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Statutární město Olomouc

Magistrát města Olomouce

odbor sociálních VĚCÍ
Horní náměstí 583, Olomouc * pracoviště Řepčínská 245/ 113, 779 00 Olomouc

oddělení Správy městských sociálních zařízení, sociální služba Azylové domy
	Název služby:
	Azylové domy

	Číslo předpisu:
	17.

	Název předpisu:
	Pravidla pro podávání a vyřizování podnětů, připomínek a stížností

	Obsah předpisu:
	Obsahem tohoto předpisu jsou pravidla pro podávání podnětů, připomínek a stížností a postupy pro vyřizování podnětů, připomínek a stížností na způsob poskytování a kvalitu sociální služby.

	Standard č.:
	7a)


Účel, cíl:

Pracovníci oddělení Azylový dům se jako zaměstnanci statutárního města Olomouce v této oblasti řídí „Pravidly pro přijímání a vyřizování petic a stížností“. 
Tento předpis vychází z těchto pravidel zřizovatele a popisuje konkrétní pravidla pro podávání podnětů, připomínek a stížností na způsob a kvalitu sociální služby nebo na přístup a chování pracovníků poskytovatele a popisuje jednotné postupy pro jejich vyřizování v konkrétních podmínkách služby. 

podněty, připomínky, stížnosti

Pracovníci služby jsou si vědomi, že podněty, připomínky i stížnosti jsou jedním ze zdrojů zpětné vazby na poskytovanou službu a jsou také nástrojem pro hodnocení a zvyšování kvality poskytované služby. 

Co považujeme za podnět, připomínku nebo stížnost
Podnět - je návrh na zlepšení, nápad nebo pobídka, která může být prospěšná pro poskytování sociální služby. 
Připomínka - je postřeh nebo poznámka k poskytování sociální služby nebo upozornění na určitý nedostatek při jejím poskytování, je to drobná kritika ke službě nebo pracovníkům služby

Připomínka může být podána ústně, písemně, mailem nebo telefonicky.

Stížnost - je vyjádření nespokojenosti s kvalitou nebo se způsobem poskytování sociální služby, které přináší kritiku. Stěžovatel očekává nápravu a opatření.
Pokud podání obsahuje informaci o porušování práv klienta, je vždy považováno za stížnost.

Podnět, připomínku a stížnost může podat: 
· klient, případně opatrovník
· osoba, kterou se klient nechá zastupovat (např. příbuzný, přítel, pracovník nějaké instituce), zastupování vzniká na základě ústního prohlášení klienta před vedoucí/m služby nebo na základě písemné plné moci (plná moc pro tento účel je sdělení, do kterého klient napíše jméno osoby, která ho má zastupovat a vlastnoručně se podepíše, plná moc nemusí být úředně ověřená)
- 
kterákoliv fyzická nebo právnická osoba ve prospěch klienta.
Osoby oprávněné podat podnět, připomínku a stížnost  označujeme pojmem stěžovatel

V případě, že podnět, připomínku nebo stížnost podá jiná osoba ve prospěch klienta než klient sám, je takové podání s klientem vždycky projednáno a zjišťuje se jeho stanovisko. Projednání podání podnětu a připomínky s klientem zajišťuje pracovník, který podnět nebo připomínku přijal. Projednání podání stížnosti s klientem zajišťuje vedoucí služby.
Seznámení klienta s možností podat podnět, připomínku, stížnost
Každý klient má právo na podávání stížností. S postupem podávání a vyřizování stížností je klient seznámen před a při uzavírání Smlouvy o poskytování sociální služby pracovníkem zajišťujícím proces informování zájemce o sociální službě a proces uzavírání smlouvy. Tento postup pracovníci klientům vhodnou formou připomínají v rámci jednání v průběhu adaptační doby, při plánování služby, realizaci individuálního plánu, apod.  

