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Pravidla pro podávání stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální
služby

Tato pravidla jsou na webových stránkách zveřejněna na základě zákonné povinnosti vyplývající z novely
zákona o sociálních službách, která poskytovatelům ukládá povinnost svá vnitřní pravidla pro podávání a
vyřizování stížností zveřejnit, aby byla zajištěna jejich transparentnost a veřejná dostupnost pro všechny
klienty i další oprávněné osoby.
Stížnosti v Prostoru+ považujeme za klíčový zdroj informací o spokojenosti klientů a klientek a o tom, zda
služba odpovídá jejich potřebám. Jsou nástrojem kontroly klientů nad poskytovanou službou a slouží jako
ochrana proti neoprávněnému zásahu do práv a chráněných zájmů.
Klienti mají právo při sepisování stížnosti požádat o pomoc kteréhokoliv pracovníka nebo pracovnici služby,
kterou zrovna využívají. Pracovníci jsou povinni stížnost s klienty řešit a nabídnout jim potřebnou podporu a
pomoc při jejím formulování. Stížnosti nejsou stěžovatelům ani klientům na újmu, neohrozí jakkoliv využívání
služby.
Formální náležitosti stížnosti a doporučený postup řešení
Stížnost na poskytování sociální služby smí podávat klient, jeho zástupce, blízká osoba, zmocněnec, člen
domácnosti nebo zaměstnanec organizace.
Každý záznam o stížnosti by měl obsahovat:

● Identifikace: Jméno a příjmení stěžovatele (nebo kód klienta). U anonymní stížnosti zůstává údaj
nevyplněn.

● Předmět stížnosti: Jasné vymezení toho, na co si klient stěžuje.
● Vyjádření stěžovatele: Podrobný popis situace z pohledu klienta.
● Vyjádření druhé strany: Stanovisko osoby, na kterou je stížnost mířena (pracovník v přímé práci,

vedoucí zařízení, organizační ředitel, ředitel organizace, správní rada).
● Lhůta pro vyřízení: Dle závažnosti stížnosti, nejpozději však do 30 dnů. Nově ji lze v odůvodněných

případech prodloužit o dalších 30 dnů, o čemž musí být stěžovatel písemně informován včetně
důvodů.

● Závěr: Navrhovaná nápravná opatření a doporučení.
● Poučení: Informace o možnosti odvolání v případě, že klient není s vyřízením stížnosti spokojen.
● Způsob vyrozumění: Dohoda, jak bude klient informován (poštou, e-mailem, telefonicky, osobně při

dalším kontaktu).
● Závěrečné náležitosti: Datum podání a podpisy obou stran (pokud se nejedná o anonymní podání).

Formy stížnosti
Stížnost může být podána písemnou nebo ústní formou. Zároveň může být stížnost adresná (podepsaná)
nebo anonymní. Všechny formy stížností se bez výjimky evidují. Pracovník stížnost vždy zaznamená v co
nejvěrnější podobě, aby nebyl zkreslen její obsah nebo smysl sdělení. Stížnost může být podána až 1 rok po
využití služby.
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Písemná stížnost
● Způsob podání: Písemná stížnost může být vložena do schránky, kterou každá sociální služba

disponuje.
● Kontrola schránky: Schránka je kontrolována pracovníky všech služeb minimálně jednou týdně.
● Oficiální formulář: Pro stížnosti, které budou řešeny na vyšší úrovni organizace (vedení Prostor plus

o.p.s.), je k dispozici oficiální formulář „Záznam o stížnosti“ - k dohledání na webu. Ten slouží k
zajištění všech formálních náležitostí, které musí řádná stížnost obsahovat.

Osobní a ústní stížnost
● Způsob podání: Osobní stížnost předává klient pracovníkovi v rámci rozhovoru (v prostorách sociální

služby nebo v terénu).
● Postup pracovníka: Pracovník se dotazuje na přesnou formulaci stížnosti, aby ji mohl korektně

zapsat. Klienta následně informuje o dalším postupu řešení a o lhůtě, ve které bude stížnost vyřízena.
Stížnost na pracovníka v přímé práci
Podání stížnosti na pracovníka, se kterým je klient v pravidelném kontaktu, může být pro klienta emočně
náročné či ohrožující.

● Možnost schůzky s vedoucí: Pracovník je povinen klientovi aktivně nabídnout osobní schůzku přímo
s vedoucí zařízení. Situaci lze následně řešit i za účasti sekčního vedoucího či ředitele organizace.

