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I. Úvodní ustanovení  
V organizaci Společnost pro ranou péči, z. s., a všech pobočných spolcích (dále jen SPRP) jsou veškeré podané stížnosti, podněty a připomínky chápány jako důležitá zpětná vazba a zdroj informací pro zlepšování kvality poskytovaných služeb.  
Účelem této směrnice je stanovit pravidla pro podávání a vyřizování stížností podaných klienty sociálních služeb SPRP, zaměstnanci SPRP a dalšími spolupracujícími osobami, a to zejména stížností na kvalitu, úroveň nebo způsob poskytování sociálních služeb. 
Tato směrnice stanovuje způsoby informování osob, jak je možné stížnost podat, jakou formou si mohou osoby stěžovat, na koho je možno se v rámci organizace a jednotlivých služeb se stížností obracet, kdo stížnost vyřizuje a v jaké lhůtě, kam nebo na koho se mohou osoby obracet, nebudou-li s vyřízením stížnosti spokojeny. Směrnice zároveň stanovuje a sjednocuje způsob evidence stížností SPRP a všech pobočných spolků. 
K naplnění povinnosti stanovené § 88 písm. e) zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, ve znění pozdějších předpisů je zpracován v příloze smlouvy s klientem dokument „Stížnostní řád“ jako návod pro klienty a ten písemně popisuje postup při podávání a vyřizování stížností formou srozumitelnou příslušné cílové skupině osob.  

II. Základní pojmy 
1. Stížnost je ústní nebo písemné podání učiněné především ve vlastním zájmu fyzické osoby, kterým se tato osoba domáhá ochrany svých práv a právem chráněných zájmů vytýká nesprávnost v činnosti organizace, v postupech nebo způsobech poskytování sociálních služeb nebo v chování pracovníků organizace. 
2. Podnět je ústní nebo písemné podání, které vyjadřuje připomínku, návrh na zvýšení kvality služeb, drobnou kritiku nebo žádost týkající se činnosti organizace.  
3. Stěžovatel je osoba, která stížnost podala. Stěžovatelem může být:  
[bookmark: _Hlk224285476]a) osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba,
b) zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba,
c) osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba poskytována, s ohledem na zdravotní stav nebo proto, že zemřela,
d) osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba,
e) člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný k zastupování této osoby podle občanského zákoníku,
f) zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb,
g) zájemci o službu a další fyzické nebo právnické osoby, jichž se činnost SPRP v jednotlivém případě dotýká.

III. Zásady vyřizování stížností 
1. Stěžovatel má právo na přítomnost blízké osoby nebo tlumočníka v průběhu podání a vyřizování stížnosti.  
2. V případě, že stěžovatel chce být zastoupen při podání a řešení stížnosti jinou osobou, doloží zmocněnec k zastupování plnou moc (bez nutnosti notářského ověření). 
3. Podání stížnosti nesmí být na újmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehož zájmu byly stížnost či podnět podány. 
4. Při vyřizování stížností je nutno postupovat objektivně, tj. vycházet z jejich obsahu, bez zřetele na to, kdo ji podal a proti komu směřuje. 
5. Stížnost je nutno vyřizovat pružně, odpovědně, bez průtahů. Při vyřizování musí být posouzeny všechny body stížnosti. 
6. Požádá-li stěžovatel, aby jeho jméno nebylo uváděno, postupuje se při evidenci, šetření a vyřizování stížnosti tak, aby jeho totožnost nebyla ve stížnosti uvedena.  
7. Vyřízením stížnosti nesmí být pověřen pracovník, proti kterému stížnost směřuje. 


IV. Podávání stížností / podnětů
Podle § 99a odst. 1 zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, lze podat stížnost na poskytování sociální služby ve lhůtě do 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. V SPRP však evidujeme a prošetřujeme i stížnosti podané po uvedené lhůtě, jestliže obsahují závažné skutečnosti, které ovlivňují kvalitu poskytované sociální služby, práva klientů apod.

Stížnost se podává tomu poskytovateli sociálních služeb, proti kterému směřuje.

