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VNITŘNÍ PRAVIDLA 
pro podávání a vyřizovaní stížností na kvalitu 

nebo způsob poskytování sociální služby 
 

 
Tato pravidla jsou určena uživatelům sociální služby a pracovníkům zařízení. 

 
Stížnost, podnět, připomínka 
 

Stížností se rozumí takové podání uživatele nebo jiné osoby na sociální službu nebo způsob 
poskytování sociální služby, které přináší kritiku a očekávání nápravy či opatření. Stěžovatel 
neponechává řešení pouze na organizaci, chce být informován o postupu při vyřizování 
stížnosti a přijatých nápravných opatřeních. 

Stížnosti se vyřizují písemně a evidují se.  

Podnětem se rozumí takové podání, které přináší nové náměty, návrhy na zlepšení 
v organizaci nebo způsobu poskytování služby. Podněty se, pokud neobsahují podstatné 
informace o spokojenosti či nespokojenosti uživatele se sociální službou, nezapisují 
a neevidují.  

Připomínkou se rozumí konkrétní kritické podání, ve kterém však podavatel nechává řešení 
na poskytovateli. Připomínky, pokud obsahují podstatné informace o spokojenosti 
či nespokojenosti uživatele se sociální službou, se zapisují do záznamu o průběhu služby 
v individuálním plánu uživatele.  
 
Vyřizování podnětů a připomínek 
 

Podněty a připomínky vyřizují pracovníci Centra Kamínek, Plešivecké náměstí 75, Český 
Krumlov (dále jen Centrum Kamínek) bezodkladně a operativně.  
 
Podávání a vyřizování stížností 
 

Klientka nebo jí pověřený zástupce si může stěžovat na úroveň, kvalitu či způsob 
poskytování služeb, na zaměstnance, nebo na další jevy, se kterými nejsou v zařízení 
spokojeni a za které nese poskytovatel zodpovědnost. 

Podání stížnosti je chápáno jako možnost zvýšení kvality služeb. Stížnost nebude mít 
negativní dopad na klienta ani zaměstnance, který stížnost podal.  

 Na poskytování sociálních služeb může podat stížnost:  
• osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba,  
• zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla poskytována 

sociální služba,  
• osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba 

poskytována, s ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že zemřela,  
• osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba, 
• člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný 

k zastupování této osoby podle občanského zákoníku, nebo 
• zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb 

 
Stížnost se podává poskytovateli sociálních služeb, proti kterému směřuje, a to ve lhůtě 
1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. 

 
 



 

Stížnost lze podat: 
• Písemně; 
• Ústně; 
• anonymně do schránky připomínek. 

 
Stížnosti se podávají: 

• vedoucímu sociální služby; 
• vedoucí odboru školství, sportu a péče o dítě 

 
Schránku připomínek vybírají společně vedoucí pracovník a sociální pracovník jednou týdně. 
Podání, která naleznou ve schránce připomínek, zaevidují a řeší podle těchto pravidel.  
 
Evidence stížností 
 

Stížnosti ústní i písemné jsou evidovány (evidence stížností) a písemně vyřizovány. 
Do evidence stížností je zapisuje vedoucí pracovník (pokud nesměřuje proti jeho činnosti), 
vedoucí odboru školství, sportu a péče o dítě.  
 
Zápis vždy obsahuje: 

• Pořadové číslo stížnosti; 
• datum, kdy byla stížnost podána, popř. doručena; 
• jméno a podpis osoby, která stížnost přijala a zapsala ji;  
• stručný obsah stížnosti, co klient očekává od kladného vyřízení stížnosti 
• výsledek šetření stížnosti. 

 
Stížnosti jsou poté vedeny pod pořadovými čísly ve zvláštních deskách.  

 
Stížnosti řeší 

• vedoucí pracovník v případě, že je stížnost směřována k činnosti sociálního pracovníka 
• vedoucí odboru v případě, že je stížnost směřována k činnosti vedoucího pracovníka 

 
Postup při vyřizování stížností 
 

Po podání stížnosti provede pracovník oprávněný k jejímu vyřizování podrobné šetření, které 
zahrnuje zejména znovu projednání stížnosti s podavatelem a zjištění všech skutečností, 
které se předmětného podání týkají.  

Při prověřování stížností může být zejména veden dialog se všemi osobami, které by mohly 
přispět k objasnění okolností a prověřena patřičná dokumentace.  

V závěru prověřování stížností rozhodne osoba, která je za vyřízení stížností odpovědná, 
o tom, zda stížnost je oprávněná, částečně oprávněná či neoprávněná. V případě, že se 
jedná o stížnost oprávněnou či částečně oprávněnou, zajistí pracovník, který je prověřený 
vyřizováním stížností, přijetí nápravných opatření.  

O šetření a o jejím výsledku je vždy informována vedoucí odboru ŠSPD.  

