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] CL1
Uvodni ustanoveni
(1) Klienti socialnich sluzeb / program{ Spolu pro rodinu, z.s. jsou nositeli zakladnich lidskych prav a
svobod zakotvenych v Ustavnich norméch CR a mezinarodnich Umluvéch. Zaroveri mohou byt nositeli
fady dalSich prav vyplyvajicich z pravnich predpist, rozhodnuti a smluv (napf. smlouva o poskytovani
socidlni sluzby, dohoda o vykonu péstounské péce).

(2) Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni, zakotvuje povinnost poskytovateld
socialnich sluzeb ,vytvaret takové podminky, které umozni osobam, kterym poskytuji socialni sluzby,
napliovat jejich lidska i obCanska prava, a které zamezi stretim zajmQ". Takto je zakotvena Uloha
socialnich sluzeb zajistit neporusovani nebo respektovani lidskych prav pfi poskytovani socialnich sluzeb a
soucasné také podpora osob pfi aktivnim napliiovani svych prav, coZ je nezbytnou soucasti socialniho
zacleni uzivatel( socialnich sluzeb. Tato podminka je sice legislativné zakotvena od roku 2007, je vSak
hluboce zakofenéna zejména v hodnotach socialni prace, které organizace cti od svého vzniku, a vztahuje
na klienty vSech svych aktivit.

(3) Jednim z projevil aktivniho napliovani prav klientd socialnich sluzeb, fakultativnich ¢innosti a jinych

programl je moznost vyjadieni nesouhlasu i nespokojenosti, tj. stiznost.

Cl. 2
Stiznost
(1) Za stiznost je povazovano takové podani, kterym se nékdo domaha ochrany svého prava nebo
opravnéného zajmu a vyjadfuje nesouhlas s postupem ¢i s osobou, ktera podle jeho nazoru
toto pravo nebo zajem ohrozila nebo porusila. Stiznost je také projevem nespokojenosti ob¢ana
s kvalitou sluzeb poskytovanych spolkem. Stiznosti se dale rozumi jakékoliv podani proti postupu
zameéstnancl Spolu pro rodinu a podani, v némz se stézovatel dozaduje napravy popisovaného stavu
nebo konkrétnich opatieni k napravé. Stiznost (podani) se vzdy posuzuje a vytizuje podle obsahu bez

ohledu na to, jak je stéZovatelem (podatelem) oznacena.

¢l.3
Podani stiznosti
(1) K podani stiznosti je opravnén kdokoliv, tedy nejen klient ¢i zdjemce o sluzbu. StéZovatel ma moznost
prizvat si pro vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce Ci blizkou osobu, tato osoba vSak bez ovéreného
pisemného zmocnéni klienta ¢i jeho souhlasu projeveného a pisemné zaznamenaného pred pracovniky
Spolu pro rodinu nema pravo nahlizet do dotcené klientské dokumentace.

(2) Stiznost podava klient (i jinad zGCastnéna osoba) osobné, pisemné, elektronicky (e-mailem) na
kontaktni adrese/e-mailové adrese organizace, ktera je k dispozici v materidlech organizace
zprostredkovanych pfi Uvodnim kontaktu nebo na internetovych strankach organizace, nebo pracovnikovi
v primém kontaktu s klientem v terénu (viz dale), ptipadné v sidle spolku do oznacené schranky u

vstupnich dvefi. Volba mezi témito moznostmi prislusi pouze stézovateli. StéZovatel ma pravo podat
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stiznost anonymné, coz nema vliv na samotny stiznostni postup, pouze Rozhodnuti o vyfizeni stiznosti je

archivovano ve slozce Stiznostni agendy sluzby/programu na pracovisti a Potvrzeni o pfijeti stiznosti se
nevyhotovuje a anonymnimu stézovateli nezasila. V pripadé, ze anonymni stézovatel pozaduje zaslani
Rozhodnuti na urcity kontakt (naptiklad e-mailovou adresu, ktera nesméfuje k urcitelné fyzické osobé),

postupuije se pii doruceni Rozhodnuti zplisobem, ktery pozaduje.