Pravidla pro podávání a vyřizování podnětů, připomínek a stížností jsou ve zjednodušené formě součástí „Souboru informací pro zájemce o službu Azylový dům“ a jsou vyvěšena na viditelném místě na nástěnce na chodbě v přízemí budovy zařízení.
Pravidla pro podávání a vyřizování podnětů a připomínek 

Podání podnětů a připomínek

Ústní podání 

Stěžovatel sdělí podnět nebo připomínku jakémukoli pracovníkovi služby. O ústním podání podnětu nebo připomínky pracovník, který jej převzal udělá záznam do knihy služeb v programu New people vision. Zápis vytiskne a nechá stěžovatele podepsat.
Písemné podání (možné i anonymní podání) 
Písemný podnět nebo připomínku může stěžovatel předat těmito způsoby:
· osobně kterémukoli pracovníkovi služby
· hodit do schránky pro podněty, připomínky a stížnosti, která je umístěna v kuchyňce v přízemí budovy zařízení
· zaslat e-mailem na adresu zařízení (azylovy.dum@olomouc.eu) 

· zaslat poštou na adresu zařízení nebo zástupci zřizovatele – vedoucí odboru sociálních služeb MMOl
Písemné podání podnětu nebo připomínky pracovník, který písemný podnět nebo připomínku převzal, zaznamená do knihy služeb v programu New people vision a neodkladně předá vedoucí/mu služby. 

Vyřizování podnětů a připomínek

Ústně podané podněty a připomínky 

Podněty a připomínky řeší pracovník, kterému byl podnět nebo připomínka sdělena, vždy operativně. Pokud pracovník nedokáže podnět nebo připomínku vyřešit ke spokojenosti  stěžovatele, informuje o podání svého nadřízeného a požádá jej o převzetí řešení situace. Tento krok pracovník oznámí i samotnému stěžovateli. 
Písemně podané podněty a připomínky 

Vedoucí služby nebo jí/m pověřený pracovník operativně podnět nebo připomínku vyřeší a na společné schůzce se stěžovatelem dohodnou opatření, nejpozději do 30 pracovních dnů.
V případě anonymního podání jsou připomínky a podněty vnímány jako zdroje zpětné vazby na poskytovanou službu a jsou nástrojem pro hodnocení a zvyšování kvality poskytované služby. Pokud je to s ohledem na charakter připomínky vhodné, je reakce na připomínku / podnět vyvěšena na nástěnku v zařízení.
Pravidla pro podávání a vyřizování stížností 
Na co je možné si stěžovat
· na kvalitu a způsob poskytování služby – např. služba není poskytována v dohodnutém rozsahu; na porušení práv klientů; změny v poskytování služby bez informování klienta; nedodržování hygienických norem poskytovatelem; apod.
· na přístup a chování pracovníků služby – např. pracovník klientovi tyká aniž by šlo o vzájemnou dohodu; pracovník nerespektuje názory, rozhodnutí a volby; pracovník nereaguje na stížnost nebo ji odmítá; apod.

· pokud si klient stěžuje na jiné skutečnosti, týkající se jeho aktuální životní situace, snaží se stížnost přijímající pracovník identifikovat subjekt, příslušný k vyřízení stížnosti a se souhlasem klienta stížnost takovému subjektu postoupí

Podání stížností

Ústní podání 

Stěžovatel může stížnost ústně sdělit vedoucí/mu nebo jinému pracovníkovi služby. Pracovník, ke kterému stěžovatel přichází s podáním, dotazem ověří, zda se jedná skutečně o stížnost, případně podá stěžovateli informace, jaké jsou rozdíly mezi podnětem, připomínkou a stížností a při jejich vyřizování. Pracovník zdůrazní, že stížnosti jsou vyřizovány písemně. Následně pracovník nechá stěžovatele rozhodnout, zda své podání považuje za podnět, připomínku či stížnost. Pokud si stěžovatel nevybere jinou možnost než stížnost, pracovník stížnost zaznamená slovy stěžovatele do formuláře Záznam. K zápisu stížnosti pracovník, pokud to provozní důvody dovolí, přizve svědka. Stěžovatel poté, co mu pracovník zápis přečte, záznam podepíše. Pracovník o zápisu stížnosti provede záznam do knihy služeb v programu New people vision. Sepsanou stížnost pracovník předá vedoucí/mu služby.
Pokud si stěžovatel chce ústně stěžovat pracovníkovi na jednání jiného pracovníka služby, pracovník tuto skutečnost neprodleně oznámí vedoucí/mu služby a ta/ten se stěžovatelem dojedná termín projednání stížnosti. V případě, že si stěžovatel chce stěžovat na vedoucí/ho služby, vedoucí služby stěžovateli předá kontakty na vedoucí odboru sociálních služeb Magistrátu města Olomouce a zároveň vedoucí odboru o tomto informuje. 
Písemné podání – (možné i anonymní podání)
Písemnou stížnost může stěžovatel předat těmito způsoby:
· osobně kterémukoli pracovníkovi služby

· hodit do schránky pro podněty, připomínky a stížnosti, která je umístěna v kuchyňce v přízemí budovy zařízení

· zaslat e-mailem na adresu zařízení (azylovy.dum@olomouc.eu) 

· zaslat poštou na adresu zařízení nebo zástupci zřizovatele – vedoucí odboru sociálních služeb MMOl.
Písemné podání stížnosti pracovník, který písemnou stížnost převzal, zaznamená do knihy služeb v programu New people vision a neodkladně předá vedoucí/mu služby. 
Pokud ten, kdo si chce stěžovat, požádá kteréhokoli pracovníka služby o pomoc se sepsáním stížnosti, pracovník klientovi poskytne podporu s jejím sepsáním. 