Podání podnětu  
V případě, že se nejedná o stížnost, ale o podnět, který má charakter připomínky, dotyčný se může obrátit na kteréhokoliv pracovníka SPRP, podat připomínku písemně nebo ústně, a to i s možností zachování anonymity. Pracovník podnět zaznamená do evidence podnětů a současně o podnětu informuje svého nadřízeného. Ten určí další postup, jak s daným podnětem naložit.   
Podání stížnosti
Stížnosti přijímají pouze pracovníci pověření ředitelem nebo vedoucím jednotlivé pobočky. Pokud nebyl přijímáním stížnosti ředitelem nebo vedoucím pobočky nikdo pověřen, přijímá a eviduje stížnosti přímo vedoucí pracovník konkrétní pobočky SPRP. Ostatní pracovníci organizace mají povinnost stěžovateli sdělit, na koho se má obrátit, a je-li to možné, přímo zprostředkují kontakt s pověřeným pracovníkem.   
Stížnosti podávané zaměstnanci SPRP se podávají jejich přímému nadřízenému. V případě, že je stížnost vedena proti přímému nadřízenému stěžovatele, podává se stížnost členům správní rady SPRP. 
Formy podání stížnosti: 
· Ústně mohou být stížnosti podány osobně nebo telefonicky. Pověřený pracovník stěžovatele pozorně vyslechne a podstatu stížnosti pečlivě písemně zaznamená. 
· Písemně mohou být stížnosti podány osobně, poštou, e-mailem, datovou schránkou, prostřednictvím schránky na pracovišti atd. 

Stěžovatel má také možnost podat stížnost anonymně. Pokud podání činí prostřednictvím zaměstnance SPRP, může ho požádat o zachování anonymity. Zaměstnanec je povinen toto respektovat a dále neuvádět totožnost stěžovatele. Anonymní stížnosti se také evidují, SPRP se jimi zabývá obdobně jako ostatními stížnostmi a vnímá je jako zdroj zpětné vazby. V případě anonymních stížností je také nutné vyrozumět o stížnosti přímého nadřízeného. Pro anonymní podání stížnosti může být také využita schránka, kterou se nachází v prostorách každé pobočky rané péče. Schránka je vybírána jednou týdně.
Každý klient sociální služby je ještě před uzavřením smlouvy o poskytování služby srozumitelnou formou poučen o možnosti podat stížnost a v dokumentu „Stížnostní řád“, který je přílohou smlouvy s klientem, je seznámen s pravidly podávání a vyřizování stížností.

O každé přijaté stížnosti musí být neprodleně informován vedoucí pracovník příslušné pobočky a je o ní vždy veden písemný zápis v evidenci stížností. Součástí evidence musí být i způsob vyřízení stížnosti. 
Stěžovatel má možnost nahlížet do dokumentace, kterou poskytovatel o stížnosti vede, a pořizovat z ní kopie nebo výpisy. Má také možnost se vyjádřit k závěrům i ke způsobu šetření. 

V. Vyřizování stížností 
Při vyřizování stížností se vždy respektují soukromí a práva stěžovatele i protistrany. Pracovníci pověření vyřizováním stížností pečlivě prošetří všechny body stížnosti, ověří informace u stěžovatele i protistrany a posoudí zjištěná fakta. 
V případě, že je to vhodné a možné, tak pověření pracovníci volí osobní jednání a rozhovor se zainteresovanými stranami. O projednání stížnosti se vede stručný zápis, který podepíšou všechny zúčastněné osoby. V případě nutnosti je možné přizvat k projednání stížnosti nestrannou osobu.
Po vyhodnocení dostupných informací pověření pracovníci rozhodnou, zda je stížnost: 
1. Opodstatněná – tedy, že k pochybení ze strany SPRP nebo jeho zaměstnanců skutečně došlo. Pak stanoví opatření (např. omluva stěžovateli, náhrada škody atd.). 
2. Neopodstatněná – postup organizace nebo jejích pracovníků byl správný a k pochybení nedošlo.    
3. Nelze zjistit, zda je stížnost opodstatněná – tam, kde se jedná o tvrzení jedné osoby proti tvrzení druhé osoby a nejsou dostupná fakta, která by tato tvrzení doložila (např. situace, které se odehrají bez přítomnosti dalších osob atd.). Zde řešitelé stížnosti doporučí opatření směřující k prevenci v oblasti, která je obsahem stížnosti. 

