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1.) Vymezení pojmu stížnost, připomínka a podnět 
 
Stížností se rozumí vyjádření nespokojenosti s poskytovanou službou nebo chováním 
pracovníků. Slouží k upozornění na možné pochybení, porušení pravidel či práv klienta a je 
podnětem k prošetření a přijetí nápravných opatření. 
 
Připomínkou se rozumí méně formální sdělení upozorňující na drobné nedostatky nebo 
možnosti zlepšení služby, které neznamenají porušení pravidel. 
 
Podnětem se rozumí upozornění na problém nebo návrh na změnu, který může směřovat k 
vedení služby, nebo ke kontrolnímu orgánu (např. kraj, inspekce). Nemusí vyjadřovat osobní 
nespokojenost, ale slouží k prověření či zlepšení systému. 
 

2.) Způsob informování o možnosti podání stížnosti 
 
S pravidly pro podávání a vyřizování stížností a o právu podat stížnost (Stížnosti na kvalitu nebo 
způsob poskytování služeb PPR Pk)  jsou klienti poradny seznámeni sociální pracovnicí již ve 
fázi jednání se zájemcem, tj. před uzavřením smlouvy. Konkrétně při prvotním jednání s 
uživatelem, kdy probíhá poučení o službě a kdy jsou klientům sdělovány pravidla služby, jejich 
práva a povinnosti. Stěžovatel má právo nahlížet do dokumentace, kterou vede poskytovatel o 
stížnosti, a může si pořizovat kopie či výpisy z této dokumentace.  
 
Informace o možnosti podat stížnost je rovněž uvedena ve „Smlouvě o poskytnutí sociální 
služby“ a v “Informacích a souhlasu se zpracováním osobních údajů pro oblast NRP” a ve 
“Smlouvě o poskytování činností v rámci sociálně-právní ochrany”. 
 
Směrnice je k nahlédnutí ve vstupních prostorách všech střediscích poradny a na webových 
stránkách poskytovatele. 
 
 

3.) Kdo může podat stížnost 
 
Stížnost může podat:  
 

a) osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba či sociálně právní ochrana,  
b) zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla poskytována 

sociální služba či sociálně právní ochrana 
c) osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba či 

sociálně právní ochrana poskytována, s ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že 
zemřela, 
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d) osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba či sociálně 
právní ochrana, 

e) člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba či sociálně 
právní ochrana, oprávněný k zastupování této osoby podle občanského zákoníku, nebo 

f) zaměstnanec PPR Pk 
 
Klient, včetně nezletilého dítěte má právo zvolit si pro podání a vyřizování stížnosti zástupce. 
 
Klient je zároveň informován o tom, že v případě nespokojenosti s rozhodnutím ředitele poradny 
při vyřízení stížnosti může podat odvolání k nadřízenému orgánu, kterým je Krajský úřad 
Pardubického kraje. 
 
Stížnost nesmí být stěžovateli, nebo osobě, které je nebo byla poskytována sociální služba či 
sociálně právní ochrana, jíž se stížnost týká, a která není zároveň stěžovatelem, na újmu. 
 
 

4.) Formy podání stížnosti 
 
Klient může podat stížnost písemně (e-mailem, datovou schránkou nebo v listinné podobě) i 
ústně, včetně telefonického podání, stížnost může osoba podat kterémukoliv zaměstnanci PPR 
Pk. 
 
Stížnost může být podána klientem služby také anonymně.  
 
Stížnost může být také podána přímo Krajskému úřadu Pardubického kraje, kde se její vyřízení 
řídí předpisy tohoto úřadu. 
 
 

5.) Přijímání a evidence stížností 
 
Stížnosti jsou přijímány každý pracovní den na všech pracovištích Poradny v běžné pracovní 
(otevírací) době, která je uvedena na vstupních dveřích jednotlivých pracovišť a na webových 
stránkách organizace. 
 
V případě přijetí stížnosti je stížnost neprodleně postoupena řediteli organizace (v eSSL  
GINIS). Pracovník příslušného středisko, což je obvykle sociální pracovník pro příjem nebo 
řídící pracovník střediska současně založí záznam o stížnosti do evidence stížností, kterou je  
listinná Kniha stížností. Zároveň je samotná stížnost zaevidována v eSSL Ginis, a to včetně 
záznamu ústní stížnosti.  
 
K vyřízení stížnosti je oprávněn pouze ředitel organizace. 
 
