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Standard kvality č. 7 

 

Vnitřní pravidla pro podávání a vyřizování stížnosti na kvalitu, úrověň 

nebo způsob poskytování sociální služby dle § 99 a)  

zák. 108/2006 Sb. o soc. službách 

   

Uživatel služby má právo vyjadřovat svoji nespokojenost a podávat stížnosti (podněty) na 

kvalitu, úroveň nebo způsob poskytování sociální služby CSS Kyjov. Stěžovatel nesmí být 

poškozen ve svých právech a oprávněných zájmech za to, že stížnost podal, ani 

v případě, kdy se stížnost ukáže jako nedůvodná. Podání stížnosti není považováno za 

vyjádření nepřátelských postojů stěžovatele vůči poskytovateli, ale za uskutečnění jeho 

práva na uplatňování vlastních práv a názorů na poskytování služby. Podání stížnosti 

nesmí být stěžovateli na újmu. 

Stížnosti jsou chápány jako podněty pro rozvoj a zlepšování služby, jsou přijímány jako 

vyjádření názoru uživatele a působí jako zpětná vazba na zkvalitňování poskytovaných 

služeb a cesta k aktivní spoluúčasti uživatele. Vyhodnocení stížností je zdrojem informací 

pro zlepšování kvality poskytovaných sociálních služeb. 

 

Základní pojmy: 

• stěžovatel – osoba, která podává stížnost  

• stížnost – písemné či ústní vyjádření nespokojenosti. Zjistí-li, že se nejedná o 

stížnost podle § 99 a) vyrozumí o tom osobu, která ji podala.    

• námět, připomínka – postřehy a návrhy zlepšení pro poskytování služby, je řešen 

v rámci porady SAS RD, v případě možného pozitivního dopadu na poskytovanou 

službu je zapracován do vnitřních pravidel,  

 

Informování o možnosti podávat stížnost: 

• Před podpisem Smlouvy o poskytování služeb je žadatel o službu srozumitelnou 

formou podrobně ústně seznámen u koho, kde a jakým způsobem si může 

stěžovat. Současně obdrží písemná Základní pravidla (SQ 3 P1). 

• Při podpisu smlouvy, ústně srozumitelnou formou pro přijímající osobu a písemně 

v Základních pravidlech (SQ 3 P1)  

• Na webových stránkách organizace prostřednictvím vzorů dokumentů SAS RD 

• Vnitřní pravidla pro podávání a vyřizování stížností jsou k dispozici písemně 

v nástěnném pořadači v budově CSS Kyjov, Tř. Palackého. 

• Srozumitelnou formou znamená, že informace pracovník podává přiměřeným 

tempem, zpětně se doptává, zda jsou informace pochopeny. Dle situace je možno 

použít i alternativní formy (např. snadno čitelný text pro osoby s kognitivním 

omezením, audionahrávku, zajištění služeb tlumočníka do znakové řeči apod.).  

 

 

 



SQ č. 7 – Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby Stránka 2 

 

Stěžovatel, ten kdo podává stížnost: 

 dle § 99 odst. 1 písm a) – f)  zákona  

• osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba  

• zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla 

poskytována sociální služba  

• osoba blízká  

• sourozenec a manžel nebo partner), 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  

• zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb  

 

Kdo přijímá stížnost: 

• pracovník CSS, kdy podnět předá statutárnímu zástupci organizace 

• pracovník SAS RD, kdy podnět předá statutárnímu zástupci organizace 

• statutární zástupce organizace, 

 

Formy podávání stížností: 

• písemně (poštou na adresu organizace, e-mailem, do schránek na stížnosti, osobní 

předání) 

• ústně (osobně nebo telefonicky) 

• anonymní stížnost - je brána stejně vážně jako ostatní stížnosti  

• informace sdělená v Dotazníku spokojenosti uživatele služby (SQ 15 T 1), který je 

1x za rok distribuován mezi uživatele služby 
 

Schránky na stížnosti:  

Uzamčené schránky označené jako „Podněty a připomínky“, jsou vybírány 1x týdně 

pracovníkem CSS Kyjov. Veřejně přístupné schránky jsou umístněné na 4 viditelných 

místech organizace: 

• v přízemí budovy „A“ CSS Kyjov, ul. Palackého 67/7  

• v přízemí budovy „E“ u Denního stacionáře CSS Kyjov 

• v přízemí budovy „D“ u jídelny CSS Kyjov  

• na Brandlově ulici č. 127 Kyjov u vchodové branky  

 

Formy přijetí stížnosti: 

• ústně, osobně 

• písemně i přes anonymní schránku, originál je uchován v „Knize stížností“  

• telefonicky, kdy je stěžovateli oznámeno, že je prováděn zápis do Knihy stížností, je 

zjišťována adresa a jméno stěžovatele, aby mohlo dojít k adresné odpovědi na 

stížnost 

• elektronicky: e-mailem, který je vytisknut a vložen do Knihy stížností 

• anonymní stížnosti – jsou brány stejně vážné jako ostatní stížnosti a pro organizaci 

jsou důležitým podnětem pro kontrolu kvality služby 
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NA KOHO KDO PŘIJÍMÁ 

 

KDO VYŘIZUJE STÍŽNOSTI? 

