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1.) Vymezeni pojmu stiznost, pripominka a podnét

Stiznosti se rozumi vyjadfeni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou nebo chovanim
pracovniku. Slouzi k upozornéni na mozné pochybeni, poruseni pravidel ¢i prav klienta a je
podnétem k proSetieni a pfijeti napravnych opatfeni.

Pfipominkou se rozumi méné formalni sdéleni upozornujici na drobné nedostatky nebo
moznosti zlepseni sluzby, které neznamenaji porueni pravidel.

Podnétem se rozumi upozornéni na problém nebo navrh na zménu, ktery mize sméfovat k
vedeni sluzby, nebo ke kontrolnimu organu (napf. kraj, inspekce). Nemusi vyjadfovat osobni
nespokojenost, ale slouzi k provéfeni &i zlepSeni systému.

2.) Zpusob informovani o moznosti podani stiznosti

S pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti a o pravu podat stiznost (StiZznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani sluzeb PPR Pk) jsou klienti poradny seznameni socialni pracovnici jiz ve
fazi jednani se zajemcem, tj. pfed uzavfenim smlouvy. Konkrétné pfi prvotnim jednani s
uzivatelem, kdy probiha pouceni o sluzbé a kdy jsou klientdm sdélovany pravidla sluzby, jejich
prava a povinnosti. StéZovatel ma pravo nahliZzet do dokumentace, kterou vede poskytovatel o
stiznosti, a mlze si pofizovat kopie €i vypisy z této dokumentace.

Informace o mozZnosti podat stiZznost je rovnéz uvedena ve ,Smlouvé o poskytnuti socialni
sluzby“ a v “Informacich a souhlasu se zpracovanim osobnich Udaji pro oblast NRP” a ve
“Smlouvé o poskytovani ¢innosti v ramci socialné-pravni ochrany”.

Smérnice je k nahlédnuti ve vstupnich prostorach vSech stfediscich poradny a na webovych
strankach poskytovatele.

3.) Kdo muize podat stiznost

Stiznost maze podat:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba ¢&i socialné pravni ochrana,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba €i socialné pravni ochrana

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba &i
socialné pravni ochrana poskytovana, s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, ze
zemrela,



d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba €i socialné
pravni ochrana,

e) clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba €i socialné
pravni ochrana, opravnény k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec PPR Pk

Klient, v€etné nezletilého ditéte ma pravo zvolit si pro podani a vyfizovani stiznosti zastupce.
Klient je zaroven informovan o tom, Ze v pfipadé nespokojenosti s rozhodnutim feditele poradny
pfi vyfizeni stiznosti mGze podat odvolani k nadfizenému organu, kterym je Krajsky urad

Pardubického kraje.

Stiznost nesmi byt stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba ¢i
socialné pravni ochrana, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na gjmu.

4.) Formy podani stiznosti

Klient mlGze podat stiznost pisemné (e-mailem, datovou schrankou nebo v listinné podobé) i
ustné, véetné telefonického podani, stiznost mlze osoba podat kterémukoliv zaméstnanci PPR
Pk.

Stiznost mlze byt podana klientem sluzby také anonymné.

Stiznost mlze byt také podana pfimo Krajskému ufadu Pardubického kraje, kde se jeji vyfizeni
fidi pfedpisy tohoto ufadu.

5.) Pfijimani a evidence stiznosti

Stiznosti jsou pfijimany kazdy pracovni den na vSech pracovistich Poradny v bézné pracovni
(oteviraci) dobé, ktera je uvedena na vstupnich dvefich jednotlivych pracovist a na webovych
strankach organizace.

V pfipadé prijeti stiznosti je stiznost neprodlené postoupena fediteli organizace (v eSSL
GINIS). Pracovnik pfislusného stfedisko, coz je obvykle socialni pracovnik pro pfijem nebo
fidici pracovnik stfediska sou€asné zalozi zaznam o stiznosti do evidence stiZnosti, kterou je
listinna Kniha stiznosti. Zaroven je samotna stiznost zaevidovana v eSSL Ginis, a to v€etné
zadznamu Ustni stiznosti.

K vyfizeni stiznosti je opravnén pouze feditel organizace.
Kniha stiznosti (evidence stiznosti) obsahuje datum pfijeti stiznosti, inicialy stéZzovatele, struény

obsah (napf. stiznost na kvalitu poskytované sluzby, stiznost na chovani zaméstnance) a datum
o postoupeni stiznosti fediteli, dale datum vyfizeni stiZznosti.

6.) Vyrizovani stiznosti

Reditel organizace stanovi postup k proSetfeni stiznosti a provéfeni opravnénosti stiznosti.
Rozhodne o zpusobu vyfizeni a o tom, zda jeji vyfizeni nalezi poradné nebo ma byt postoupena
jiné instituci.



