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STANDARD C. 7

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB
POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

(VCetné vnitfnich pravidel pro podavani a vyfizovani stiznosti)

Zavaznost: pracovnici socialni sluzby
Platnost od: 18. 3. 2026
Datum pristi revize: birezen 2027

Schvalil: Mgr. Jana Kupkova
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1 Zakladni pojmy

Stiznost

v' Vyjadfuje projev nespokojenosti klienta (popfipadé jiné fyzické osoby) se
zpusobem, podminkami &i kvalitou poskytovani socialni sluzby, zvlasté jsou-li
porusovana jeho prava.

Stiznost predstavuje legitimni nastroj sméfujici k ochrané prav klienta

Stiznosti jsou mimo jiné vnimany jako pfilezitost ke zméné k lepSimu a jsou cennou
zpétnou vazbou o spokojenosti (nespokojenosti) s poskytovanou sluzbou ¢i
prostfedim, ve kterém je sluzba poskytovana.

s

Podnét

v" Vyjadfuje navrh, napad ¢i upozornéni na nedostatek sméfujici ke zméné
v poskytovani socialni sluzby nebo ke zlepSeni kvality poskytované sluzby. V
pfipadé pfijatého podnétu je nutné vyhodnotit, zda toto podani neobsahuje
informaci o poruseni povinnosti poskytovatele, pokud tomu tak je, stava se pfijaty
podnét z dlivodu své zavaznosti stiznosti.

Kdo si mize stézovat?

Fyzicka osoba, ktera se ustni nebo pisemnou formou domaha svych opravnénych
naroku v souvislosti s poskytovanymi socialnimi sluzbami.

Stézovatelem muze byt:

klient nebo byvaly klient socialni sluzby,

zajemce o poskytnuti socialni sluzby,

Clovek, ktery je opravnény k zastupovani dle ob&anského zakoniku,

Cloveék, ktery jedna v zajmu klienta socialni sluzby (popf. zajemce o socialni
sluzbu),

zameéstnanec nebo byvaly zaméstnanec socialni sluzby.
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2 Podani stiznosti

v" Podani stiznosti nesmi byt na Gjmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu byla
podana, nejde-li o tutéz osobu. Proto se s tématem podani stiznosti ze strany
klienta (i osoby jednajici v jeho zajmu) pracuje v ramci tymovych porad, intervize
a supervize, pfiemz vystupy porad, intervize a supervize jsou pojimany jako jeden
z nastroju sledovani a zvySovani kvality poskytované sluzby.

v’ Stiznost Ize podat do jednoho roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je
pfedmétem stiznosti.

v' StéZovatel ma pravo zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani
stiznosti zastupovat.

v’ Stiznosti se mohou tykat nejen kvality, ale i jinych zalezZitosti souvisejicich s
poskytovanim socialnich sluzeb a podavaji se primarné tomu poskytovateli, proti
kterému nespokojenost stéZovatele sméfuje.

2.1 Zpusoby a moznosti podani stiznosti v ramci poradny Modrého kfiZze

Anonymni Ci osobni stiznost mize stézovatel podat:
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ustné — osobné, telefonicky 3
u kteréhokoliv pracovnika dotéené poradny Modrého kfize v CR

e pisemné — postou, e-mailem, SMS zpravou, prostfednictvim datove schranky
Modrého kfize v CR, osobnim pfedanim pracovnikovi dotéené poradny Modrého
kfize

e vhozenim sepsané stiZznosti do schranky snazvem ,Podnéty, pfipominky a
stiznosti*

e zapisem do ,Knihy podnétl, pfipominek a stiznosti” pfistupné na viditelném misté
v prostorach dotéené poradny Modrého kfize v CR

o prostfednictvim klientem svobodné zvoleného nezavislého zastupce, ktery ho bude
pfi vyfizovani stiznosti zastupovat

3 Informovani zajemce o sluzbu / klienta
Informace o moznosti a zpusobech podani podnétl, pfipominek a stiznosti jsou
budoucimu klientovi sdéleny pfed uzavienim pisemné Smlouvy o poskytovani socialni
sluzby, spolu s informaci, Ze na nasténce v poradné je vyvéSen srozumitelny navod,
jak v pfipadé podani stiznosti postupovat. Tyto informace jsou rovnéz soucasti
pisemné smlouvy jako pfiloha €. 2. V pfipadé potfeby je o téchto moznostech
informovan klient znova i v pribéhu poskytovani socialni sluzby.