Schránka na anonymní stížnosti
Schránka na anonymní stížnosti je umístěna ve společné kuchyňce klientů v přízemí budovy, tedy na místě, které není monitorováno kamerami umístěnými na chodbě budovy.  Schránka je viditelně označena nápisem STÍŽNOSTI. 
Schránka je kontrolována 1x za týden vedoucí/m služby (zpravidla v pondělí ráno). Případné vyzvednutí zprávy ze schránky se koná vždy za přítomnosti dvou osob (vedoucí služby a sociální pracovník nebo pracovník v sociálních službách). Podněty, připomínky a stížnosti, které byly vhozeny do schránky, vedoucí služby zapíše a založí do Knihy stížností, která je uložena v kanceláři vedoucí/ho služby. 

Vyřizování stížností

Všechny stížnosti jsou předávány vedoucí/mu služby. Stížnosti na způsob a kvalitu sociální služby nebo na přístup a chování pracovníků poskytovatele vyřizuje vedoucí služby nebo pracovník, kterého řešením stížnosti vedoucí služby pověří.

Při vyřizování stížnosti vedoucí služby nebo pracovník pověřený řešením stížnosti prověří všechny skutečnosti uvedené ve stížnosti. Postupuje tak, že zjišťuje fakta – vede rozhovory se zúčastněnými stranami (odděleně se stěžovatelem, pracovníky, příp. dalšími osobami; pouze v případě zájmu všech zúčastněných probíhá projednání stížnosti společně) a zjišťuje jejich stanoviska, studuje potřebnou dokumentaci a zajišťuje další potřebné podklady. Při vedení hovorů a zjišťování informací se chová tak, aby stěžovateli nevznikla případná další újma.
Po prověření všech skutečností uvedených ve stížnosti vedoucí služby nebo pracovník pověřený řešením stížnosti stanoví závěry a opatření, která vedou k nápravě či odstranění zjištěných nedostatků, na které si stěžovatel stěžoval. Následně vedoucí služby vyhotoví písemnou odpověď stěžovateli. Případně pracovník pověřený řešením stížnosti vyhotoví návrh písemné odpovědi stěžovateli a návrh nápravných opatření, která předloží vedoucí/mu služby ke schválení. 
Pokud je stížnost shledána důvodnou nebo částečně důvodnou, vedoucí služby stanoví nápravná opatření k odstranění zjištěných nedostatků a zabránění jejich opakování v budoucnosti, včetně termínů plnění jednotlivých opatření a odpovědnosti zaměstnanců. 
O podání a způsobu vyřízení stížnosti vedoucí služby informuje vedoucí odboru sociálních služeb Magistrátu města Olomouce
Lhůta pro vyřízení stížností

Stížnosti jsou vyřizovány do 30 dnů od data podání.

Důvodem pro prodloužení této lhůty může situace, kdy řešení stížnosti vyžaduje vyjádření dalších stran (např. policie, úřadu práce, jiného odborníka, apod.), které ke svému vyjádření stanovují určitou časovou lhůtu. Pokud je lhůta prodloužena, je o této skutečnosti i důvodech prodloužení lhůty stěžovatel písemně informován. Lhůta se může prodloužit maximálně o dalších 30 dní.
Informování stěžovatele o vyřízení stížností

Stěžovatel je vždy písemně informován o vyřízení jeho stížnosti. Odpověď obsahuje informaci o opatřeních, která vedou k nápravě či odstranění zjištěných nedostatků, na které si navrhovatel stěžoval.
Vedoucí služby stěžovateli vždy nabídne i ústní projednání výsledků prošetření stížnosti. Při osobní schůzce vysvětlí odpověď na stížnost a případně ho informuje o nápravných opatřeních nebo sankcích pro pracovníka, který pochybil.

