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METODICKE DOPORUCENI 2/25:
STIZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Cilem tohoto textu je poskytnout metodickou
podporu pro tvorbu a aktualizaci vnitfnich pravidel
pro oblast vyfizovani stiznosti, a to i v navaznosti na
novelu Zakona o socialnich sluzbach ucinnou od
bfezna 2025 a zménu ve Standardech kvality
socialnich sluzeb. Stiznostni mechanismus je
dulezitou soucasti ochrany prav klientd a také
nastrojem pro zvySovani kvality sluzby. Nabizime zde
prakticky ramec pro nastaveni internich postupl a
informovani klientl, aby bylo mozné se stiznostmi
pracovat efektivné, bezpecné a s respektem.

Pro naplnéni formalnich poZadavku tohoto
Standardu je nutné pokryt dvé zakladni oblasti:

® Vnitfni pravidla — interni dokumentace
= |nformace pro klienty

Vnitini pravidla by méla obsahovat:

® Popis toho, jak sluzba o stiznostech uvazuje:
UZiteCny predevSim pro nové nastupujici kolegyné
a kolegy. Vysvétleni toho, pro€ je stiznostni mechanismus
ddlezity (vazba na ochranu prav a hodnoceni kvality).

m Kdo muze stiznost podat a v jaké Ihité: Zde
povazujeme vycet udavany v §99a za minimalni standard
a jako dobrou praxi vnimame prijeti stiznosti i od osoby,
ktera do tohoto vy&tu nespada. Soucasné je nutné mit na
mysli, ze MPSV v pfipadném prezkumu nemusi stiznost
od osoby, ktera nespada do zadné z kategorii v §99a
popsang, pfijmout.

® Kdo je zodpovédny za kontrolu komunikaénich
kanal(i a jakym zplisobem ji provadi (vybér schranky na
stiznosti, kontrola elektronického formulare pro podavani
stiznosti apod.)

m Popis procesu pfijimani a vyfizovani: kdo stiznost
priima a co se dée po jejim prijeti, kdo stiznost
vyporadava a jakym zpUsobem (napriklad rozhovor

s dotCenymi osobami, studium dokumentace...) véetné
IhGt, a kdo zodpovida za komunikaci se stézovatelem.
Uvadime konkrétni osoby (pracovni pozice), véetné
zastoupeni pro pripad, ze se stiznost tyka téchto osob.

B Popis evidence stiznosti: Kdo stiznost eviduje a jak
(s ohledem na zplsob podani), co je obsahem spisu.
Méjte na paméti, ze §99a) ZSS stanovuje, Ze stéZovatel,
kterym mdze byt i zaméstnanec, je opravnén do spisu
nahlizet.

Informace pro klienty:

= Klientky a Klienti socialni sluzby musi byt prokazatelné
informovani o moznosti podat stiznost. Doporudujeme
tuto informaci zvefejnit na vice mistech (web, informacni
materidly, nasténka) a ddle Ustné sdélovat v ramci
procesu uzavirani smlouvy o poskytnuti socialni sluzby,
a prabézné ve vhodnych chvilich pripominat.

Informace musi obsahovat:

= Kdo mUzZe podat stiznost (minimalni rozsah podle §99a,
ale doporucujeme Sirsi vymezeni véetné moznosti podat
stiznost anonymng)

m Jakym zpUsobem je mozné stiznost podat (Ustng,
postou, e-mailem, prostrednictvim QR kddu, do schranky
stiznosti...)

m Moznost zmocnit k podani stiznosti jinou osobu

m Kdo stiznost fesi, v jakych Ihtach a jakym zplsobem
bude stéZovatel vyrozumeén (opét viz §99a)

m Kam se obratit v pfipadé nespokojenosti s resenim
stiznosti:

e MPSV - mozno vyuzit hned pfi prvni
nespokojenosti s feSenim stiznosti na drovni
sluzby

e Reditelka/feditel stfediska — uvést kontakt

e Spravni rada strediska
e Spravni rada Diakonie CCE
e Nezavisla instituce (viz doporuceni nize)




Dalsi doporuceni

= Pokud odkazujeme na osoby a mista, kam se mohou
klienti obratit, je zapotfebi uvést jejich jména, pozice

a funkéni  kontakty,
stfediska”.

nestaCi uvést pouze ,feditelka

® Pfi odkazovani na dalSi organizace nebo instituce
zvazte a ovérte, zda jsou tyto relevantni pro Vasi cilovou
skupinu a zda mohou prakticky pomoci. V této souvislosti
upozorfiujeme, e Cesky helsinsky wybor, ktery je
monitorovaci organizaci v oblasti lidskych prav, svou
poradenskou ¢innost ukoncil jiz v roce 2024. Téz Casto
uvadény Verfejny ochrance prav neni opravnén
proSetfovat stiznosti na poskytovani socialnich sluzeb
(vice o roli Ombudsmana zde: bit.ly/ochrance-sluzby).
Pokud uvadite kontakt na profesni organizaci (napriklad
Asociaci obCanskych poraden), zjistujte, zda druha strana
je pripravena pfipadnou stiznost prijmout.

m Doporucujeme vyhledat nezavislou instituci, na kterou
se mohou vasi Klienti obratit specificky dle Vasi cilové
skupiny — maze se jednat napriklad o organizaci hajici
prava mensin, organizaci prosazujici zajmy osoby se
zdravotnim postizenim nebo seniorskou organizaci, ktera
mUze poskytnout poradenstvi. Vzdy ovéite, ze
doporucovany kontakt je funkéni.

m Nabizejte zpUsoby podani stiznosti s ohledem na Vasi
cilovou skupinu a jeji komunikacni zvyklosti. Kromé

obvyklych schranek na stiznosti je mozné vyuzivat
elektronicka podani prostfednictvim QR kdédu a odkazu
v paté emailu (Microsoft forms), ktera mohou byt snadno
vyuZita téZ anonymné.

m Mate-li schranku na stiznosti, méla by byt umisténa tak,
aby bylo zajisténo soukromi pfi podavani stiznosti. Je téz
dobrou praxi ke schrance umistit informace o pro klienty,
papiry a psaci potreby.

Zaver

Schopnost pfijimat a konstruktivné zpracovavat i negativni
zpétnou vazbu je jednim ze znakl profesionalni socialni
sluzby. Pochybeni a vyjadfeni nespokojenosti jsou
prilezitosti k uCeni, zlepSeni a rozvoji. Naopak naprosta
absence stiznosti ve sluzbé mlze vést k otazkam, zda je
stiznostni mechanismus nastaven spravné, pro klienty
srozumitelné a dostateCné bezpecné.

O kvalité poskytovanych sluzeb nicméné pocet stiznosti
nebo jejich absence nevypovida tolik, jako zplsob, jakym
jsou stiznosti ve sluzbé reSeny, nebo jak sluzba k jejich
feSeni pristupuje. Dobfe nastaveny proces vyrizovani
stiznosti posiluje ddvéru klientd, zaméstnanct i verejnosti
a prispiva k divéryhodnosti organizace.


https://www.ochrance.cz/uploads-import/Letaky/Socialni-sluzby.pdf

