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Metodický pokyn č. 1 

(návaznost na standard č. 2, 15) 

STÍŽNOST 

 

ÚVODNÍ USTANOVENÍ 

1. 1 Účel pokynu 

Podnět či připomínka jsou brány jako doporučení či upozornění na průběh poskytované 

služby. Mají směřovat ke zlepšení či změně poskytované sociální služby.  

Všichni uživatelé sociálně aktivizačních služeb SPZ Teplice, z. s. mají právo podat stížnost, 

podnět či připomínku na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb a dále mají právo 

na vyšetření oprávněných připomínek ke kvalitě poskytovaných sociálních služeb, aniž by tím 

byli nějakým způsobem sami ohroženi. 

 Podané stížnosti, podněty či připomínky jsou pracovníky SPZ Teplice vnímány především 

jako právo uživatelů, ale jsou též cenným zdrojem informací a příležitostí k případnému 

zlepšení kvality poskytovaných sociálních služeb. 

 

1. 2 Rozsah platnosti pokynu 

Ustanovení tohoto pokynu jsou závazná pro všechny zaměstnance SPZ Teplice. 

 

POJEM STÍŽNOST A PODNĚT (PŘIPOMÍNKA) 

Stížností se rozumí projev nespokojenosti uživatele nebo jiné osoby s poskytovanou 

sociální či jinou službou, zejména pokud porušuje jeho práva. 

Podnětem či připomínkou se rozumí připomínka uživatele (nebo jiné osoby) ke zlepšení 

kvality služeb. Podstatou podnětu či připomínky není porušení práv uživatele a povinnosti 

poskytovatele, ale spíše návrh na zlepšení služby nad rámec standardní služby (popř. pochvala 

či poděkování). Podněty budou řešeny pouze ústní formou.  

 

PRÁVA UŽIVATELE PŘI PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTI 

 Každý uživatel má právo na podávání stížností a na seznámení se s postupem 

podávání stížností na kvalitu poskytovaných služeb. 

 S postupem podávání a vyřizování stížností seznámí uživatele při uzavírání „Dohody o 

poskytování sociální služby“ sociální pracovnice SPZ Teplice. 
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 Stížnost na poskytované služby může podat uživatel nebo jeho zákonný zástupce. 

Uživatel má právo zvolit si pro vyřizování stížnosti nezávislého zástupce či 

tlumočníka (rodinný příslušník, přítel, popř. jiná fyzická či právnická osoba 

zastupující zájmy uživatele). 

 Stížnost může být podána ústně, písemně, popřípadě jinou formou komunikace (např. 

za použití piktogramů). Stížnosti mohou být podány i anonymně. 

 

INFORMOVANOST O PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTI 

 Pravidla a postup pro podávání stížností jsou v písemné podobě zaměstnancům i uživatelům 

sociálních služeb k dispozici na těchto místech: 

• v dokumentaci SPZ Teplice, 

• na webových stránkách: www.spz-teplice.cz. 

 

ZPŮSOBY PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTÍ 

 Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytované sociální služby je možné podávat v SPZ 

Teplice následujícími způsoby: 

 písemně na adresu SPZ Teplice, z. s., Jankovcova 1229/46, 415 01 Teplice nebo 

vhozením do označené schránky na stížnosti, která je přístupná z ulice přímo u 

vchodových dveří  

 osobně nebo telefonicky: Bc. Linda Vršatová, sociální pracovník, tel. číslo: 

722 047 124 

 prostřednictvím jakéhokoliv pracovníka SPZ Teplice, ke kterému má uživatel důvěru, 

• elektronicky na e-mailovou adresu: spzteplice@seznam.cz. 

Pracovníci i uživatelé služby jsou seznámeni s tím, že případná stížnost nebude stěžovateli na újmu, a 

to následujícím způsobem:  

 uživatelé při zahájení služby (při podpisu Dohody o poskytování sociální služby) 

sociálním pracovníkem, 

 pracovníci organizace při pravidelných poradách (1 x měsíčně) a při školeních na 

Standardy kvality.  

Pracovníci jsou při školeních informováni, jaké údaje je potřeba uvést, aby byla stížnost co 

nejrychleji prošetřena:  

 jméno, příjmení, adresa stěžovatele (ne v případě anonymní stížnosti)  

 obsah stížnosti  

 případně proti komu je stížnost podána  
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 popis stížnosti  

 den předání do Evidence stížností  

 způsob vyřízení stížnosti  

 datum vyřízení stížnosti  

 podpis pracovníka, který sjednal nápravu  

 

PODPORA UŽIVATELI PŘI FORMULOVÁNÍ STÍŽNOSTI 

Sociální pracovníci i pracovníci v sociálních službách v případě potřeby vhodným způsobem 

interpretují uživateli postup při podávání stížnosti. 

Každý pracovník v sociálních službách je schopen nabídnout stěžovateli vhodnou formu 

podpory a pomoci při podávání stížnosti. V případě ústní stížnosti provede pracovník písemný 

záznam stížnosti, který předloží stěžovateli k podpisu (popřípadě k jinému způsobu ověření). 

