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         POHODA Karviná nízkoprahové zařízení pro děti a mládež
Stížnosti na poskytování sociální služby
Informaci o právu si stěžovat dostává už zájemce o službu při prvokontaktu. Klientům je toto jejich právo průběžně připomínáno na společných schůzkách. Postupy (jakou formou je možné stížnost uplatnit a kdo ji bude vyřizovat, jakým způsobem bude vyřizování stížnosti probíhat) jsou rovněž zveřejněny na nástěnce v KLUBU 2.
POHODA Karviná přijímá případné stížnosti nejen jako negativní kritiku své činnosti, ale pracuje s nimi především jako s podněty pro zlepšení svých služeb a inspirací pro další práci. 

Stížnosti jsou proto zpracovávány a vyhodnocovány obdobným způsobem jako zpětná vazba uživatelů, kdy i ta negativní může přinést nový pohled na práci, pohled zvenku. 

Stížnost se dle zákona o sociálních službách 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 na újmu stěžovateli, nebo uživateli, kterému je nebo byla poskytována sociální služba, jíž se stížnost týká.

Osoba oprávněná podat stížnost
Na kvalitu a způsob poskytování sociálních služeb v nízkoprahovém zařízení pro děti a mládež POHODA Karivná může podat stížnost:

· uživatel, kterému je nebo byla poskytována sociální služba,

· zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce uživatele, kterému je nebo byla poskytována sociální služba,

· osoba blízká, nemůže-li stížnost podat uživatel, kterému je nebo byla sociální služba poskytována, s ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že zemřel,

· osoba zmocněná uživatelem, kterému je nebo byla poskytována sociální služba,

· člen domácnosti uživatele, kterému je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný k zastupování tohoto uživatele osoby podle občanského zákoníku, nebo

· zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb, pokud zaznamenal nevhodné chování svých kolegů, resp. měl by připomínky ke způsobu poskytování služby (dále jen „stěžovatel“).

Připomínky a podněty klientů, které nejsou však stížností, jsou respektovány a probírány na klientských poradách pracovníků zařízení. Také se podněty probírají s klienty na pravidelných společných schůzkách. 
Formy stížností

Stížnost může mít formu jednak písemnou, stejný význam je přikládán rovněž stížnosti ústní.

Písemná stížnost

Pracovník, který přijme stížnost v psané podobě (např. dopis, e-mail, osobně převzatá stížnost), předá neprodleně její originál zaměstnanci oprávněnému k jejímu vyřízení.

Ústní stížnost

Pracovník, který ústní stížnost přijímá, musí vyhotovit zápis, v němž pokud možno doslova odcituje její znění. Tento zápis poté neprodleně předá zaměstnanci oprávněnému k vyřízení stížnosti.
Způsoby podání stížností

Osobně

Stížnost je možné osobně předat kterémukoliv pracovníkovi služby.
Telefonicky

Telefonické stížnosti přijmou pracovníci na číslech: 

· 603 855 041 –  POHODA Karviná, nízkoprahové zařízení pro děti a mládež, pracovníci služby;

  volající bude hovořit s některým z pracovníků, přičemž pracovník má povinnost


  stížnost neprodleně předat vedoucí služby,

· 604 642 991 –  vedoucí střediska Iveta Kuczerová;

   volající tak bude hovořit přímo s vedoucí služby,

· 603 416 882 –  vedoucí Oblasti Karvinsko, Ing. Bc. Milana Bakšová;

na tomto telefonním čísle mohou osoby podávat stížnost na vedoucí sociální


služby POHODA Karviná, nízkoprahové zařízení pro děti a mládež
Prostřednictvím e-mailu

Stížnost mohou osoby zasílat rovněž prostřednictvím e-mailu na adresy:

· pohoda@slezskadiakonie.cz, pohoda1@slezskadiakonie.cz, pohoda2@slezskadiakonie.cz

Vedoucí služby má přístup k těmto e-mailům:
· pohoda@slezskadiakonie.cz
Stížnost na vedoucí služby POHODA Karviná pak může být zaslána na e-mail vedoucí Oblasti Karvinsko nebo na ústředí Slezské diakonie:

· m.baksova@slezskadiakonie.cz 
· ustredi@slezskadiakonie.cz 
Prostřednictvím dopisu

Stížnost lze poštou zaslat na adresu střediska: 

Slezská diakonie, POHODA Karviná, nízkoprahové zařízení pro děti a mládež
V Aleji 435, 734 01  Karviná-Ráj

Veškerou došlou korespondenci přebírá vedoucí služby Iveta Kuczerová.