Poskytovatel sociálních služeb je povinen vyřídit stížnost do 30 dnů ode dne, kdy mu byla 
doručena. Tuto lhůtu může poskytovatel sociálních služeb v odůvodněných případech 
prodloužit o dalších 30 dnů. O prodloužení lhůty a důvodech jejího prodloužení je povinen 
informovat stěžovatele. Stěžovatel je o způsobu vyřízení stížnosti vždy písemně vyrozuměn. 
Dále je poskytovatel povinen vést písemnou evidenci o podaných stížnostech a způsobu 
jejich vyřízení a umožnit stěžovateli nahlížet do dokumentace, kterou vede o stížnosti, 
a pořizovat z ní kopie nebo výpisy. 

Výsledek prověření anonymních stížností (náměty, připomínky), které byly podány 
prostřednictvím schránky připomínek, je zveřejněn po prověření na nástěnce zařízení. 
Pracovník, který podání prověřoval, stručně shrne podstatu podání (náměty, připomínky, 



 

stížnosti), popíše, jakým způsobem bylo podání prověřeno a k jakému závěru dospěl. 
V případě, že stížnost byla oprávněná, doplní, jaká byla přijata opatření. Tuto informaci 
o prověření anonymního podání umístí na nástěnku, která je dostupná všem uživatelům 
a ponechá po dobu 14 dnů.  

 
Postup při nespokojenosti s vyřízením stížnosti 
 

Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížností 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 práce a sociálních věcí (dále jen ministerstvo) 
o prověření vyřízení této stížnosti. V žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření 
vyřízení stížnosti. 

Ministerstvo na žádost stěžovatele vyřízení stížnosti prověří, a to do 60 dnů ode dne, kdy mu 
byla žádost doručena. Při prověření vyřízení stížnosti je poskytovatel sociálních služeb 
povinen poskytnout ministerstvu součinnost.  

Ministerstvo je při prověření oprávněno vyžádat si vyjádření orgánů veřejné správy, 
popřípadě fyzických a právnických osob, jejichž činnost souvisí s poskytováním sociální 
služby. Zde má ministerstvo na prověření lhůtu 90 dnů ode dne, kdy mu byla žádost 
doručena. 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, 
který neobsahuje nové skutečnosti. Tuto informaci ministerstvo sdělí písemně stěžovateli. 

Ministerstvo zpracuje pravidla pro prověření vyřízení stížností. Dále vede evidenci 
o podaných žádostech o prověření stížnosti a o výsledku jejich prověření. Ministerstvo 
umožní stěžovateli nahlížet do spisu vedeného k jím podané žádosti a pořizovat z něj kopie 
či výpisy. Stěžovatel a dotčený poskytovatel sociálních služeb je písemně o výsledku 
vyřízení stížnosti vyrozuměn. 

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

 MPSV ČR, Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2 
 posta@mpsv.gov.cz 
 Tel. 950 191 111, www.mpsv.gov.cz 

 
Instituce, které se zabývají sledováním dodržování lidských práv 
 

 Veřejný ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888,  
www.ochrance.cz, podatelna@ochrance.cz 

 

 Český helsinský výbor, Štefánikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 141,  
www.helcom.cz, info@helcom.cz 

 
Poradenská pomoc a podpora 
 

Stěžovatel může rovněž nalézt nezávislou poradenskou pomoc a podporu u dalších 
poskytovatelů sociálních služeb, kteří mu mohou pomoci s řešením nespokojenosti při 
vyřízení stížnosti: 
 

 Bezplatná poradna mezi paragrafy v Českém Krumlově, 5. Května 251, 381 01 Český 
Krumlov, tel. 774 110 124,  
www.poradna.icosck.cz, poradna@icosck.cz 
 



 

Způsob seznamování uživatelů s pravidly 
 

Uživatelé jsou s pravidly pro podávání a vyřizování stížnosti seznamováni při jednání 
se zájemcem o službu, při uzavírání smlouvy (výše uvedená pravidla jsou přílohou smlouvy 
o poskytnutí sociální služby). Klientky svým podpisem stvrzují, že s nimi byly řádně 
seznámeny, rozumí jim.  

Pravidla jsou dále vyvěšena na webových stránkách zařízení a na nástěnce v Centru 
Kamínek. V případě nespokojenosti uživatelů pracovníci pravidla vhodně připomínají 
a upozorňují na možnost řešení prostřednictvím stížnosti. 
 
Způsob seznamování pracovníků s pravidly 
 

Pracovníci jsou s pravidly seznámeni při zaškolováním nebo při změně znění pravidel. 
Seznámení s pravidly a porozumění pravidlům podepisují. 
 
 
V Českém Krumlově dne  
 
 
 
       ……………………………………...... 
         Klientka 
 
 
 
 
 
 