Kniha stížností (evidence stížností) obsahuje datum přijetí stížnosti, iniciály stěžovatele, stručný 
obsah (např. stížnost na kvalitu poskytované služby, stížnost na chování zaměstnance) a datum 
o postoupení stížnosti řediteli, dále datum vyřízení stížnosti. 
 
 

6.) Vyřizování stížností 
 
Ředitel organizace stanoví postup k prošetření stížnosti a prověření oprávněnosti stížnosti. 
Rozhodne o způsobu vyřízení a o tom, zda její vyřízení náleží poradně nebo má být postoupena 
jiné instituci. 
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V případě dlouhodobější nepřítomnosti ředitele (delší než 10 pracovních dní) vyřizuje stížnosti 
jeho zástupce.  
 
Stížnost nesmí vyřizovat zaměstnanec, proti němuž směřuje. 
 
O výsledku šetření je vždy pořízen písemný záznam v elektronické podobě. 
 
Pokud je stížnost důvodná, ředitel přijme opatření k nápravě. Stěžovatel je o těchto opatřeních 
informován pouze na vyžádání. 
 
Výsledek vyřízení stížnosti je založen do téhož spisu v eSSL Ginis, ve kterém je stížnost 
zaznamenána. Do Knihy stížnosti je zaznamenáno datum vyřízení stížnosti. 
 
Lhůta pro vyřízení stížnosti je stanovena na 30 dnů. Ve výjimečných případech může být tato 
lhůta překročena, pokud je k řádnému prošetření stížnosti nezbytné provést další šetření. O 
prodloužení lhůty musí být stěžovatel neprodleně informován. V oznámení musí být uvedeny 
důvody, které vedly k prodloužení lhůty pro vyřízení stížnosti. 
 
Informace o vyřízení anonymní stížnosti je zveřejněna na webových stránkách Poradny pro 
rodinu Pardubického kraje (www.poradnapardubice.cz) v sekci Dokumenty. V oznámení je 
uvedena informace o způsobu vyřízení stížnosti, kdo se jejím řešením zabýval a jaký závěr byl 
přijat, případně jaká opatření byla přijata. Pokud byla anonymní stížnost postoupena 
nadřízenému orgánu, je na webových stránkách zároveň zveřejněna informace o prodloužení 
lhůty potřebné k jejímu vyřízení. 
 
 
Stížnost směřující proti řediteli organizace je postoupena zřizovateli. Pokud stěžovatel není 
spokojen s vyřízením stížnosti, může požádat nadřízený orgán o přezkoumání postupu. 
 
 
Je-li stížnost podána současně u více institucí, je na nadřízeném orgánu, aby rozhodl o dalším 
postupu a případně zahájil příslušné kroky. Organizace se k takové stížnosti vyjadřuje nebo 
poskytuje informace pouze na základě výzvy nadřízeného orgánu, který může organizaci vyzvat 
k podání vysvětlení. Po vyhodnocení všech podkladů vydá nadřízený orgán závěrečné 
stanovisko a informuje o něm stěžovatele. 
 
 

7.) Kam se obrátit v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti  
 
Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti, (podle § 99a zák. 108/2006 Sb., o sociálních 
službách) 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 o prověření vyřízení této stížnosti; v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o 
prověření vyřízení stížnosti. 
Pro agendu činností vykonávaných v rámci sociálně-právní ochrany je tímto orgánem rovněž 
Ministerstvo práce a sociálních věcí – odbor inspekcí (nebo příslušný krajský úřad v roli 
kontrolního orgánu). 
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Ministerstvo práce a sociálních věcí 
Na Poříčním právu 1/376 
128 00 Praha 
tel.: 221 921 111 
e-mail: posta@mpsv.gov.cz 
 
 
 
Stěžovatel má dále možnost obrátit se se stížností na následující instituce: 
 
zřizovatel: 
Krajský úřad Pardubického kraje 
Komenského nám. 125 
532 11 Pardubice 
tel.: 466 026 111 
e-mail: posta@pardubickykraj.cz 
 
 
Kancelář veřejného ochránce práv 
Údolní 39 
602 00 Brno 
e-mail: podatelna@ochrance.cz 
 
 

8.) Využití stížností 
 
Evidované stížnosti jsou jednou ročně vyhodnocovány a využívány jako zdroj informací a 
zpětné vazby. Přispívají ke zlepšení práce zaměstnanců a zkvalitnění poskytované služby. 

 
 
 
 
Příloha č. 1 
Obrazový manuál pro děti - O stížnostech v Poradně pro rodinu 
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