● Předání stížnosti: Pokud klient nechce jednat přímo s vedoucí, může stížnost odevzdat pracovníkovi
v přímé práci (i tomu, na kterého si stěžuje). Ten je povinen ji bezodkladně, nejpozději však do 1
týdne, předat vedoucí zařízení.

● Pravidlo podjatosti: Stížnost vždy vyřizuje nadřízený pracovníka, proti kterému stížnost směřuje.
Způsob vyřízení stížností
Při vyřizování stížností využíváme v rámci služeb zejména tyto postupy:

● Práce s klientem: Osobní setkání, probrání situace a definování konkrétních výstupů (náprava
chování, nastavení nových pravidel společného fungování).

● Materiální zajištění: Prověření finančních možností služby v případě stížností na vybavení (nákup
vybavení nebo vysvětlení, proč nákup není možný).

● Práce s pracovníkem: Osobní rozhovor s vedoucí zařízení, stanovení cílů osobního rozvoje a termínu
revize. Při opakovaných pochybeních následuje finanční postih nebo řešení s vedoucím sekce
(vytýkací dopis).

Způsob vyrozumění o vyřízení stížností
Ze všech vyrozumění musí existovat písemný výstup.

● Anonymní stížnosti: Odpověď na všechny body stížnosti je zveřejněna na nástěnce v chodbě
ambulance, a to formou srozumitelnou pro klienty.

● Adresné stížnosti: Jsou řešeny osobně klíčovým pracovníkem nebo vedoucí zařízení přímo s klientem.
Pokud byla stížnost podána oficiální cestou (např. dopisem), je i odpověď zaslána stejným způsobem.

● Evidence: Veškeré záznamy (písemné podání, záznam v tabulce stížností, vyrozumění) jsou uloženy
na disku příslušné služby.
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Lhůty a práva klienta
● Předání stížnosti: Po přijetí musí být stížnost do 1 týdne předána vedoucí zařízení a projednána na

poradě týmu.
● Lhůta pro vyřízení: Stížnosti se vyřizují standardně do 30 dnů od podání. O této lhůtě je klient

informován a během ní dostává průběžné informace o vývoji řešení. Nově ji lze v odůvodněných
případech prodloužit o dalších 30 dnů, o čemž musí být stěžovatel písemně informován včetně
důvodů.

● Nedodržení lhůty: Pokud nedojde k vyřízení do 30 dnů (případně 60), má klient právo stěžovat si u
nadřízeného odpovědné osoby. Odpovědná osoba musí podat vysvětlení, stížnost neprodleně (do 1
dne) dořešit a přijmout případné sankce.

● Podpora při vyřizování: Klient má právo na tlumočníka (jazyková bariéra, vady řeči) a právo zvolit si
nezávislého zástupce, který ho bude v procesu stížnosti doprovázet. Pracovníci o tomto právu klienta
aktivně informují.

Odvolání proti řešení stížnosti
Pokud stěžovatel není spokojen se způsobem nebo výsledkem vyřízení stížnosti, má právo podat podnět k
prošetření postupu vyřizování. Dále má právo na nahlížení do dokumentace stížnosti a její kopie.
Vnitřní odvolací orgány (v rámci Prostor plus o.p.s.):

● Nadřízený pracovník / Vedoucí zařízení: První instance pro nespokojenost s řešením od klíčového
pracovníka.

● Sekční vedoucí / Ředitel organizace: Pokud nebyla stížnost uspokojivě vyřešena na úrovni zařízení.
● Správní rada: Nejvyšší vnitřní odvolací orgán organizace.

Externí odvolací orgány (mimo organizaci): pracovníci jsou povinni předat klientovi kontakty na nezávislé
instituce, které mohou postup organizace přezkoumat:

● Ministerstvo práce a sociálních věcí (MPSV) - Pokud stěžovatel nesouhlasí s vyřízením stížnosti
poskytovatelem nebo nebyla dodržena lhůta, může podat žádost o prověření na MPSV. Tato žádost
musí být podána do 60 dnů od doručení informace o vyřízení stížnosti.

● Středočeský kraj - odbor sociálních věcí – jakožto orgán registrující službu.
● Veřejný ochránce práv (Ombudsman).

O všech těchto možnostech a konkrétních kontaktech (adresy, telefony) musí být stěžovatel informován v
rámci vyrozumění o výsledku stížnosti.
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