1 Uvodni ustanoveni

(1) Klienti socidlni sluzby SexHelp linky (dale SexHelp), zfizené v rdmci Narodniho Ustavu
dusevniho zdravi (ddle jen NUDZ) jsou nositeli zakladnich lidskych prav a svobod
zakotvenych v Ustavnich normach CR a mezinarodnich dmluvéch a dalsich lidskych
pravech. U¢elem této smérnice je zajistit jednotny postup pfi vyfizovani stiznosti
v zajmu ochrany téchto prdv i korektniho a transparentniho pristupu
k zaméstnancim, vici nimz stiznost smérfuje.

(2) Jednim z projevu aktivniho naplfiovani prav klientl je moznost vyjadfeni nesouhlasu
¢i nespokojenosti - stiznost.

2 Stiznost

(1) Za stiznost je povazovano takové podani, kterym se nékdo domaha ochrany svého
prava nebo opravnéného zdjmu a vyjadfuje nesouhlas s postupem ¢i s osobou, kterd
podle jeho ndzoru toto pravo nebo zdjem ohrozila nebo porusila.

(2) Stiznosti se dale rozumi jakékoliv podani proti postupu zaméstnanc(i SexHelp v ramci
NUDZ, v némZ se stéZovatel doZzaduje napravy popisovaného stavu.

(3) Stiznost (podani) se vzdy posuzuje a vyfizuje podle obsahu bez ohledu na to, jak je
stéZovatelem oznacena.

3 Podani stiznosti
(1) K podani stiznosti je opravnén kdokoliv, nejen osoba, ktera vyuziva SexHelp.
(2) Stézovatel ma moznost si pro podani a vyfizovani stiznosti zvolit nezavislého zastupce
Ci blizkou osobu.
(3) Stiznost podava klient (i jina zucastnéna osoba) pisemné na kontaktni adrese NUDZ
(NUDZ - Centrum pro sexualni zdravi a intervence, Topolova 748, 25067 Klecany)
nebo elektronicky na e-mailové adrese: sexhelp-podnety@nudz.cz. Volba mezi

témito moznostmi pfislusi pouze stézovateli.

(4) Stiznosti prijaté telefonicky nejsou pfijimany, osoba, ktera podnét prebira, pozada
stéZovatele o pisemnou formu. StéZovatel ma pravo podat stiznost anonymné, coz
nema vliv na samotny stiznostni postup.

4 Prijeti a evidence stiznosti
(1) Jednoduché, neformalni stiznosti muize pracovnik na telefonu v pfimém kontaktu s

klienty ptijmout a vyridit okamzité na misté, pokud stéZovateli zcela vyhovi, vyhovéni
neni v rozporu s pravnimi predpisy a vnitinimi predpisy NUDZ a stéZovatel
nepozaduje jiné feseni. Stiznost se v tomto pripadé eviduje ve slozkach Stiznostni
agendy sluzby zapisem o obsahu stiZnosti, datu podani a datu a zpUsobu vyporadani.
Ustni stiznosti se zaznamenaji pisemné tak, aby presné odpovidaly tomu, co jimi chtél
stéZovatel fici, tzn. jeho vyroky nejsou interpretovany.
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(2) VSechny ostatni stiznosti, které jsou dle ¢l 3, odst. 3 doruceny poskytovateli, je
kompetentni vyfizovat pouze koordinator SexHelp nebo v dobé jeho nepfitomnosti
povéreny pracovnik SexHelp, ktery je povinen potvrdit pfijeti stiznosti stéZzovateli,
neni-li podani anonymni. Kazdy pracovnik pfijimajici stiznost ji neprodlené postupuje
této osobé.

(3) V pfipadé, Ze by se stiznost tykala ¢innosti koordinatora SexHelp, koordinator
neprodlené podstupuje stiznost povérené osobé.