Písemná odpověď vždy obsahuje poučení, že se stěžovatel může v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti obrátit pro ověření postupu vyřízení stížnosti na nadřízené orgány nebo na orgány zabývající se ochranou lidských práv. 
Písemné odpovědi na anonymní podání jsou po dobu 15 dní vyvěšeny na nástěnce na chodbě v přízemí budovy zařízení. Odpověď má podobu věcného shrnutí podstaty podání a informací, jak a s jakým výsledkem byla stížnost prověřena, případně jaká nápravná opatření byla přijata. 

Stížnost je považována za vyřízenou: 

· osobním projednáním výsledku a opatření stížnosti se stěžovatelem a pořízením písemného zápisu z tohoto jednání
· zasláním písemné odpovědi o výsledku prověření stížnosti a přijatých opatřeních stěžovateli

· vyvěšením odpovědi na anonymní stížnost na nástěnce na chodbě v přízemí budovy zařízení.
Možnost odvolání stěžovatele
Stěžovatel se může k vyjádření k jím podané stížnosti písemně odvolat do 15 dnů ode dne obdržení odpovědi o výsledku prověření stížnosti a přijatých opatřeních. Odvolání stěžovatel adresuje vedoucí odboru sociálních služeb Magistrátu města Olomouce. Stěžovatel má právo obdržet vyjádření k odvolání do 30 dnů od jeho podání.
Evidence podnětů, připomínek a Stížností
Podněty, připomínky a stížnosti jsou evidovány podle data podání do Knihy stížností, do které jsou současně písemně podané podněty, připomínky a stížnosti založeny. Kniha stížností je aktualizovaná pro každý kalendářní rok. Knihu stížností vede vedoucí služby a je uložena v kanceláři vedoucí/ho služby. Knihy stížností se archivují po dobu pěti let
Využití podnětů, připomínek a stížností pro zlepšení kvality poskytovaných služeb
Obdržené podněty, připomínky a stížnosti za kalendářní rok analyzujeme v lednu následujícího roku. Součástí analýzy je i kontrola účinnosti přijatých opatření, případně návrh na jejich následnou revizi. 
Prověření postupu při vyřizování stížností
Stěžovatel se může v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti obrátit pro ověření postupu vyřízení stížnosti na zástupce zřizovatele nebo na nezávislé instituce. 
Kontakty 

Vedoucí odboru sociálních věcí Magistrátu města Olomouce
Mgr. Bc, Michal Majer 
adresa: Štursova 1, 779 11 Olomouc, 
e-mail: michal . majer@olomouc.eu, tel: (+420) 585 562 405      
Nezávislé instituce

Ministerstvo práce a sociálních věcí, odbor sociálních služeb 
adresa: Na Poříčním právu 1, 128 01  Praha 2 
telefon: (+420) 221 921 111 

Krajský úřad Olomouckého kraje, odbor sociálních věcí, 
adresa: Jeremenkova 40a), 779 11 Olomouc,
e-mail: posta@kr-olomoucky.cz, tel.: (+420)  585 508 111
Veřejný ochránce práv 
adresa: Údolní 39, 602 00  Brno 
e-mail: podatelna@ochrance.cz, telefon: (+420) 542 542 888 

Český helsinský výbor 
adresa: Štefánikova 21, 150 00  Praha 5 
e-mail: pravni@helcom.cz, telefon: (+420) 220 515 223 
Liga lidských práv 
adresa: Burešova 6, 602 00  Brno 
e-mail: brno@llp.cz, telefon: (+420) 545 210 446.
.
informování pracovního týmu o podaných podnětech, připomínkách a stížnostech a o způsobu jejich vyřízení
Pracovníci služby jsou o podaných podnětech, připomínkách a stížnostech a o způsobu jejich vyřízení informování na pracovních poradách vedoucí/ho oddělení Azylový dům.
Kontrola pravidel

Dodržování stanovených pravidel je kontrolováno vedoucí/m služby průběžně při pracovních poradách pracovníků oddělení a dále pravidelnou kontrolou Knihy služeb v programu New people vision.

V případě zjištěných nedostatků je pracovník na toto upozorněn písemně a je mu vedoucí/m služby uloženo provést nápravu. Pracovník je v tomto případě povinen znovu se seznámit s tímto a souvisejícími předpisy a vedoucí služby provede ověření těchto znalostí. Záznamy o ověřování dodržování předpisu jsou uloženy v osobní složce pracovníka, která je uložena v uzamykatelné skříni v kanceláři vedoucí/ho služby.
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