¢l 4
Prijeti a evidence stiznosti
(1) Jednoduché, neformalni Gstni stiznosti mlze pracovnik v pfimém kontaktu s klienty pfijmout a
vyfidit okamzité na misté, pokud stéZovateli zcela vyhovi, vyhovéni neni v rozporu s pravnimi predpisy a
vnitfnimi predpisy poskytovatele a stézovatel nepozaduje jiné feseni stiznosti. Stiznost se v tomto pfipadé
eviduje ve sloZkach Stiznostni agendy sluzby/programu zapisem o obsahu stiznosti, datu podani a datu a
zplsobu vyporadani. Zaznam obsahuje podepsané prohlaseni stézovatele, Ze feSeni stiznosti povazuje za
uspokojivé. Cely zapis podepisuje pracovnik v pfimém kontaktu s klienty, ktery stiznost vyfizuje, a
odborny feditel. V pfipadé nepfitomnosti odborného reditele je zastupovan vedoucim Utvaru.
(2) Ostatni stiznosti, které jsou spolku doruceny, je kompetentni pfijimat a vyfizovat pouze odborny
reditel, ktery je povinen do 10 kalendarnich dni potvrdit pfijeti stiznosti stéZovateli, neni-li podani
anonymni. Potvrzeni o pfijeti stiznosti obsahuje datum a okolnosti pfijeti stiznosti Spolu pro rodinu a
vysvétleni nasledujiciho postupu feseni stiznosti, véetné Ihdt. Odborny Feditel také odpovida za vybér
schranky na stiznosti a podnéty, ktery zajisti nejméné jednou tydné. V pfipadé dlouhodobé nepfitomnosti
mize odborny feditel doCasné poveérit vedenim stiznostniho fizeni jiného zaméstnance Spolu pro rodinu.
(3) V pripadé, Ze stézovatel dodate¢né zméni ¢i doplni znéni stiznosti o nové skutecnosti, poCitaji se Ihdty
ode dne této zmény.
(4) Ustni stiznosti se zaznamenaji pisemné tak, aby presné odpovidaly tomu, co jimi chtél stéZovatel Fici,
tzn. jeho vyroky nejsou interpretovany. Pfi osobnim jednani se stézovatel k zaznamu vyjadii a podepise
jej. Pokud odmitne zaznam podepsat, uvede se tato skutecnost v pisesmném zaznamu. StéZovateli se
vyda stejnopis zaznamu. Urcujici je vZzdy obsah stiznosti - pokud se stiznost netyka Cinnosti
poskytovatele, informuje odborny feditel stézovatele o spravném adresatu stiznosti, nabidne moznost
pfimého postoupeni stiznosti. Je-li stiznost sméfovana proti jiné sluzbé/programu poskytovatele, nez kam
bylo uskute¢néno podani, je stéZovatel informovan o vnitinim postoupeni stiznosti v ramci Potvrzeni o
prijeti stiznosti.
(5) Stézovatel ma v pripadé potfeby pravo na tlumocnika. Organizace je napomocna pfi jeho
zprostredkovani a dba na to, aby tlumocnik byl nezaujaty. Naklady na jeho ¢innost nehradi.
(6) Stiznosti a jejich feSeni se eviduji oddélené od spisové dokumentace klientl, ve slozkach Stiznostni
agendy sluzby/programu pod znackou ST, pofadovym Cislem stiznosti a datem pfijeti stiznosti. Slozka
obsahuje samotné podani (stiznost) se vSemi dorucenymi pfilohami, kopii Potvrzeni pfijeti stiznosti nebo
jeji postoupeni a vyporadani stiznosti (Rozhodnuti), pfip. dalsi relevantni dokumenty. Je-li v priibéhu

stiznostniho fizeni vedena komunikace se stéZovatelem a dalSimi osobami, je tato komunikace nebo jeji



prepis rovnéz soucasti slozky Stiznostni agendy. Prepis osobni vypovédi stéZovatele je vzdy se

stéZovatelem projednan a predlozen mu k podpisu.