(4) Stiznost musi obsahovat datum podani stiznosti, obsah stiznosti, datum a ptiblizny
¢as volani (poskytované sluzby jsou oboustranné anonymni, dohledat dotyéného
konzultanta Ize pouze na zdkladé data a Casu telefonatu). Dale by méla obsahovat
kontaktni Udaje osoby, ktera stiznost podala (s vyjimkou anonymniho podani). Je plné
na stéZovateli, zda tyto Udaje poskytne.

(5) Pokud se stiznost netyka Cinnosti socidlni sluzby, informuje koordinator SexHelp nebo
jim povéreny zastupce stéZzovatele o spravném adresatovi stiznosti, nabidne moznost
pfimého postoupeni stiznosti.

(6) Stézovatel ma v pripadé potreby pravo na tlumocnika. NUDZ je napomocen pfi jeho
zprostiedkovani a dbd na to, aby tlumocnik byl nezaujaty. Naklady na jeho ¢innost
NUDZ nehradi.

(7) Stiznosti a jejich feSeni se eviduji ve slozkach Stiznostni agendy sluzby, elektronické
verze jsou evidované u prijemce stiznosti. Slozka obsahuje samotné podani (stiznost)
se vsemi dorucenymi prilohami, kopii potvrzeni pfijeti stiznosti nebo jeji postoupeni a
vyporadani stiznosti (Rozhodnuti), pfip. dalsi relevantni dokumenty. Je-li v pribéhu
stiznostniho fizeni vedena komunikace se stéZzovatelem a dalSimi osobami, je tato
komunikace nebo jeji pfepis rovnéz soucasti slozky Stiznostni agendy. Pfepis osobni
vypovédi stéZovatele je vzdy se stéZovatelem projednan a predlozen mu
k odsouhlaseni.

5 Zasady projedndvani a fesSeni stiznosti
(1) nestrannost: pracovnik, ktery stiznost prosetfuje, musi ke vSem zu¢astnénym
pristupovat nestranné a byt veden snahou vyresit stiznost spravedlivé a pfijatelné pro

stéZovatele. Pracovnik ma povinnost se v pfipadé rizika podjatosti nechat zastoupit
osobou povérenou garantem SexHelp;

(2) diskrétnost: vSichni pracovnici, ktefi s informacemi o stiznosti ptisli do kontaktu, jsou
vazani povinnou mlcenlivosti a Etickym kodexem socialniho pracovnika;

(3) korektni pristup ke vSem zucastnénym stranam, tedy stéZovateli, pracovnikovi, vici
kterému stiznost sméruje, pfipadnym svédkim i tém, ktefi stiznost prosettuji;

(4) transparentnost: kazdému je zndmo, jaké mechanismy se pfijetim stiznosti spousti,
kdo za prosetifeni odpovida a jak a v jakych Ih(tach bude postupovat. Zaméstnanci
socialni sluzby SexHelp linky i jeji klienti jsou prokazatelné informovani o stiznostnich
postupech.



6 Prosetreni stiznosti

(1)

(2)

(3)

Koordinator SexHelp nebo jim povéreny pracovnik prosetfuje stiznost tak, aby bylo
stéZovateli poddno vysvétleni o zplsobu prosSetieni a pfijatych opatfenich; dba na to,
aby ten, proti némuz stiznost sméfuje, se s jejim obsahem co nejdfive po podani
stiznosti sezndmil a mél moznost se k ni vyjadrit. Sva zjisténi dopliiuje dle potreby o
studium dokumentace, rozhovorem a dalSimi prostfedky.

Koordinator dale navrhuje a pfijima opatfeni, k jejichZz ndvrhu i zplsobu provedeni
muze vyuzit spoluprace dalSich pracovnik( socialni sluzby SexHelp linky.

