li stížnost oprávněná, nařídí k situaci ve spolupráci s řešitelem nápravná opatření. Jedná-li se o stížnost neoprávněnou, stížnost zamítne a toto rozhodnutí odůvodní. Podklady pro zamítnutí stížnosti předává ředitelce řešitel.
· Pokud stížnost je třeba projednat na poradě PS,  je tak učiněno v nejbližším termínu porady, v případě její naléhavosti, ředitelka nebo vedoucí služby svolává poradu operativní. Způsob a výsledek projednání stížnosti je zaznamenán v zápisu z porady s ohledem k osobním a citlivým údajům všech zúčastněných.
· Pokud se stížností nebude zabývat ředitelka OCHNH osobně, řešitel je povinen pečlivě a bez průtahů po prošetření vypracovat návrh opatření k odstranění případných kritizovaných nedostatků 
a zpracovat též návrh písemné odpovědi stěžovateli.
· Pokud při šetření stížnosti zjistí řešitel podezření z trestné činnosti, oznámí tuto skutečnost neprodleně příslušnému nadřízenému a ten ji neprodleně oznámí ředitelce OCHNH.
· Stížnosti, které spadají do kompetence jiných kontrolních orgánů státní správy, postupuje příjemce těmto orgánům (např. Česká obchodní inspekce, Krajská hygienická stanice apod.). O této skutečnosti informuje stěžovatele.
· Oprávněná stížnost se považuje za vyřízenou teprve po přijetí opatření k odstranění uváděných závad a nedostatků uváděných stěžovatelem a po jeho písemném vyrozumění. 
· O výsledku projednání a vyřízení písemné stížnosti je stěžovatel písemně vyrozuměn, i když byla jeho stížnost shledána neoprávněnou.
· Odpověď na stížnost je vždy písemná a obsahuje informace s vyrozuměním o způsobu vyřízení stížnosti (doporučeně na poštovní adresu stěžovatele či na jeho e-mailovou adresu). 
· V případě anonymní stížnosti, která byla vyhodnocena jako podnět, je uveřejnění odpovědi vyvěšeno na 14 dní na nástěnkách v Domě sv. Josefa v Chotovicích čp. 31; v Domě sv. Anežky, Erbenova 730, v Hlinsku;  v Domě s pečovatelskou službou Litomyšlská 50, Vysoké Mýto, a to pouze v případě, pokud je to v souladu s ochranou lidských a občanských práv, lidské důstojnosti a osobních a citlivých údajů dotčených osob. 
· U anonymní stížnosti=podnětu, zaslané prostřednictvím e-mailu je odpověď vždy zaslána na e-mailovou adresu, z níž byla poskytovateli odeslána.
· Požádá-li stěžovatel, aby jeho jméno při prošetřování stížnosti nebylo uváděno, postoupí se k prošetření jen kopie nebo opis stížnosti bez uvedení jména stěžovatele.
· Kopie odpovědi stěžovateli musí být bezodkladně předána do evidence stížností k založení.
· Pracovníci poskytovatele věnují zvláštní pozornost těm stěžovatelům, kteří jsou uživateli služby a u kterých se projevují potíže v komunikaci (oční kontakt, pomalé tempo, jasné a přesné sdělení, ověřování porozumění, zajištění tlumočníka…). 

Termíny vyřízení stížnosti
· Lhůta pro vyřízení stížnosti činí nejpozději 30 dnů ode dne obdržení řádně podané stížnosti. Tato lhůta může být odůvodněně prodloužena o dalších 30 dnů.  Pokud si šetření stížnosti vyžádá delší čas, je o této skutečnosti stěžovatel poskytovatelem neprodleně informován. 
· Jde-li o stížnost, k jejímuž vyřízení nemá OCHNH příslušnou pravomoc, je do 5-ti dnů ode dne jejího obdržení postoupena subjektu, kterému věcně přísluší. O této skutečnosti je stěžovatel vždy informován.

Opakovaná stížnost 
· Opakuje-li stěžovatel stížnost, je nutné prověřit, zda původní stížnost byla správně 
vyřízena. 
· Řešitel především posoudí, zda nová stížnost obsahuje nové skutečnosti, pokud ano, postupuje dle pravidel vyřizování stížnosti. 
· Pokud tomu tak není, stížnost byla řádně prošetřena a výsledek sdělen, oznámí písemně stěžovateli, že neshledal důvod stížností se opakovaně zabývat. 
· Jeho stížnost je zakládána bez dalšího projednávání.

Odpověď na stížnost vždy obsahuje:
· poskytovatelem nebo v případě, kdy jeho stížnost nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě. Stěžovatel může požádat ministerstvo ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu vyřízení jeho stížnosti poskytovatelem nebo od uplynutí stanovené lhůty o prověření vyřízení své stížnosti. V žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti. 