Cl.5
Zasady projednavani a reseni stiznosti
(1) diskrétnost: vsichni pracovnici, ktefi s informacemi o stiznosti prisli do kontaktu, jsou vazani
povinnou micenlivosti a Etickym kodexem socialniho pracovnika,
(2) korektni pFistup ke vsem zicastnénym stranam, tedy stéZovateli, pracovnikovi, vici kterému
stiznost sméruje, pfipadnym svédklm i tém, ktefi stiznost prosetruiji,
(3) nestrannost: pracovnik, ktery stiznost prosSetiuje, musi ke vSem zUcCastnénym pfistupovat nestranné

a byt veden snahou vyfesit stiznost spravedlivé a pfijatelné pro stézovatele.

Cl. 6
Prosetreni stiznosti
(1) Odborny feditel proSetfuje stiznost tak, aby bylo stéZovateli podano vysvétleni o zplsobu prosetreni a
prijatych opatfenich; dba na to, aby ten, proti némuz stiznost sméfuje, se s jejim obsahem co nejdfive po
podani stiznosti seznamil a mél moznost se k ni vyjadrit. Odborny feditel navrhuje a pfijima opatreni,
k jejichz navrhu i zplsobu provedeni mlze vyuzit spoluprace dalsich pracovnikd Spolu pro rodinu.
(2) Pokud je stiznost shledana odfivodnénou a sméfuje k jednani pracovnika Spolu pro rodinu, napravna
opatfeni mohou byt podle rozsahu skody, Umyslu a dalSich okolnosti:
- omluva klientovi;
- zména napadeného postupu;
- napomenuti pracovnika;
- nahrada Skody;

- ukonceni pracovniho poméru/dohody o praci konané mimo pracovni pomér v souladu se zakonem ¢.
262/2006 Sb. Zakonikem prace a Pracovnim fadem spolku;
- podani oznameni (pfi podezfeni na spachani prestupku Ci trestného Cinu);
- snizeni odmény;
- ulozeni relevantniho vzdélavani ¢i supervize.

(3) Stézovateli, je-li jim klient, je nabidnuta moznost spoluprace s jinym pracovnikem, pokud je to
kapacitné mozné. Pripadnému nastupci dotéeného pracovnika je nabidnuta zvySena profesionalni
podpora. Podani stiznosti nesmi vést k Gjmé ¢i omezeni prava sluzby vyuzivat.

(4) Stézovatel je o pfijatych opatfenich prokazatelné informovan doporu¢enym dopisem/datovou zpravou
(schrankou), mailem, nejpozdéji do 30 dni od pfijeti stiznosti. E-mailové komunikace je vyuZito v pfipadé,
Ze stiznost byla dorucena mailem. Odborny feditel mdze IhGtu zkratit a oznamit to stéZovateli v Potvrzeni

prijeti stiznosti. V této Ih{ité ma stéZovatel moznost rovnéz doplrovat svou stiznost o vyjadreni ¢i dalsi
doklady.



(5) Stiznost je pro organizaci prilezitosti k uCeni a zlepSovani kvality prace, proto jsou stiznosti
predmétem reflexe na skupiné metodického vedeni, a to anonymné, bez uvedeni identity dotéenych osob.
Stiznosti jsou dale vyuZivany pti hodnoceni, zda je zplsob poskytovani socialni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a cili klientd.

(6) Stiznosti na postup odborného feditele ¢i na koncepci socialni sluzby/programu obecné je stejnym

zplsobem kompetentni fesit Stiznostni komise Spolu pro rodinu, z.s.

Cl.7
Dalsi instance
(1) Neni-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti spokojen, ma pravo se odvolat ke statutarnimu organu
spolku. V pripadé, Ze je odbornym feditelem a statutarnim organem spolku totozna osoba, odvolacim
fizenim je povérena Stiznostni komise.

(2) Odvolani je pravem obrdtit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti k nadfizenému organu
s podnétem k prosetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti. Stiznost mohou provérovat i jiné instituce,
zejm. Ministerstvo prace a socialnich véci CR dle zékona o socidlnich sluzbach.