V pfipadé dlouhodobé;jsi nepfitomnosti feditele (delSi nez 10 pracovnich dni) vyfizuje stiznosti
jeho zastupce.

Stiznost nesmi vyfizovat zaméstnanec, proti némuz sméfuje.
O vysledku Setfeni je vzdy pofizen pisemny zaznam v elektronické podobé.

Pokud je stiznost dlivodna, feditel pfijme opatfeni k napravé. Stézovatel je o téchto opatfenich
informovan pouze na vyzadani.

Vysledek vyfizeni stiznosti je zalozen do téhoz spisu v eSSL Ginis, ve kterém je stiznost
zaznamenana. Do Knihy stiznosti je zaznamenano datum vyfizeni stiznosti.

Lhuta pro vyfizeni stiznosti je stanovena na 30 dnu. Ve vyjimeénych pfipadech mize byt tato
lhata prekroCena, pokud je k fadnému proSetieni stiznosti nezbytné provést dalSi Setfeni. O
prodlouzeni |haty musi byt stéZovatel neprodlené informovan. V oznameni musi byt uvedeny
dlvody, které vedly k prodlouzeni Ihaty pro vyfizeni stiznosti.

Informace o vyfizeni anonymni stiznosti je zvefejnéna na webovych strankach Poradny pro
rodinu Pardubického kraje (www.poradnapardubice.cz) v sekci Dokumenty. V oznameni je
uvedena informace o zplsobu vyfizeni stiznosti, kdo se jejim feSenim zabyval a jaky zavér byl
pfijat, pfipadné jaka opatfeni byla pfijata. Pokud byla anonymni stiznost postoupena
nadfizenému organu, je na webovych strankach zaroven zvefrejnéna informace o prodlouzeni
Ihty potfebné k jejimu vyfizeni.

Stiznost sméfujici proti Fediteli organizace je postoupena zfizovateli. Pokud stézovatel neni
spokojen s vyfizenim stiznosti, mize pozadat nadfizeny organ o pfezkoumani postupu.

Je-li stiznost podana soucasné u vice instituci, je na nadfizeném organu, aby rozhodl o dalSim
postupu a pfipadné zahdjil pfislusné kroky. Organizace se k takové stiZznosti vyjadfuje nebo
poskytuje informace pouze na zakladé vyzvy nadfizeného organu, ktery mize organizaci vyzvat
k podani vysvétleni. Po vyhodnoceni vSech podkladi vyda nadfizeny organ zavérecné
stanovisko a informuje o ném stézovatele.

7.) Kam se obratit v pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti, (podle § 99a zak. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach) nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ihaté, mize ve Ihaté 60 dnd ode dne
doruceni informace o zpusobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihaty pozadat
ministerstvo o provéreni vyfizeni této stiznosti; v zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ zada o
provéfeni vyfizeni stiznosti.

Pro agendu Cinnosti vykonavanych v ramci socialné-pravni ochrany je timto organem rovnéz
Ministerstvo prace a socialnich véci — odbor inspekci (nebo pfisludny krajsky ufad v roli
kontrolniho organu).



Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 00 Praha

tel.: 221 921 111

e-mail: posta@mpsv.gov.cz

StéZovatel ma dale moznost obratit se se stiznosti na nasleduijici instituce:

zfizovatel:

Krajsky urad Pardubického kraje
Komenského nam. 125

532 11 Pardubice

tel.: 466 026 111

e-mail: posta@pardubickykraj.cz

Kancelar vefejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz

8.) Vyuziti stiznosti

Evidované stiznosti jsou jednou ro€né vyhodnocovany a vyuzivany jako zdroj informaci a
zpétné vazby. Prispivaji ke zlepSeni prace zaméstnancl a zkvalitnéni poskytované sluzby.

Priloha ¢. 1
Obrazovy manual pro déti - O stiznostech v Poradné pro rodinu
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Tvuj pruvodce: Co délat,
kdyz se ti néco nelibi?

Jak nam Fict svuj nazor
a pomoct nam byt lepsi poradnou.

. Vytvoreno podle pravidel
- Poradny pro rodinu Pardubického kraje.

&1 NotebookLM



+ Mas pravo se ozvat!
@ Jsme tu pro tebe a chceme, aby
ses u nas citil/a bezpecneé.

Pokud se ti neco nelibi, nebo se
. nékdo chova Spatné, muzes nam

to rict.

ij Nejdulezitéjsi pravidlo: l

Nikdo se na tebe za to nebude '
zlobit a nikdo té za to nepotresta! |

&1 NotebookLM




Yo

Mam maly napad
(Pripominka): Néco by slo
udélat trochu lépe. Je to

drobnost, ktera nam
pomuze se vylepsit.