Stížnost na vedoucí nízkoprahového zařízení pro děti a mládež POHODA Karviná lze zaslat k rukám vedoucí Oblasti Karvinsko Ing. Bc. Milany Bakšové na stejnou adresu. 

Vedoucí služby stížnost zaeviduje do dokumentu „Evidence podaných stížností a způsob jejich vyřízení“.
Anonymní stížnost

Každá osoba, která se rozhodne podat na kvalitu nebo způsob poskytování služby stížnost, má právo učinit tak anonymně všemi způsoby podání stížností. Proces vyřizování anonymních a podepsaných stížností je přitom totožný, jediný rozdíl je pouze v adresování omluvy či zdůvodnění. Odpověď, jejíž adresát je anonymní, vyvěsí pracovníci služby na nástěnce u schodiště po dobu 1 měsíce.  
Klienti služby mohou na podání anonymní stížnosti také využít označenou schránku na stížnosti, v prostorách služby umístěnou v Klubu č. 2.  Schránka je přístupná v době poskytování služby. Schránku vybírají 2 pracovníci 1x týdně. Vedoucí služby případnou stížnost zaeviduje do dokumentu „Evidence podaných stížností a způsob jejich vyřízení“. 
Postup vyřízení stížnosti
Každá stížnost je po převzetí postoupena vedoucí služby, která je kompetentní k jejímu vyřízení. 

Jde-li o stížnost na kvalitu služby, probere ji vedoucí s pracovníky na poradě střediska, případně na mimořádné poradě. Společně zváží možnost nápravy a formu omluvy či zdůvodnění pro osobu, která stížnost podala. Celé projednání stížnosti a následné opatření je zaznamenáno v zápise z porady. Poté vedoucí služby napíše omluvný či zdůvodňující dopis stěžovateli a nejpozději do 30 dnů od obdržení stížnosti jej odešle stěžovateli. 

Pokud je stížnost anonymní, odpověď je vyvěšena na nástěnce u schodiště služby po dobu 1 měsíce.
Pokud se stížnost týká provozních věcí (např. nefunkční počítač, poškozené vybavení) je o tomto informována vedoucí služby na pravidelných poradách, kde se rozhodne o její nápravě. Tyto stížnosti zapisují pracovníci do sešitu, kde je uveden měsíc, rok, počet stížností a počet vzkazů. S klienty jsou tyto stížnosti probrány na schůzkách s klienty 1x měsíčně a zápis ze schůzek je zaznamenán v evidenčním programu PePa.

Osobní stížnost klienta na jiného klienta služby – pokud si klient stěžuje na nevhodné chování jiného klienta, pracovníci služby situaci ihned řeší na místě. S oběma klienty vedou rozhovor, během něhož připomenou pravidla služby a zásady slušného chování. Klienta, který se nevhodně choval, podpoří v tom, aby situaci řešil lépe, a doporučí mu omluvu. Pokud stěžující si klient nebude s výsledkem spokojen, může se odvolat k dalším osobám (viz. níže). Tato situace bude zaznamenána v evidenčním programu PePa jako situační intervence. Pokud je stížnost podána anonymně prostřednictvím vzkazu ve schránce na Klubu 2 je tato stížnost projednána na schůzce s klienty která probíhá 1x měsíčně a následně poté vyvěsí pracovníci služby záznam o řešení této situace na nástěnku u schodiště v případě, že by klient, který podal stížnost nebyl na schůzce s klienty přítomen. Jestliže se na anonymním vzkazu objeví přesná přezdívka klienta na kterého je stížnost podána, povede s ním pracovnice zařízení rozhovor na dané téma a rozhovor bude zaznamenán v evidenčním programu Pepa.   
Poskytovatel sociálních služeb je povinen umožnit stěžovateli nahlížet do dokumentace, kterou vede o stížnosti, a pořizovat z ní kopie nebo výpisy.
V případě, že uživatel nebude spokojen s výsledkem vyřízení stížnosti, může se odvolat k dalším vedoucím pracovníkům Slezské diakonie:
Slezská diakonie
Na Nivách 259/7, 737 01 Český Těšín