Kontakt:
Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR, Na Poříčním právu 1/376, 128 00 Praha 2, telefon: 950 191 111, e.mail: posta@mpsv.cz

· informaci o dalších možnostech podat stížnost na zřizovatele, nebo instituci sledující dodržování lidských práv a základních svobod včetně jejich označení, tj.: 

Biskupství Královéhradecké, Velké náměstí 35/44, 500 01 Hradec Králové, tel.: 495 063 611, biskupstvi@bihk.cz 

Veřejný ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz

Pokud uživatel nesouhlasí s vyřízením své stížnosti, může se obrátit na: 

Diecézní katolickou charitu Hradec Králové, Ing. Anna Maclovou, ředitelku; 
Velké náměstí 37, 500 01 Hradec Králové, telefon: 495 063 135, e-mail: dchhk@hk.caritas.cz

Biskupství Královéhradecké, Velké náměstí 35/44, 500 01 Hradec Králové, 
tel.: 495 063 611, biskupstvi@bihk.cz 

Charitu Česká republika, Vladislavova 1461/12, 110 00 Praha 1
tel.: 296 243 330, sekretariat@charita.cz

Veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz

· V případě stížností týkajících se kvality sociálních a zdravotních služeb či návazných aktivit poskytovaných Oblastní charitou Nové Hrady u Skutče (dále níže v textu jen „OCHNH“) či pracovněprávních vztahů v těchto organizacích postoupí ředitelka DCHHK neprodleně stížnost vedení OCHNH, o čemž současně informuje stěžovatele. 
· Ředitelka OCHNH, je povinna obsah stížnosti bezprodleně prošetřit a co nejdříve, nejpozději však do 30 pracovních dnů zaslat vyjádření stěžovateli, v kopii řediteli DCHHK. 
· Pokud si šetření stížnosti vyžádá delší čas a ředitel OCHNH nemůže stěžovateli sdělit výsledek šetření ve výše uvedené lhůtě, neprodleně jej o této skutečnosti informuje. 
· V případě, že stěžovatel není spokojen s vyřazením své stížnosti na úrovni vedení OCHNH, bude se jejím šetřením zabývat ředitel, případně prezident DCHHK. Ředitel nebo prezident DCHHK, si za tímto účelem vyžádá vyjádření ředitelky OCHNH k dané věci spolu s podklady a informacemi nezbytnými pro prošetření této stížnosti, a to ve lhůtě, kterou stanoví. 
· V případě, že stížnost byla oprávněná, ředitel OCHNH informuje ředitele DCHHK, jak ji řešil, jaká opatření přijme, aby se situace, jež byla předmětem stížnosti, neopakovala.

· V případě, že se jedná o stížnost směřovanou proti statutárnímu orgánu OCHNH, ředitelce DCHHK kontaktuje dotčenou osobu, proti níž stížnost směřuje, může ji požádat o písemné vyjádření, pozvat k osobnímu jednání. Má právo vyžádat si v této souvislosti další informace, záznamy, příp. svědectví dalších osob. Pokud se stížnost týká zástupce ředitele, ředitel DCHHK o této skutečnosti informuje ředitelku OCHNH.

· Ředitel DCHHK může některými úkony šetření pověřit i další osoby např. prezidenta, v případě duchovní, nebo církevní problematiky nebo etického chování, metodika v případě poskytování služeb, ekonoma v případě prověření hospodaření apod. Poté vyhodnotí, zda stížnost byla oprávněná, nebo nikoliv a písemně sdělí stěžovateli výsledek svého šetření. V případě, že je stížnost oprávněná, domluví s ředitelkou OCHNH nápravná opatření a termín jejich přijetí, o čemž rovněž informuje stěžovatele. 
· Pokud se jedná na stížnost na jednání pracovníků DCHHK z řad zaměstnanců OCHNH, případně třetích osob, postupuje se stejným způsobem, jaký je popsán výše.

Vyhodnocení stížnosti
· PS se průběžně zabývá obsahem případných stížností a podnětů, které řeší na poradách pracovníků vedení a PS.  
· Obsah oprávněných stížností, podněty jsou zahrnuty do vnitřních pravidel PS, případně do popisů pracovních náplní odpovědných pracovníků.

Firma je zapsána v rejstříku právnických osob Ministerstva kultury České republiky č. ev.: 8/1-04-712/1996

Oblastní charita Nové Hrady u Skutče                                                                        Bankovní spojení: 1323600339/0800 	
Chotovice 31, 570 01 Litomyšl                                                                                    Web: www.novehrady.charita.cz
IČO: 601 024 11, DIČ: CZ 601 024 11                                                                        Facebook: www.facebook.com/charitachotovice
tel: 461 310 569                                                                                                         	  E-mail: blanka.voparilova@chnh.hk.caritas.cz  	
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