Pokud je stiznost shleddana odlvodnénou a sméfuje k jednani pracovnika SexHelp
linky, napravna opatreni fesi koordinator s garantem sluzby. Napravnd opatfreni jsou
poté projednana s pracovnikem SexHelp linky. Podle rozsahu skody, imyslu a dalSich
okolnosti mohou opatreni spocivat v:

- omluvé klientovi;

- zméné napadeného postupu;

- napomenuti pracovnika;

- nahradé skody;

- ukonceni pracovniho poméru/dohody o praci konané mimo pracovni pomér

v souladu se zakonem ¢. 262/2006 Sb. Zakonikem prace a Pracovnim radem spolku;

- podani trestniho ozndmeni (pfi podezieni na spachani pfestupku ¢i trestného ¢inu).

(4) Stézovateli, je-li jim klient, je nabidnuta moZnost spoluprace s jinym pracovnikem.

Pfipadnému nastupci dot¢eného pracovnika je nabidnuta zvysend profesionalni

podpora.

(5) Stézovatel je o prijatych opatrenich informovan doporu¢enym dopisem/datovou

zpravou (schrankou)/ e-mailem a to nejpozdéji do 30 kalendarnich dni od pfrijeti
stiznosti. Ve zplUsobu doruceni se preferuje shodna cesta, jakou byla stiZznost podana
(netyka se anonymnich stiznosti). Povérena osoba, tedy koordinator maze Ihitu
zkratit, pfip. s odlvodnénim prodlouzit, maximalné vSak na kalendafnich 60 dni.

(6) Rozhodnuti o vyfizeni anonymni stiznosti neni dorucovano, s vyjimkou situace, kdy

stéZovatel pouzije k podani e-mailovou adresu neumoznujici identifikaci fyzické
osoby. Ve vsech pfipadech je Rozhodnuti archivovadno ve sloZce Stiznostni agendy
sluzby/programu. Vyjadreni k anonymni stiznosti je vyvéseno po dobu 10ti
kalendarnich dnl na dvefich kancelare Centra pro sexudlni zdravi a intervence
(budova NUDZ, kancelar ¢. 102.09).

(7) Stiznost je pro socialni sluzbu SexHelp linky pftileZitosti ke zlepSovani kvality prace,

proto jsou stiznosti predmétem reflexe na tymovych poradach, a to podle moznosti
anonymné, bez uvedeni identity dotéenych osob. Stiznosti jsou dale vyuzivany pfi



hodnoceni, zda je zpUsob poskytovani socidlni sluzby v souladu s definovanym
poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a cili klienta.

7 Druhd instance

(1) Neni-li stéZovatel s vytizenim stiznosti spokojen, ma pravo se odvolat na garanta linky
Sexhelp. Odvolani je prdvem obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti
k nadfizenému orgdnu s podnétem k proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.
Kazdy pracovnik pfijimajici odvolani ji neprodlené postupuje této osobé.

(2) Lhata pro podani odvolani je 14 kalendarnich dni na adresu podatelna@nudz.cz (do
rukou Mgr. Katefiny Klapilové, Ph.D.) s informaci o nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti. Pfijeti odvolani potvrzuje a Setfi garant linky SexHelp ve shodnych lh{tach

jako u prvoinstancniho Setfeni stiznosti.

(3) Nema-li stéZovatel dlivéru vyuzit ve druhé instanci shodné instituce, mize se obratit
na zfizovatele nebo na ném nezavislé instituce, napf. Ministerstvo prdce a socidlnich
véci, Odbor socialnich sluzeb a inspekce socidlnich sluzeb. O této moZnosti musi byt
v Rozhodnuti poucen, véetné pfislusnych kontakt(.

8 Zavérecna ustanoveni
(1) Na vyrizovani stiznosti se vztahuje povinnost micenlivosti dle § 100 zdkona ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach.
(2) Obsah smérnice je ve zjednodusené verzi soucasti informacnich material(
poskytnutych klientm socialnich sluzeb a program( a déle jsou s postupy klienti
seznamovani osobné.
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