Na přání uživatele bude stížnost podána jako anonymní. 

 

EVIDENCE STÍŽNOSTÍ  

Evidenci stížností a podnětů vede sociální pracovník. Tento pracovník zaznamená stížnost do 

formuláře v následující formě:  

 jméno, příjmení a adresa stěžovatele (v případě anonymní stížnosti se nevyplňuje)  

 datum podání stížnosti  

 předmět stížnosti  

 jméno osoby, která stížnost přijala  

 popis stížnosti  

 den předání do Evidence stížností  

 způsob vyřízení stížnosti  

 datum vyřízení stížnosti  

 podpis pracovníka, který sjednal nápravu  

Tento formulář následně vloží do Evidence stížností. 

 

VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ  

 Vyřízením stížnosti se zabývá ředitel společnosti nebo sociální pracovník takovým 

způsobem, aby nebyla ohrožena práva a oprávněné zájmy uživatele. 

 Požádá-li stěžovatel, aby jeho totožnost zůstala při prošetření stížnosti utajena, bude 

toto přání bráno na vědomí a jméno stěžovatele nebude zmíněno. 

 Každá stížnost bude prošetřena bez větších průtahů ve všech jejích bodech. 
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 Vyřízením stížnosti nesmí být pověřen pracovník, proti němuž je stížnost podána. 

 V zájmu řádného prošetření stížnosti může být vyslechnut stěžovatel, ale i pracovník, 

proti kterému stížnost směřuje. O ústních jednáních s těmito osobami sepíše pracovník 

prošetřující stížnost zápis, který bude obsahovat jména všech osob, které se zúčastnily 

jednání. Zápis obsahuje doložku o seznámení s obsahem zápisu a zápis podepisují 

všichni účastníci jednání. Pokud někdo odmítne zápis podepsat, je tato skutečnost v 

zápise uvedena.  

 O vyřízení stížnosti je stěžovatel písemně informován do 30 dnů ode dne, kdy stížnost 

byla doručena. Tuto lhůtu lze překročit jen ve výjimečných odůvodněných případech. 

O důvodech je stěžovatel písemně informován před uplynutím lhůty. 

 S anonymní stížností je nakládáno jako s každou jinou stížností. 

 Pokud se stížnost po prošetření opakuje, je organizace povinna prozkoumat, zda byla 

původní stížnost vyřešena správně a zda byl stěžovatel písemně informován o 

výsledku šetření. Pokud opakovaná stížnost neobsahuje nové skutečnosti, taková 

stížnost se již neprošetřuje a podá se o tom stěžovateli písemná zpráva.  

 

ODVOLÁNÍ 

V případě nespokojenosti se závěry prošetření stížnosti se uživatel může odvolat k 

nadřízenému orgánu nebo k institucím, které se zabývají ochranou práv.  

 Krajský úřad Ústeckého kraje – odbor sociálních věcí 

Velká Hradební 31118/48, 400 02 Ústí nad Labem, tel.: 475 657 111 

email: urad@kr-ustecky.cz 

 Kancelář veřejného ochránce práv  

Údolní 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 111 

www.ochrance.cz, e-mail: podatelna@ochrance.cz 

  Český helsinský výbor 

Jelení 5, 118 00 Praha 1, tel.: 220 515 188 

www.helcom.cz, e-mail: socialnisluzby@helcom.cz 

 

VYHODNOCENÍ STÍŽNOSTÍ 

Vyhodnocení stížností provádí ředitel SPZ Teplice 1x ročně. Vyhodnocení obsahuje analýzu 

stížností, přehled o přijatých stížnostech a způsob jejich řešení. Ředitel SPZ Teplice upozorní 

na nejzávažnější případy a označí systémová rizika, případně navrhne odpovídající opatření. S 

výsledky analýzy šetření seznámí na společné schůzi pracovníky SPZ Teplice. 

mailto:podatelna@ochrance.cz
mailto:socialnisluzby@helcom.cz
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ARCHIVACE A SKARTACE STÍŽNOST 

Stížnosti se archivují po dobu 5 let v „Knize stížností“. 

Po uplynutí této lhůty se provede za přítomnosti ředitele a svědka skartace těchto materiálů a 

provede se o tom záznam do „Skartační knihy“. 

 

ZÁVĚREČNÁ USTANOVENÍ 

1. Tento pokyn nahrazuje dosavadní pokyn související s naplňováním standardu č. 2, 

střetem zájmů, který byl schválen ředitelem SPZ Teplice 30. 1. 2015. 

2. Pokyn nabývá platnosti dnem podpisu a její účinnost je stanovena od 1. 2. 2017. 

3. Tento pokyn je veřejně přístupným dokumentem. K dispozici je tištěná podoba a 

podoba digitální. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Aktualizováno: 

V Teplicích 31. 1. 2017 Martin Dlouhý, DiS. 

 ředitel SPZ Teplice 

 



6 
 

 

 