(3) Lhidta pro podani odvolani je 14 kalendarnich dni, pfijimana jsou vSechna podani doru¢ena shodnym
zplsobem, jako samotné podani stiznosti dle ¢l. 4 tohoto vnitfniho predpisu. Odvolaci fizeni zahajuje
statutarni organ spolku, ktery bud’ odvolani proSetii ve shodnych Ih{itach jako u prvoinstancniho Setfeni
stiznosti, nebo neodkladné postoupi Stiznostni komisi, jde-li o podminky uvedené v odst. 1. Stiznostni
komise prosetfi odvolani ve shodnych Ihiitach jako u prvoinstancniho Setfeni stiznosti, pficemz Ih{ita bézi
ode dne nasledujiciho doruceni odvolani organizaci.

(4) Stiznostni komise je stala pracovni skupina zfizovana na zakladé Pracovniho fadu Spolu pro rodinu, cl.
8, odst. 2. Ukolem Stiznostni komise je:

a) proSetreni stiznosti, které sméfuji proti osobé vykonavajici funkci statutarniho organu,

b) prosetfeni a rozhodnuti ve véci odvolani proti rozhodnuti ve stiznostnim Fizeni, které v prvoinstancnim
fizeni vydala osoba vykonavajici funkci statutarniho organu. Rozhodnuti ve véci stiznosti sméfujicich proti
osobé vykonavajici funkci statutarniho organu postupuje Stiznostni komise ke schvaleni Pfedsednictvu
spolku.

Komise ma nejméné tii cleny, které jmenuje statutarni orgdn na dobu neurcitou. Clenstvi v komisi zanika
odvolanim Predsednictvem spolku nebo odstoupenim. Clenem komise musi byt vzdy alespoi jeden ¢len
Predsednictva spolku. Rizeni podle pismene a) i b) probiha vzdy s vyloucenim dotéenych osob (tj. proti
kterym stiznost sméfuje, nebo které odpovidaji za Fizeni pracovisté, jehoZ postupy jsou predmétem
stiznosti) z rozhodovani.

(5) Kontakt na statutarniho zastupce je uveden v informacnim letaku organizace, v registru MPSV, jedna-
i se o socialni sluzbu, a na internetovych strankach organizace. Dale se miZe stézovatel obratit na

instituce, jejichz kontakty jsou stéZovateli pisesmné k dispozici, nebo dle vlastniho vybéru.



¢.s8
Pripominky neoznacené jako stiznost

Podnéty a pripominky, jejichz reSeni klient nepozaduje i pfimo odmitd, a tedy nenapliuji podminky
uvedené v ¢l. 2, jsou pracovniky sluzby/programu zapisovany do sesitu pfipominek na pracovisti a jednou

rocné vyhodnocovany vedoucim pracovnikem Gtvaru. V souhrnné podobé jsou predany odbornému

fediteli, ktery je spolecné s podnéty odevzdanymi do schranky v sidle zpracovava v navaznosti na
standardy zamérené na kvalitu (SQ ¢. 15 u socialnich sluzeb, SQ 16 v SPOD) a zavadi pfislusna opatreni
(zmény vnitfnich predpisti dotéené sluzby/programu, feSeni na supervizi, intervizi, opatfeni v propagaci
sluzby, atd.). Vedouci pracovnik Gtvaru je opravnén ve véci pfipominky dle véty prvni, podat stiznost

k odbornému rediteli svym jménem jako stézovatel.

€L 9
Zavérecna ustanoveni

(1) Na vyfizovani stiznosti se vztahuje povinnost micenlivosti dle § 100 zakona ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach a § 57 zakona €. 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti v platném znéni.
(2) Obsah smérnice je ve zjednodusené verzi soucasti informacnich material& poskytnutych klientdim

programd / socialnich sluzeb Spolu pro rodinu a pfilohy Popis realizace ve vefejné Casti Registru

poskytovateld a dale jsou s postupy klienti seznamovani osobné. Aktualizace vSech verzi je vzdy

provadéna soubézné.

(3) Posledni aktualizace byla vydana dne 23. 1. 2024 s Gcinnosti od 1. 2. 2024.