Zajemce o sluzbu (klient) je informovan o:

e moznostech a zplsobech podavani podnétl, pfipominek a stiznosti

zpUsobu vyfizovani stiznosti

osobach, ke kterym Ize stiznost podat a o kontaktech na tyto osoby

IhGtach pro vyfizeni stiznosti

moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti — odkaz na informace

na nasténce

e moznosti odvolani se proti vyfizeni stiznosti k pfimému nadfizenému organu a
nasledné k Ministerstvu prace a socialnich véci.

e moznostech obratit se s podnéty, stiZnostmi nebo s Zadosti o proSetieni postupu
pfi vyfizovani stiznosti na nékteré dalSi instituce, zejména je-li jejich obsahem
poruSovani lidskych prav

4 Postup vyiizovani podnéta a pripominek a stiznosti

4 1 Prijem podnétl, pripominek &i stiznosti

Telefonicka, emailova, pisemna, ustni stiznost je zapsana pracovnikem zafizeni, ktery
stiznost pfijal do Knihy evidence podnétl, pfipominek a stiznosti.

Vedouci poradny ma zodpovédnost za vybér Schranky podnétu, pfipominek a
stiznosti. Schranku vybira spoleéné s dalS§im pracovnikem jednou tydné. Informace o
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vybéru schranky a pfipadnych podnétd, pfipominek a stiznosti je zapsana v archu
Schranka podnétl, pfipominek a stiznosti a obsahuje datum kontroly schranky, pocet
nalezenych podnéta &i stiznosti, jméno pracovnika, podpis pracovnika, jméno svédka
a podpis svédka. Kli¢ek od schranky je uloZzen v uzamykatelné skfifice. Pokud neni
pfitomen vedouci a dalsi pracovnik poradny v den uréeny k vybéru schranky, vybér
schranky se uskutecni v nejblizsi moznou dobu, kdy budou na pracovisti pfitomni dva
pracovnici.

Jednou tydné je rovnéz kontrolovana Kniha podnétd, pfipominek a stiznosti.

4 .2 Evidence podnétl, pfipominek a stiznosti

Evidenci podnétl a stiznosti vede vedouci zafizeni. Musi byt vedena v pisemné
(listinné ¢&i elektronické) podobé tak, aby poskytovala dllezité Udaje pro hodnoceni
doslych a vyfizenych podnétll a stiznosti, a aby umoznovala soustavnou kontrolu
vC€asnosti a spravnosti jejich vyfizovani.

Stiznost je evidovana pracovnikem, ktery ji pfijal, a to okamzité po jejim podani nebo v
den doruceni postou v Knize evidence podnétu, pfipominek a stiznosti, ktera obsahuje:

Datum pfijeti podnétu a stiZznosti

Kdo podnét, stiznost podal

Komu byl podnét, stiznost uréena

Ceho se podnét, stiznost tyka

Datum projednavani stiznosti, stru¢ny popis feSeni a zpusob jejiho vyfizeni
Jméno, pfijmeni a podpis pracovnika, ktery stiznost pfijal

4. 3. Postup vyfizovani stiznosti

o Stiznost musi vzdy provéfovat (vyfizovat) zaméstnanec nadfizeny tomu, proti
kterému stiznost sméfuje (v souladu s organizaéni strukturou organizace).

e Stiznost musi byt feSena v celém rozsahu. Postupy, feSeni a ovéfeni skutecnosti
jsou voleny tak, aby vedly ke zjiSténi faktického stavu, nesnizovaly lidskou
dustojnost a neohroZovaly prava zadného z u€astnikl procesu feSeni stiznosti.

e O pribéhu jednani i o vysledku feSeni stiznosti je ucinén zapis. Stézovateli je
umoznéno nahlizet do dokumentace, ktera je o podané stiznosti vedena, v€etné
pofizovani kopii a vypisu. Rovnéz ma stézovatel pravo byt na pozadani pfitomen
projednavani své stiznosti.