Mam velky napad (Podnét):
Chtél/a bych zmeénit, jak tu
véci funguiji. Tvuj napad
pomuze zlepsit celou
poradnu pro vsechny.

Jak velky je to mracek?
(Co presné nam muze

S Fict)

Néco je Spatné (Stiznost):
Nelibi se mi, jak se tu ke
mné chovaiji. Kdyz nékdo
porusi pravidla, nebo se

citis neprijemne.

& NotebookLM



Nemusis na to byt sam/sama!
Kdo vsechno nam to muze rict?

TY: MGzes to udélat e
aplné sam/sama. opatrovnici: Mohou
mluvit za tebe.

Dospély, komu véris:

Muzes poprosit Nas pracovnik:

babicku, dédu nebo Muzes to i"i'ct
starSiho sourozence, komukoliv z nas
at to vyridi s tebou. tady v poradné.

& NotebookLM



Jak to chces udélat? Vyber si!

Rekni to: Napis to:
Komukoliv 2 nasich pracovniku. MulzZes nam poslat e-mail
Muzeme si o tom prosté popovidat. nebo klasicky dopis.

S IS
ol

Zavolej: Tajné (Anonymnée):
i MUzes nam zavolat, . Nechces rikat své jméno?
pokud se ti nechce psat. Zadny problém! (Vice na dalsim listu...)

&1 NotebookLM



Muzes to rict i uplne tajné!
Pokud se stydis nebo se bojis podepsat,
vubec nam nemusis rikat své jméno.

%

-4

E

Jak zjistis, jak to dopadlo?

| kdyZ nevime, kdo jsi, tvGj problém

vyresime. Vysledek pak napiSeme na

nas web www.poradnapardubice.cz

do sekce 'Dokumenty'. Tam si mGzes
tajné precist, co jsme s tim udeélali.



Co se stane, kdyz nam néco Feknes? (Cast 1)

Reditel zaéne patrat.

TvUj problém si vezme na
starost hlavni $éf poradny
(pan reditel nebo pani
reditelka). Bude zjistovat, co se
presné stalo a proc.

-----------------------------------------------------------

Zapisujeme.

Jakmile ndm cokoliv reknes,
peclivé to zapiSeme do nadi |
Velké knihy, aby se na tvlj
napad nebo problém
nikdy nezapomnélo.

"
----------------------------------------------------------------




Co se stane pak? (Cast 2)

-------------------------------------------------------------------------

Méme na to 30 dni. ..N' ....................... d“d, .........
Do 30 dnu musime vSechno vyresit. : SPLELVE 5 DaPRIVEs «
Kdybychom potfebovalivice casu i i Pokud se unas stala chyba,

na hodné sloZitou zdhadu, dameti i i panfeditel ji hned opravi, aby
védét proc. : i setouZneopakovalo. A pokud

budes chtit, pfesné ti povime,
co jsme zmenili.



Co kdyz jsi porad nespokojeny/a?

Kdybychom tvuj
problém nevyresili
dobre, nebo bychom
to nestihli do 30 dnu,

existuje dalsi
zachrannas sit.

Mas 60 dni na to, zavolat
"Super-ochrance" déti a
dospélych, ktefi nasi
praci kontroluji. Kdo to je?
Podivej se na dalsi stranku!




Kontakty na Super-ochrance

Tady jsou jejich adresy (nebo o pomoc popros dospélého).

| Pardubickykraj | i || " Ministerstvo | | || Ombudsman ©

(Nas zrizovatel) (MPSV) . i | (Verejny ochrance prav)
i E-mail: . ¢ i| 2 KancelaF v Brné

posta@mpsv.gov.cz | E-mail:

Q Telefon: 221921111 g :| podatelna@ochrance.cz

E-mail:
posta@pardubickykraj.cz




Tve slovo ma velkou sil

Tvoje napady a stiZnosti

(i kdyz je nékdy téezke je

rict nahlas) jsou pro nas
hrozneé dulezite.

Kazdy rok vSsechny napady
davame dohromady, u¢ime se
z nich a ménime nasi poradnu
k lepsimu. Dékujeme, Ze nam

pomahas chranit bezpedi
vsech déti!




Kde tento pruvodce bydli?

Tato pravidla si muzes kdykoliv znovu precist. Mame je pfipravena:

A také ve smlouvach,
které podepisuji o
tvoji rodice. ¢

Na stole v nasich
cekarnach
(vstupni prostory)

Na nasem webu:
www.poradnapardubice.cz

Vydala: Poradna pro rodinu Pardubického kraje
Platnost pravidel od: 20. dubna 2026



		2026-04-01T13:11:44+0200
	Mgr. Pavla Morávková


		2026-04-01T13:26:55+0200
	Mgr. Petra Lášková, MBA


		2026-04-01T13:27:16+0200
	Mgr. Petra Lášková, MBA