 

na uživatele sociální pracovník statutární zástupce 

organizace 

na praktikanta sociální pracovník statutární zástupce 

organizace 

na sociálního pracovníka statutární zástupce 

organizace 

statutární zástupce 

organizace 

na psychologa statutární zástupce 

organizace 

statutární zástupce 

organizace 

na statutárního zástupce 

organizace 

vedoucí odboru 

sociálních věcí 

vedoucí odboru sociálních 

 

Vnitřní pravidla pro postup vyřizování stížností: 

➢ Přijetí stížnosti a předání informace statutárnímu zástupci organizace. 

➢ Zápis všech stížnosti statutárním zástupcem organizace do Knihy stížností, která je 

uložena v ředitelně organizace. 

➢ Prověřování podnětu či stížnosti provede statutární zástupce organizace nebo jím 

pověřený pracovník, směřuje-li stížnost na konkrétní osobu, je vyžadováno 

vyjádření této osoby k dané věci, o vyjádření je učiněn záznam, v případě stížnosti 

na poskytovanou službu se podnět řeší na poradě služby, prošetření všech 

okolností (rozhovor s dotčenou osobou, rozhovor s pracovníky, studium 

dokumentů), posouzení důvodnosti a vypracování návrhu opatření vedoucí 

k odstranění případných nedostatků, zjištěné informace a skutečnosti, které 

vyplynou během šetření stížnosti najevo, jsou považovány za důvěrné. 

➢ Lhůta pro vyřízení stížnosti je 30 dnů ode dne jejího doručení; v odůvodněných 

případech lze lhůtu prodloužit o dalších 30 dnů, o prodloužení a jeho důvodech 

poskytovatel stěžovatele písemně vyrozumí.  

➢ Odpovědi stěžovateli jsou odeslány písemnou formou s rozhodnutím o řešení dané 

situace. 

➢ Pokud je službě stížnost sdělena anonymně není možné problém řešit s 

konkrétním uživatelem. Podnět je prověřen a odpověď vyvěšena na nástěnce SAS 

RD, kde bude po dobu 1 měsíce přístupná veřejnosti. Dále se archivuje dle 

metodiky o vyřizování stížností. 

➢ Došlo-li k porušení vnitřních pravidel služby ze strany pracovníka, statutární 

zástupce CSS stanový sankci  

➢ Pracovníci SAS RD jsou o stížnostech, jejich řešení a přijatých opatřeních 

informováni na pravidelných poradách týmu služby SASRD, 

 

Forma odpovědi na stížnost – informační povinnost: 

• Vždy písemnou formou. 

• U anonymní písemné stížnosti je odpověď či výsledek řešení vyvěšen po dobu 30 

dnů na informační nástěnce před kanceláří SAS RD, jako anonymní je brána i 

informace sdělená v Dotazníku spokojenosti uživatele služby, pokud při sběru 

dotazníků na tuto skutečnost (nespokojenost) sám upozorní. 

• Kopie odpovědi je uložena vždy v Knize stížností s označením data odeslání. 
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• O doručení je pořízen záznam Podpis převzetí na kopii odpovědi nebo poštovní 

doručenka, v případě vyvěšení odpovědi na nástěnce je v Knize stížností 

vyznačeno datum vyvěšení i sejmutí z nástěnky. 

• Odpověď obsahuje: datum přijetí a podstatu stížnosti, datum projednání, složení 

týmu, který stížnost projednal, podstatu stížnosti, zda byla stížnost shledána 

oprávněnou, stanovení nápravných opatření a odůvodnění stanoveného řešení. 

 

Lhůty: 

• Podle § 99 a) odst. 1 zákona lze podat stížnost do jednoho roku ode dne, kdy 

nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. Poskytovatel eviduje v Knize 

stížností i stížnosti podané po uvedené lhůtě, popř. je prošetří, jestliže obsahují 

závažné skutečnosti, které ovlivňují kvalitu poskytované sociální služby, práva 

klientů apod. Na stěžovatele se však již nevztahují ochranné mechanizmy § 99 a 

(např. právo na vyřízení do 30 dnů). 

