Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby
STANDARD č. 7
Organizace: Pečovatelská služba Trutnov, Dělnická 161, 54101 Trutnov 

Statutární zástupce: Ing. Petr Forejtek 

IČ: 70153876


Identifikátor: 4383860


Poskytovaná služba: Pečovatelská služba, Platí od: 1.10.2008, Zodpovědná osoba: Ing. Petr Forejtek

Rozdělovník: všichni pracovníci



Pravidla pro podávání stížností a jejich evidence

Co je stížnost:

· stížnost je vyjádřená nespokojenost vyžadující složitější řešení, než okamžitou reakci

· stížnost je neřešený problém

· stížnost je podání v němž je stěžováno na kvalitu nebo způsob poskytování služeb

· stížnost na kvalitu stravy a bydlení je brána jako připomínka, která bude předána odpovědné instituci

· je-li však uživatelem označeno podání jako stížnost, pak jde o stížnost, ať je její obsah jakýkoli

Kdo může podat stížnost:

· uživatel

· uživatel si může zvolit zástupce, který jej bude při vyřizování stížnosti zastupovat

· zákonný zástupce nebo opatrovník uživatele v zájmu uživatele

· rodinný příslušník uživatele

· jakýkoli blízký příbuzný v zájmu uživatele

Podávání stížností komu:

· jakémukoli pracovníkovi PS

· stížnost vhodit do poštovní schránky PS (označené za tímto účelem – jsou umístěné v Domech s pečovatelskou službou na adresách: Dělnická 161, Kryblická 450, R. Frimla 934 a 935, Tichá 529)

· schránky kontroluje každý pracovní den pověřený pracovník

· pracovník je povinen ihned, max. do 24 hodin předat stížnost vedoucímu střediska nebo řediteli

Forma stížnosti:

· ústní – po jejím prvotním podání je příjemcem stížnosti zapsána do formuláře a podepsána podavatelem, je-li to možné a pracovníkem stížnost přijímajícím

· řeší se písemná na daném formuláři

· řeší se písemná v jakékoli čitelné podobě

· formulář je vyhotoven pro přehlednější sdělení stížnosti, je přístupný všem na jednotlivých střediscích

· anonymní stížnosti se neřeší, mohou sloužit pouze jako podnět pro kontrolu kvality služeb

Místo a termín řešení stížnosti:

· termín – každá stížnost je řešena v termínu do 15ti dnů od jejího podání

· místo – stížnost se řeší u ředitele PS

· řešení stížnosti se účastní ředitel, koordinátor, dále podle situace uživatel, pracovník, kterého se případně stížnost týká a osoba, u které si přítomnost přeje uživatel

· pokud je stížnost obrácena proti konkrétnímu pracovníkovi, je ředitel povinen vyžádat si vyjádření daného pracovníka ke stížnosti 

Evidence stížností:

· řešení stížnosti je zachyceno na formuláři

· stížnost je řešena na poradě vedení, stížnost řeší ředitel

· na každou stížnost je zpracována písemná odpověď dle rozhodnutí vedení

· odpověď je doručena a vysvětlena ředitelem, popř. pracovníkem, kterého určí ředitel PS při vyřizování stížnosti

· je brán ohled na schopnosti uživatele a tomuto je přizpůsobeno toto sdělení

· stížnosti jsou uloženy v pořadači v kanceláři vedení PS (Evidence stížností)

· odpovědné osoby:  ředitel

                                             zástupce ředitele

Další pravidla:

· nedostane-li uživatel odpověď či řešení na svoji stížnost do 15ti dnů nebo není spokojen s vyřízením své stížnosti, je oprávněn obrátit se  na Odbor sociálních věcí, Městský Úřad Trutnov, pan PaedDr.Karel Rouha, vedoucí odboru, tel. 499 803 328

· není-li ani poté stížnost vyřešena ke spokojenosti uživatele, je oprávněn se odvolat  na Odbor sociálních věcí a zdravotnictví Krajského úřadu Královehradeckého kraje, popřípadě na orgány monitorující ochranu lidských práv – kontakty jsou uvedeny na konci pravidel

· opakuje-li svoji stížnost, i když na ni dostal odpověď, či byla vyřešena a nedošlo k opakovanému výskytu důvodu stížnosti, nebude stížnost znovu řešena

· při řešení stížnosti je zachována důvěrnost informací

· podání stížnosti nemá vliv na další jednání s uživatelem při poskytování služeb

· stížnosti jsou zdrojem informací o poskytování služeb a důležitým zdrojem pro zlepšování kvality poskytovaných služeb

Pravidla pro podávání stížností jsou uživatelům předávána v rámci sociálního šetření, dále jsou k dispozici v kanceláři PS a na webových stránkách pečovatelské služby (www.pecsluzba.tu.cz).

Při seznamování uživatelů s těmito pravidly zvolí pracovník PS co nejvhodnější způsob komunikace.

Specifické způsoby:

· je-li uživatel neslyšící, použije písemné materiály

· je-li uživatel nevidomý  nebo negramotný, podá veškeré informace v ústní podobě

· je-li s uživatelem špatná komunikace (demence, mentální postižení), využije k jednání osobu , která uživatele dobře zná a je schopná se zájemcem komunikovat

· je-li uživatel cizinec, využije v případě potřeby služeb tlumočníka:

                                 Tlumočnické služby JAS Trutnov

                                  U Nemocnice 83

 

             541 01  Trutnov
   tel. 499 815 169, 602 492 254
Krajský úřad Královehradeckého kraje                               Ministerstvo práce a soc. věcí

Odbor sociálních věcí a zdravotnictví                                    Na Poříčním právu 1

Wonkova 1120                                                                          128 01   Praha 1

Hradec Králové 500 02                                                            www.mpsv.cz
www.kr-kralovehradecky.cz
Veřejný ochránce práv                                                            OP Trutnov

Údolní 39                                                                                   Horská 5/1

602 00 Brno                                                                                541 01 Trutnov

Schváleno vedením PS                                                                      Ing. Petr Forejtek 

8.9.2008                                                                                      ředitel PS Trutnov

        tel. 499 397 597

Vypracovala:  Dana Janická 

Formulář pro podávání a řešení stížností

	Komu byla stížnost předána:
	Forma stížnosti:  

                              ústní 

                              písemná


	Kdo stížnost podává: 
	Datum předání stížnosti:


Stížnost byla z ústní formy přepsána do písemné - datum a podpis pracovníka, který stížnost přepsal:

Důvod stížnosti:

Podpis pracovníka, který stížnost zapsal a přijal:

Místo řešení stížnosti:                                            Datum řešení stížnosti:

Pracovníci přítomni řešení stížnosti:

Obsah řešení stížnosti:

Datum sepsání odpovědi na stížnost:

Datum předání odpovědi na stížnosti:

Podpis uživatele, který převzal odpověď na svoji stížnost:

