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Článek 1 

Podávání stížnosti srozumitelnou formou 

/kritérium 7 a.a, 7.a.b/ 

 

 Pracovníci Týmu Hnízda mají pro klienty vypracovaná Pravidla pro podávání a 

vyřizování stížností na kvalitu nebo způsob poskytování služby při poskytování 

„sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi“ /dále Pravidla stížností/, jednají tak 

v souladu s § 88 odst. e) zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, ve znění 

pozdějších předpisů, při poskytování služby podle těchto pravidel postupují.  

 

 Pravidla při uzavírání smlouvy jsou klientům vysvětlena a mohou si je převzít 

v písemné podobě domů /příloha č. 1/. Naši cílovou skupinu tvoří převážně romské 

rodiny, z toho důvodu jsme se Pravidla stížností snažili přizpůsobit cílové skupině.  

 

 Klientům, kteří neumí číst, pracovník sám Pravidla stížností přečte, klientovi je také 

může předkládat s obrázky /příloha č. 2/ a fotografiemi, které přibližují naši službu.  

 

 Naši službu společně s rodiči využívají i jejich děti, pokud dítě umí číst a je schopno 

rozumově vnímat, máme vypracovaná pravidla i pro ně, pracovník v průběhu služby 

je může dítěti předat a vysvětlit /viz příloha č. 3 /. 

 

 Pracovník zkoumá, zda klient pochopil správně smysl a obsah stížnosti, a to zejména  

u lidí, kteří mají potíže s komunikací, vyjadřováním. Pracovník si kladením otázek 

ověřuje, zda klient pravidlům rozumí.  

 

Článek 2 

Výklad pojmů 

 

Pracovník je povinen reagovat na každou stížnost, podnět, připomínku, o které se dozví.  

 

Podnět: (názor, námět) – co by mohlo být a není. Např. klient sděluje, „….byl by rád, 

aby  

na skupinových setkáních byl přítomen někdy i psycholog…..“  

 

Připomínka: nespokojenost na něco co je, co se děje, upozornění - „….nepřišla jste  

na smluvenou schůzku, čekala jsem na Vás, příště mi dejte vědět…“ 

 

Stížnost: nespokojenost s něčím/někým, vyžaduje řešení  

 

Podněty, připomínky, stížnosti bereme jako možný podnět pro rozvoj a 

zlepšování kvality své práce. 

 

Článek 3 

Informování zájemce/klienta o možnosti podat stížnost 

/kritérium 7 b.a/ 

 

 Každý zájemce o službu je informován o tom, že v naší službě má právo kdykoli 

vyjádřit svou nespokojenost. Dále je klient informován při uzavírání Smlouvy. 

Pracovník má na paměti, že při uzavírání Smlouvy klient načerpal spoustu 

informací a mohl již dávno zapomenout, že přijal „nějaká pravidla“. Také je již 

nemusí mít. Proto pracovník sděluje klientům o možnosti vyjádřit svou 

nespokojenost a popřípadě podat stížnost průběžně i během spolupráce, zejména 

tehdy, když pracovník si sám všimne náznaků nespokojenosti klienta. 
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 Pravidla stížností pro klienty jsou vyvěšena na chodbě na nástěnce, přístupná 

veřejnosti, umístěna na našich webových stránkách www.vzajemnesouziti.cz 

v sekci sociální služby, „Sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi“. 

 

Článek 4 

Formy podání stížnosti 

/kritérium 7 b.a/ 

 

 písemná forma - předepsaný tiskopis /možno vyžádat u pracovníka /příloha č. 4/. 

Klient může napsat stížnost na jakýkoli arch papíru. Klient může zapsat stížnost 

přímo do své spisové dokumentace. Pracovník tuto možnost klientovi umožní.   

 ústní forma   

 telefonicky   

 elektronicky 

 anonymně - písemně beze jména vložením do schránky důvěry. „Schránka 

důvěry“ je umístěna mezi ostatními schránkami při vchodu do budovy na Bieblově 

č. 8 a je vybírána denně. K vybírání schránky je pověřen pracovník organizace 

/asistentka/. Asistentka ihned po vybrání schránky předá stížnost vedoucí, v její 

nepřítomnosti pověřenému zástupci. 

Postup při vyřízení anonymní stížnosti:  

➢ Vedoucí stížnost prošetří, seznámí pracovníky s výsledkem šetření a 

výsledek stížnosti vyvěsí na nástěnku v čekárně po dobu třiceti dnů od 

vyřízení stížnosti /doba přijetí, doba vyřízení a doba umístění bude 

uvedena na nástěnce/. 

➢ V naší praxi klienti běžně nevyužívají schránky důvěry. 

 

Článek 5 

Okruh osob, které mohou přijímat stížnost 

/kritérium 7 b.a/ 

 

 Klient se může se svojí stížností obrátit na jakéhokoli zaměstnance SAS, ke 

kterému má důvěru, vedoucí, sociálnímu pracovníkovi/terénnímu asistentovi, 

svému klíčovému pracovníkovi. 

 

 Klient si může zvolit i svého zástupce, který za něj stížnost podá a bude ji 

vyřizovat, určí si svého zmocněnce. O této skutečnosti klient informuje vedoucí – 

plná moc.  

 

 Našim klientům doporučujeme, aby se neobraceli se svými stížnostmi na 

dobrovolníky, studenty na praxi ale i další pracovníky, kteří nepracují v přímé 

práci v SAS /př. údržbář, řidič, THP pracovníci, pracovníci jiných organizačních 

jednotek/, hrozí zde riziko, že se o podané stížnosti nedozvíme. Pokud však tak 

klient učiní a svou stížnost sdělí nebo předá právě výše uvedeným osobám, tyto 

osoby by měly o stížnosti uvědomit vedoucí SAS. 

 

Článek 6 

Postoupení a vyřizování stížnosti 

/kritérium 7 b.a/ 

 

 Stížnost bude postoupena vedoucí SAS, která bude stížnost vyřizovat. V její 

dlouhodobé nepřítomnosti stížnost vyřizuje její zástupce. 

 

 Pokud je stížnost směrována na vedoucí – řeší ji ředitel organizace. 

 

http://www.vzajemnesouziti.cz/
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Z naší praxe: Naši klienti se svojí stížností respektive připomínkami obrací přímo na 

ředitele. Ředitel stížnost postoupí zpět vedoucí SAS, ta uvědomí klienta a pokud klient 

trvá na vyřízení, stížnost vyřizuje. O  výsledku uvědomí také ředitele. 

 

Článek 7 

Seznamování pracovníků s pravidly, jejich změnami a aktuálním zněním 

/Kriterium 7 b.b/ 

 

 Všichni zaměstnanci jsou během prvních 3 měsíců po nástupu seznámeni 

s Pravidly stížností /datum o prostudování si pracovník zapíše do svého 

zaškolovacího plánu/. Pravidla stížností mají všichni pracovníci volně k dispozici. 

Změny v pravidlech určených pro pracovníky navrhujeme společně na poradě. 

Následně vedoucí, nebo pověřená osoba vytvoří nové pravidlo, zapíše, o jaké 

aktuální znění se jedná, a s tímto zněním jsou opět všichni pracovníci na společné 

poradě či individuálně seznámeni. 

 

 Pokud dochází k úpravě pravidel pro klienty, postup je stejný, o změnách 

informujeme také klienty.  

 

Článek 8 

Struktura, vyřizování a způsoby řešení stížností 

/Kriterium 7 c/ 

 

A. V naší praxi se vyskytuje, že klientovo sdělení sice vykazuje znaky stížnosti, ale 

klient nežádá vyřízení tohoto podnětu v režimu stížností. Pracovník může 

jednoduché, neformální ústní vyjádření nespokojenosti klienta vyřídit okamžitě na 

místě, pokud stěžovateli zcela vyhoví a stěžovatel nepožaduje jiné řešení. Pracovník 

učiní zápis o situaci /viz příloha č. 5/ a jejím řešení následně uvědomí vedoucí, která 

zápis zaeviduje do Knihy stížností. Pokud klient nebude s výsledkem spokojen, 

pracovník mu navrhne, aby podal stížnost formální cestou.  

 

B. Formální stížnosti musí být řešeny písemně na hlavičkový papír organizace, a 

musí obsahovat tyto náležitosti: 

✓ datum vyřizování stížnosti 

✓ jméno odpovědné osoby, která stížnost vyřizovala a prošetřovala 

✓ popis stížnosti stěžovatele /dne .. jste podal stížnost na …../ 

✓ popis průběhu prošetřování stížnosti, čerpání zdrojů /př. v dokumentaci ze dne 

jsem zjistila, že…/ 

 

dále dle výsledku prošetření: 

✓ označení, zda byla stížnost opodstatněná, v čem byla opodstatněná, zda byla 

stížnost jen částečně oprávněná, či nikoli /popsat v čem byla a nebyla 

opodstatněná/ 

✓ popřípadě odůvodnění, proč se nepodařilo stížnost vyřešit 

✓ jaká byla přijata opatření v případě prokázání oprávněnosti stížnosti 

✓ oznámení o tom, jakým způsobem a kam může stěžovatel svou stížnost postoupit 

v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti  

✓ popř. oznámení o tom, komu bude stejnopis zprávy zároveň zaslán, dán na 

vědomí 

 

 Způsob řešení formální stížnosti 

a) stížnost je směřována na pracovníka 

✓ vedoucí nejdříve zkoumá okolnosti vzniku události, projedná stížnost se všemi 

účastněnými odděleně /zvlášť se stěžovatelem i na koho je stížnost podána/, 

situaci může projednat a konfrontovat za účasti obou, musí s tím ale oba souhlasit 
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✓ např. prostuduje dokumentaci klienta apod.  

✓ jednání vede vedoucí, pokud by to bylo však ke škodě věci, se souhlasem 

stěžovatele může přizvat nestrannou osobu, pozorovatele  

✓ stěžovatel si může přizvat svého nezávislého zástupce k vyřízení jeho stížnosti, 

může přizvat své svědky apod., 

✓ osoba, na kterou byla stížnost podána, musí mít možnost obhajoby, má možnost 

se k celé události vyjádřit jak ústně, tak i písemně, přizvat si své svědky události 

✓ vedoucí navrhne řešení přijatelné pro všechny zúčastněné, ti se k tomuto mohou 

vyjádřit, podá stěžovateli i osobě, na kterou byla stížnost podána  

ve stanovené lhůtě písemnou zprávu o prozkoumání, průběhu a výsledku šetření  

a vyřešení stížností 

✓ stěžovatel získá originál zprávy, jeden stejnopis zprávy obdrží i osoba, na kterou 

byla stížnost podána, kopii vedoucí založí do Knihy stížností  

✓ pokud je stížnost oprávněná, vedoucí zároveň napíše stěžovateli omluvný dopis  

✓ v případě, kdy si stěžovatel stěžuje na pracovníka, vedoucí vyžaduje od 

pracovníka pro uživatele ústní omluvu  

 

b) stížnost je směrována na organizační nedostatky apod. 

✓ vedoucí stížnost projedná nejdříve v týmu, společně navrhují možná řešení 

✓ v odůvodněných případech vedoucí stížnost konzultuje s ředitelem organizace 

/např. návrhy změn v registru apod./ 

✓ o výsledku šetření klient obdrží zprávu /postup viz výše/ 

 

 Uplatňované zásady při řešení stížnosti: 

✓ Nesmí být ohrožena bezpečnost, či snížena důstojnost osoby, která podala stížnost. 

✓ Stěžovatel nesmí být vystaven zbytečným průtahům, opakovaným zjišťováním 

skutečnosti. 

✓ Stížnost je prošetřována v celém jejím rozsahu, objektivně bez předpojatosti vůči 

osobě i sdělovaným skutečnostem. 

✓ Písemné vyřízení stížnosti obsahuje přiměřenou odpověď s uvedením případných 

postupů, sankcí pro pracovníka apod. 

 

Článek 9 

Lhůta pro vyřízení stížnosti  

/Kriterium 7 c/ 

 

 Vedoucí /v nepřítomnosti zástupce/ stížnost prošetří bezodkladně, bez průtahů  

v nejkratší lhůtě, nejdéle však do 30 dnů od doručení stížnosti.  

 

 Při zvlášť komplikovaných případech /dále např. nelze získat vyjádření klienta pro 

jeho nepřítomnost, nutno požádat o stanovisko jinou osobu než zaměstnance apod…/ 

může být lhůta řešení stížnosti prodloužena na 60 dní, stěžovatel musí být však o 

prodloužení  

a důvodu prodloužení vyřízení stížnosti dopředu informován. 

 

 V situacích, kdy se jedná o podání oznamující některé zvlášť závažné skutečnosti, 

nebo dokonce podezření z páchání trestné činnosti, na podání sdělní vedoucí reaguje 

bezodkladně/okamžitě.  

 

 Důkaz o prokazatelném seznámení s vyřízenou stížností: podpis klienta, popřípadě 

doručenka, kopie elektronického vyřízení. 

 

 

 

 



 
Vzájemné soužití o.p.s.,  Tým Hnízdo – Čiriklano Kher             
Bieblova 6, 702 00 Ostrava 
 

- 6 - 
 

Článek 10 

Evidence stížností, úschova a skartace 

/Kriterium 7 c/ 

 

 Vedoucí všechny stížnosti, podněty a připomínky eviduje v Knize stížností. Do 

Knihy stížností zapisuje počet stížností, čeho se stížnosti týkají, charakter stížností. 

V samotné knize nejsou identifikovatelná data klienta, z toho důvodu knihu 

uchováváme do doby, než je kniha plná, nejméně však pět kalendářních let od 

prvního zápisu. Jednotlivé záznamy stížností jsou vloženy do Knihy stížností. 

Uchovány jsou nejméně po dobu 5 kalendářních let od 1. zápisu, poté je vedoucí 

může znehodnotit dle skartačního řádu.   

 

Článek 11  

Postoupení stížnosti 

/kritérium 7 d/ 

 

 Pokud stěžovatel není spokojen s vyřízením stížnosti, může podat podnět na 

prošetření postupu při vyřizování stížností řediteli organizace.: Mgr. Sri Kumaru 

Vishwanathanovi, a to do 15 kalendářních dnů od doručení vyřízení stížnosti. 

 

 Dále může stížnost postoupit nadřízeným orgánům poskytovatele, Odboru 

sociálních věcí Krajského úřadu Moravskoslezského kraje, ul. 28. Října, 117 30 

Ostrava,  

nebo se může obrátit na instituce a organizace, které sledují dodržování lidských 

práv např. na: Kancelář Veřejného ochránce práv Údolní 39, 602 00 Brno,  

e-mail: podatelna@ochrance.cz, sekretariát – tel.: 542 542 555, telefonická 

informační linka veřejného ochránce práv: 542 542 888,  

 

Článek 12 

Předávání informací o podaných a vyřízených stížnostech v týmu 

 

 Každá přijatá stížnost, o které se vedoucí dozví, bude neprodleně projednávána 

v celém týmu na nejbližší poradě.  Pracovníci mají právo se k obsahu stížnosti 

vyjádřit, navrhovat možná řešení. Vedoucí seznámí pracovníky s postupem 

vyřizování stížnosti, s výsledkem šetření, případným nápravným opatřením.  

 

 

Zapsala: Mgr. Bc. Helena Jedináková 