• Lhůta pro vyřízení stížnosti je 30 dnů od jejího přijetí. Tuto lhůtu lze v 

odůvodněných případech prodloužit o dalších 30 dnů; o prodloužení lhůty a 

důvodech jejího prodloužení je informovat stěžovatele.   

• Ministerstvo má povinnost do 60 dnů ode dne, kdy byla žádost doručena, prověřit 

vyřízení stížnosti a zaslat písemné vyrozumění o výsledku jak stěžovateli, tak i 

dotčenému poskytovateli sociálních služeb. 

 

Pokud stěžovatel není spokojen s vyřízením stížnosti, má možnost se obrátit dále 

na organizace:  

• zřizovatel Město Kyjov, Masarykovo nám. 30, PSČ 697 22, Kyjov, kontaktní osoba: tel.: 

518 697 488,  

• Ministerstvo práce a sociálních věcí, Na Poříčním právu 1/376, PSČ 128 01, Praha 

2, tel.: 221 921 111, e-mail: podatelna@mpsv.gov.cz 

• Krajský úřad Jihomoravského kraje, Žerotínovo náměstí 3/5, PSČ 601 82, Brno, tel.: 

541 651 111, e-mail: posta@kr-jihomoravsky.cz 

 

Žádost o prověření vyřízení stížnosti: 

• se podává na Ministerstvo práce a sociálních věcí.   

• Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti poskytovatelem podle § 99 a) zákona  

• pokud poskytovatel nevyřídil stížnost do 30 dnů ode dne, kdy mu byla doručena 

nebo do 60 dnů, pokud stěžovatele informoval o tom, že je třeba lhůtu o dalších 30 

dnů prodloužit a proč. 

• Stěžovatel musí žádost podat ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o 

způsobu vyřízení stížnosti poskytovatelem nebo ode dne, kdy marně uplynula 

lhůta, do které měl poskytovatel stížnost vyřídit.  

• Stěžovatel musí uvést, proč o prověření žádá. 

• Pokud MPSV dospěje k závěru, že se jedná o oprávněnou žádost uloží 

poskytovateli odstranit nevyhovující stav smírnou cestou, nebo uloží poskytovateli 

povinnost odstranit nevyhovující stav zároveň stanoví lhůtu, do kdy je poskytovatel 

povinen odstranit nevyhovující stav podat mu o tom písemnou zprávu. 

• Není-li MPSV věcně příslušné danou věc řešit, postoupí podnět k dalšímu postupu 

orgánu veřejné správy (např. inspektorátu práce).  
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• MPSV může stížnost odložit z důvodů:  

o jestliže je stížnost zjevně neopodstatněná (žádost je věcně nedůvodná např. 

předmět stížnosti nesouvisel s činností poskytovatele apod.),  

o věci již ministerstvem prověřena,  

o opakovaná stížnost, která neobsahuje nové skutečnosti.  

o Nedoplnění důvodu žádosti po vyzvání 

o Podání po stanovené lhůtě, neúčelné prověření 

• O odložení žádosti i důvodu odložení písemně sdělí ministerstvo stěžovateli. 

 

Nahlížení do spisu stížnosti: 

• Poskytovatel služby i MPSV mají povinnost umožnit stěžovateli nahlížet do spisu 

vedeného k jím podané žádosti a pořizovat z něj kopie či výpisy,  

 

Kniha stížností – písemná evidence o stížnostech a způsobu vyřízení:  

• Chronologická evidence všechny stížností. 

• Je uložena v kanceláři statutárního zástupce CSS Kyjov. 

• Evidované údaje: pořadové číslo stížnosti, datum přijetí, jméno stěžovatele (nebo 

slovo anonym u anonymních stížností), jméno osoby, která stížnost přijala a její 

podpis, obsah stížnosti, kdo je pověřen jejím vyřízením, lhůta, do které má být 

stížnost vyřešena, datum projednání, způsob vyřízení stížnosti, kopii odpovědi, 

datum odeslání či jejího předání 

 

Tento Standard nabývá účinnosti dne 20.11.2025 a ruší Standard ze dne 10.2. 2021.  

 

V Kyjově dne 20.11.2025 

  

Zpracovala: Mgr. Alena Kožíková      Schválila:  PhDr. Jana Trnečková, MBA, LL. 

ředitelka CSS Kyjov, p.o. města Kyjova  

 

Datum seznámení se 

standardem č. 7: 

Jméno a příjmení 

pracovníka: 

Podpis  

pracovníka: 

   

   

   

   

   

   
 