Vedení Slezské diakonie
Mgr. Zuzana Filipková, Ph.D., ředitelka 

- tel. 730 166 120, e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz
Mgr. Ing. Romana Bélová, náměstek ředitele
 - tel: 731 199 480, e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz
Další možnosti podání stížnosti:
Zřizovatel Slezské diakonie
Slezská církev evangelická a.v.
- Na Nivách 259/7, 737 01 Český Těšín

- tel: 558 764 380, e-mail: sekretariat@sceav.cz 

Kancelář veřejného ochránce práv
- Údolní 658, 602 00 Brno-střed
- tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz
V případě nesouhlasu stěžovatele s vyřízením stížnosti nebo v případě, kdy stížnost nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě je možno požádat Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR o prověření vyřízení této stížnosti na:

Ministerstvo práce a sociálních věcí
- Na Poříčním právu 1/376 128 01 Praha 2
- tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz
Postup při prověření vyřizování stížnosti prostřednictvím MPSV ČR:

Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve stanovené lhůtě, může ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo od uplynutí stanovené lhůty požádat ministerstvo o prověření vyřízení této stížnosti; v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti.

Slezská diakonie, nízkoprahové zařízení pro děti a mládež POHODA Karviná je povinné poskytnout ministerstvu součinnost při prověření vyřízení stížnosti.

Při prověření vyřízení stížnosti je ministerstvo oprávněno vyžádat si vyjádření dalších orgánů veřejné správy, popřípadě fyzických a právnických osob, jejichž činnost souvisí s poskytováním sociální služby. Tyto orgány a osoby jsou povinny na základě žádosti ministerstva a v jím stanovené lhůtě vyjádření poskytnout.

Ministerstvo žádost o prověření vyřízení stížnosti odloží, jestliže je zjevně neopodstatněná, jde o stížnost ve věci, která již byla ministerstvem prověřena, nebo o opakovanou žádost, která neobsahuje nové skutečnosti. Tuto informaci ministerstvo sdělí písemně stěžovateli.

Ministerstvo prověří vyřízení stížnosti do 60 dnů ode dne, kdy mu byla žádost doručena, nebo do 90 dnů ode dne, kdy mu byla žádost doručena, jestliže je třeba vyžádat si vyjádření dalších orgánů veřejné správy nebo osob. 

Je-li žádost o prověření vyřízení stížnosti oprávněná, uloží ministerstvo poskytovateli sociálních služeb povinnost odstranit nevyhovující stav, nebo podá podnět k dalšímu postupu příslušnému orgánu veřejné správy. Poskytovatel sociálních služeb je povinen nevyhovující stav odstranit ve lhůtě stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu

písemnou zprávu.

Lhůta pro vyřízení stížností

Lhůta pro vyřízení stížnosti je 30 dnů ode dne, kdy byla stížnost doručena poskytovali. Odpověď na stížnost musí tedy vedoucí služby odeslat či vyvěsit na nástěnce nejpozději do 30 dnů od převzetí stížnosti.

Jestliže vedoucí služby usoudí, že z vážných důvodů nebude možné na stížnost odpovědět ve lhůtě 30 dnů od jejího obdržení, neprodleně o tomto stěžovatele uvědomí, případně na nástěnku vyvěsí oznámení o přijetí stížnosti a lhůtě, v níž bude vyřízena. Prodlení musí vždy odůvodnit. Jako vážný důvod prodloužení lhůty na vyřízení stížnosti pracovníci služby považují např. nutnost důkladně prošetřit nevhodné chování pracovníka, způsob poskytování služby apod.
Stížnosti klientů jsou vyřizovány v co nejkratší době a jsou probrány se zainteresovanými klienty formou rozhovoru v kanceláři sociálního pracovníka a pracovníka v sociálních službách a výsledek je zaznamenán v evidenčním počítačovém programu PePa.
Evidence stížností