Ve všech třech případech je poskytovatel sociální služby povinen písemně informovat stěžovatele o způsobu vyřízení stížnosti (vyrozumí o svých závěrech a opatřeních). Zejména v případech, kdy je stížnost neopodstatněná nebo nelze zjistit, zda je opodstatněná, je důležité podat stěžovateli srozumitelné a přesvědčivé zdůvodnění.


Povinností poskytovatele sociálních služeb je vyřídit stížnost do 30 dnů ode dne, kdy mu byla doručena. Tuto lhůtu může poskytovatel sociálních služeb prodloužit o dalších 30 dnů; o prodloužení lhůty a důvodech jejího prodloužení však musí informovat stěžovatele. 

V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti má stěžovatel možnost obrátit se k nadřízené nebo nezávislé instituci, a to v tomto doporučeném pořadí:
· zřizovatel: Společnost pro ranou péči, z. s., Klimentská 2, 110 00 Praha 1, e-mail: centrum@ranapece.cz, tel.: + 420 777 235 630;
· Rada klientů Společnosti pro ranou péči, kontakt viz příloha č. 1 této směrnice;
· Liga lidských práv, Burešova 6, 602 00 Brno, e-mail: info@llp.cz, poradna@llp.cz;
· Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR, Na Poříčním právu 376/1, 128 00 Praha 2, e-mail: posta@mpsv.cz, tel.: + 420 950 191 111.

Postup při prověření vyřízení stížnosti Ministerstvem práce a sociálních věcí ČR
V případě nesouhlasu stěžovatele s vyřízením stížnosti nebo v případě, kdy stížnost nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě, může stěžovatel požádat Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR o prověření vyřízení stížnosti.

· Stěžovatel musí žádost podat ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu a vyřízení stížnosti poskytovatelem nebo ode dne, kdy uplynula lhůta, do které měl poskytovatel stížnost vyřídit.
· V žádosti musí uvést, proč o prověření žádá.
· Pro poskytovatele i zainteresované strany je povinností poskytnout součinnost při prověřování ministerstvem.
· 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 jde 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.

Informování klientů o možnosti podat stížnost
O možnosti a způsobu podávání a vyřizování stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb pracovníci sociální služby informují klienty: 
· V průběhu jednání se zájemcem o službu a při uzavírání smlouvy o poskytování sociální služby – ústně a písemně, informace podávají sociální pracovníci a pracovníci v sociálních službách pověření jednáním se zájemcem a uzavíráním smluv o poskytnutí sociální služby. 
· V průběhu poskytování sociální služby – při individuálním plánování a kdykoli, dotáže-li se klient, jeho opatrovník, rodinný příslušník nebo klientovi jinak blízká osoba na možnost a způsob podávání stížností. Informace poskytují sociální pracovníci a pracovníci v sociálních službách a vedoucí pracovníci konkrétních poboček. 
· Na webových stránkách SPRP v sekci podněty a stížnosti www.ranapece.cz.
· V Registru poskytovatelů sociálních služeb www.mpsv.cz/registr-poskytovatelu-sluzeb.

VI. Evidence stížností
Povinností poskytovatele služby je vést písemnou evidenci o podaných stížnostech a způsobu jejich vyřízení. To znamená, že musí být vedená v listinné nebo elektronické podobě, musí být průkazná a úplná.
 
Záznam o stížnosti musí obsahovat: datum podání stížnosti, kým a jak byla podána, kdo ji přijal, kdo byl pověřen šetřením, informace o projednání stížnosti, výsledek šetření a závěr, jak stížnost vyřízena, kdy, jak a kým byli stěžovatel a zúčastněné strany písemně informováni o výsledku, o způsobu vyřízení stížnosti.    
Při zpracování stížnosti je nutné respektovat veškeré zásady pro ochranu osobních údajů. 
Za vedení evidence stížností odpovídají ředitelé/vedoucí jednotlivých poboček SPRP. 
Vedoucí zaměstnanec každé pobočky předloží jednou za rok informaci o počtu, obsahu a vyřízení stížností správní radě SPRP. 
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