e StiZznosti musi byt vyfizeny nejpozdéji do 30 dni ode dne podani, v oduvodnénych
pfipadech Ize tuto Ihutu prodlouzit o dalSich 30 dnu; o prodlouzeni lhuty a dlivodech
jejiho prodlouZeni je v8ak povinen poskytovatel informovat stéZovatele.

o Vyfizeni stiZznosti pfedstavuje pisemné vyrozuméni organizace stézovateli, které
obsahuje shrnuti pfedmétu stiznosti, popis Setfeni, zavér Setfeni, pfipadna pfijata
opatfeni. Toto vyjadfeni je zaslano stéZovateli bud postou na uvedenou adresu,
nebo je pfedano stéZovateli v zalepené obalce pfi osobnim kontaktu.

e V pfipadé anonymnich stiznosti budou samotna stiZznost i vyrozuméni o vysledku
fizeni vyvéseny na nasténce v dotéené poradné Modrého kfize v CR, ke které se
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o V pfipadé stiZznosti podané prostfednictvim klientem nebo zajemcem o sluzbu
zvoleného zastupce, bude o stiznosti vyrozumeén zastupce i klient, pokud to bude
mozné. Zastupce je informovan pouze (pokud uvede svoji adresu) v nezbytném
rozsahu s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobnich udajad klienta nebo
zajemce o sluzbu.

4.4 Nespokojenost s vyfizenim stiZznosti

StéZovatel je informovan o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti, a to do péti pracovnich dnll k nadfizenému organu, kterym je:

1) freditelka organizace:
Mgr. Jana Kupkova
Adresa: Maly Koloredov 811, 738 01 Frydek — Mistek
tel.: 558 841 732
e-mail: .kupkova@modrykriz.org
ID datové schranky: rh4g65k

2) Vybor Modrého kfize v Ceské republice:
Adresa: V Zahradach 1222, 735 14 Orlova-Poruba
tel.: 558 841 732
ID datové schranky: rh4g65k

V pfipadé pfetrvavajici nespokojenosti s vysledkem Setfeni pfimého nadfizeného
organu organizace, nebo v pfipadé, Ze tento organ nevyfidil stiznost ve stanovené
lhaté, je stézovatel informovan o moznosti obratit se s zadosti o provéreni vyfizeni
stiznosti na:

3) Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky

Adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
tel.: 950 191 111
e-mail: posta@mpsv.cz

ID datové schranky: sc9aavg

5 DalSi moznosti podani podnétu, stiznosti na kvalitu a zpisob poskytovani
socialni sluzby mimo organizaci Modry kriz v CR

Zadavatel socialni sluzby (odbor socialnich véci obce, ve které je poradna Modrého
kfiZze provozovana)

Zejména postoupeni podnétt ohledné napf. mistni ¢i kapacitni nedostupnosti socialni
sluzby

Krajsky ufad Moravskoslezského kraje
Adresa: Odbor socialnich véci, 28. fijna 117, 702 18 Ostrava
ID datové schranky: jz5adky
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Zejména postoupeni podnétt ohledné napf. mistni ¢i kapacitni nedostupnosti socialni
sluzby

Oddéleni inspekci socialnich sluzeb a SPOD Morava (264)
Inspekce socidlnich sluzeb Ostrava

Adresa: Korejska 875/12, 702 00 Ostrava

tel.: 950 196 589

Zejména uplatnéni stiZnosti tykajici se kvality poskytované sociélni sluzby a
nedodrzovani lidskych prav

Kancelar verejného ochrance prav
Adresa: Udolni 658/39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz

ID datové schranky:
www.ochrance.cz

Stiznosti ohledné nedodrzovani lidskych prav a Zadosti za u¢elem proSetfeni postupu
vyfizeni takové stiznosti

Cesky Helsinsky vybor
Adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
e-mail: info@helcom.cz

Stiznosti ohledné nedodrzovani lidskych prav a zadosti za u¢elem proSetfeni postupu
vyfizeni takové stiznosti

6 Vyhodnoceni stiznosti

Jednou za rok provadi Feditelka Modrého kfize v Ceské republice vyhodnoceni fe$enych
stiznosti. Provede analyzu obsahu stiznosti, zplUsobu jejich feSeni, upozorni na

Vv

navrhem opatfeni.
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