Za vedení evidence stížností je odpovědná vedoucí služby. Stížnosti včetně odpovědí na ně jsou uloženy v kanceláři vedoucí služby POHODA Karviná, v šanonu s názvem „Evidence stížností“. Stížnosti jsou uchovávány po dobu 10 let, lhůta začíná běžet na začátku kalendářního roku následujícího po roce, v němž byla stížnost vyřízena. Po vypršení desetileté lhůty jsou stížnosti předány pracovníkovi archivu, který provede řádné skartační řízení (tzn. je vystaven skartační návrh a protokol o skartačním řízení).
Do evidence stížností může nahlížet vedoucí služby, sociální pracovník, pracovník v sociálních službách, vedoucí oblasti a další pracovníci pověřeni vedením Slezské diakonie, stěžovatel.
Informování uživatelů o možnosti podat stížnost

Uživatelé jsou před začátkem služby seznámeni se svým právem stěžovat si na kvalitu nebo průběh poskytované služby, a to následujícím způsobem:

· ústně již při prvokontaktu získá zájemce o službu informace o právu a možnostech podat stížnost,  klientům je právo a možnost podat stížnost průběžně připomínáno na společných schůzkách.

· informacemi na nástěnce v KLUBU 2 
· na webových stránkách služby,

· prostřednictvím Registru poskytovatelů sociálních služeb (www.mpsv.cz, www.msk.cz aj.)

Stížnosti klientů

Nelíbí se ti způsob nebo kvalita poskytovaných služeb, přístup pracovníků nebo dobrovolníků, chování ostatních?

Pak neváhej a využij svého práva PODAT STÍŽNOST!!!

Stěžovat si můžeš těmito způsoby:

· osobní návštěvou v zařízení

· telefonicky, e-mailem

· písemně

· zprostředkovaně v zastoupení rodičů, příbuzných, známých 

· anonymně (telefonicky, písemně nebo prostřednictvím schránky umístěné v klubu č. 2)

Stížnost může přijmout jakýkoli pracovník nízkoprahového zařízení pro děti a mládež POHODA Karviná.

· sociální pracovník – stížnosti na poskytované služby nebo chování ostatních klientů 

(Bc. Aneta Charwotová, ( V Aleji 435, Karviná-Ráj, ( 603 855 041, pohoda1@slezskadiakonie.cz)
· pracovník v sociálních službách – stížnosti na poskytované služby nebo chování ostatních klientů 
(Nikola Králová, DiS., ( V Aleji 435, Karviná-Ráj, ( 603 855 041, pohoda2@slezskadiakonie.cz)
· vedoucí zařízení – stížnosti na poskytované služby, pracovníky nebo dobrovolníky 

(Iveta Kuczerová, ( V Aleji 435, Karviná-Ráj,  ( 604 642 991, pohoda@slezskadiakonie.cz)
· vedoucí oblasti Karvinsko – stížnosti na vedoucí střediska 

(Ing. Bc. Milana Bakšová, ( V Aleji 435, Karviná-Ráj,( 603 416 882, m.baksova@slezskadiakonie.cz)

Tvoje stížnost bude prozkoumána a vyřízena do 30 dnů od jejího přijetí.
Pokud nebudeš spokojen/a s vyřízením stížnosti, můžeš se odvolat k:

Dalším pracovníkům Slezské diakonie:
Na Nivách 259/7, 737 01 Český Těšín
Vedení Slezské diakonie
· Mgr. Zuzana Filipková, Ph.D., ředitelka 

- tel. 730 166 120, e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz
· Mgr. Ing. Romana Bélová, náměstek ředitele
- tel: 731 199 480, e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

   Další možnosti:

· Zřizovatel Slezské diakonie
- Slezská církev evangelická a.v. Na Nivách 259/7, 737 01 Český Těšín, tel: 558 764 380, 
         e - mail: sekretariat@sceav.cz
· Kancelář veřejného ochránce práv

- Údolní 658, 602 00 Brno-střed, tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz
· Ministerstvo práce a sociálních věcí

- Na Poříčním právu 1/376 128 01 Praha 2, tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz
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