
METODICKÉ DOPORUČENÍ 2/25: 

STÍŽNOSTI NA POSKYTOVÁNÍ SOCIÁLNÍ SLUŽBY

Cílem tohoto textu je poskytnout metodickou 
podporu pro tvorbu a aktualizaci vnitřních pravidel 
pro oblast vyřizování stížností, a to i v návaznosti na 
novelu Zákona o sociálních službách účinnou od 
března 2025 a změnu ve Standardech kvality 
sociálních služeb. Stížnostní mechanismus je 
důležitou součástí ochrany práv klientů a také 
nástrojem pro zvyšování kvality služby.  Nabízíme zde 
praktický rámec pro nastavení interních postupů a 
informování klientů, aby bylo možné se stížnostmi 
pracovat efektivně, bezpečně a s respektem.

Pro naplnění formálních požadavků tohoto 
Standardu je nutné pokrýt dvě základní oblasti:

Vnitřní pravidla – interní dokumentace

Informace pro klienty

Vnitřní pravidla by měla obsahovat: 

Popis toho, jak služba o stížnostech uvažuje: 
Užitečný především pro nově nastupující kolegyně 
a kolegy. Vysvětlení toho, proč je stížnostní mechanismus 
důležitý (vazba na ochranu práv a hodnocení kvality).

Kdo může stížnost podat a v jaké lhůtě: Zde 
považujeme výčet udávaný v §99a za minimální standard 
a jako dobrou praxi vnímáme přijetí stížnosti i od osoby, 
která do tohoto výčtu nespadá. Současně je nutné mít na 
mysli, že MPSV v případném přezkumu nemusí stížnost 
od osoby, která nespadá do žádné z kategorií v §99a 
popsané, přijmout. 

Kdo je zodpovědný za kontrolu komunikačních 
kanálů a jakým způsobem ji provádí (výběr schránky na 
stížnosti, kontrola elektronického formuláře pro podávání 
stížností apod.)

Popis procesu přijímání a vyřizování: kdo stížnost 
přijímá a co se děje po jejím přijetí, kdo stížnost 
vypořádává a jakým způsobem (například rozhovor 

s dotčenými osobami, studium dokumentace…) včetně 
lhůt, a kdo zodpovídá za komunikaci se stěžovatelem. 
Uvádíme konkrétní osoby (pracovní pozice), včetně 
zastoupení pro případ, že se stížnost týká těchto osob. 

Popis evidence stížností: Kdo stížnost eviduje a jak 
(s ohledem na způsob podání), co je obsahem spisu. 
Mějte na paměti, že §99a) ZSS stanovuje, že stěžovatel, 
kterým může být i zaměstnanec, je oprávněn do spisu 
nahlížet.

Informace pro klienty:
Klientky a klienti sociální služby musí být prokazatelně 

informování o možnosti podat stížnost. Doporučujeme 
tuto informaci zveřejnit na více místech (web, informační 
materiály, nástěnka) a dále ústně sdělovat v rámci 
procesu uzavírání smlouvy o poskytnutí sociální služby, 
a průběžně ve vhodných chvílích připomínat. 

Informace musí obsahovat: 

Kdo může podat stížnost (minimální rozsah podle §99a, 
ale doporučujeme širší vymezení včetně možnosti podat 
stížnost anonymně)

Jakým způsobem je možné stížnost podat (ústně, 
poštou, e-mailem, prostřednictvím QR kódu, do schránky 
stížností…)

Možnost zmocnit k podání stížnosti jinou osobu

Kdo stížnost řeší, v jakých lhůtách a jakým způsobem 
bude stěžovatel vyrozuměn (opět viz §99a)

Kam se obrátit v případě nespokojenosti s řešením 
stížnosti:

 MPSV - možno využít hned při první   
 nespokojenosti s řešením stížnosti na úrovni  
 služby 

 Ředitelka/ředitel střediska – uvést kontakt

 Správní rada střediska

 Správní rada Diakonie ČCE

 Nezávislá instituce (viz doporučení níže)



Další doporučení

Pokud odkazujeme na osoby a místa, kam se mohou 
klienti obrátit, je zapotřebí uvést jejich jména, pozice 
a funkční kontakty, nestačí uvést pouze „ředitelka 
střediska“. 

Při odkazování na další organizace nebo instituce 
zvažte a ověřte, zda jsou tyto relevantní pro Vaši cílovou 
skupinu a zda mohou prakticky pomoci. V této souvislosti 
upozorňujeme, že Český helsinský výbor, který je 
monitorovací organizací v oblasti lidských práv, svou 
poradenskou činnost ukončil již v roce 2024. Též často 
uváděný Veřejný ochránce práv není oprávněn 
prošetřovat stížnosti na poskytování sociálních služeb 
(více o roli Ombudsmana zde: bit.ly/ochrance-sluzby). 
Pokud uvádíte kontakt na profesní organizaci (například 
Asociaci občanských poraden), zjišťujte, zda druhá strana 
je připravena případnou stížnost přijmout. 

Doporučujeme vyhledat nezávislou instituci, na kterou 
se mohou vaši klienti obrátit specificky dle Vaší cílové 
skupiny – může se jednat například o organizaci hájící 
práva menšin, organizaci prosazující zájmy osoby se 
zdravotním postižením nebo seniorskou organizaci, která 
může poskytnout poradenství. Vždy ověřte, že 
doporučovaný kontakt je funkční. 

Nabízejte způsoby podání stížnosti s ohledem na Vaši 
cílovou skupinu a její komunikační zvyklosti. Kromě 

obvyklých schránek na stížnosti je možné využívat 
elektronická podání prostřednictvím QR kódu a odkazu 
v patě emailu (Microsoft forms), která mohou být snadno 
využita též anonymně. 

Máte-li schránku na stížnosti, měla by být umístěna tak, 
aby bylo zajištěno soukromí při podávání stížnosti. Je též 
dobrou praxí ke schránce umístit informace o pro klienty, 
papíry a psací potřeby. 

Závěr

Schopnost přijímat a konstruktivně zpracovávat i negativní 
zpětnou vazbu je jedním ze znaků profesionální sociální 
služby. Pochybení a vyjádření nespokojenosti jsou 
příležitostí k učení, zlepšení a rozvoji. Naopak naprostá 
absence stížností ve službě může vést k otázkám, zda je 
stížnostní mechanismus nastaven správně, pro klienty 
srozumitelně a dostatečně bezpečně. 

O kvalitě poskytovaných služeb nicméně počet stížností 
nebo jejich absence nevypovídá tolik, jako způsob, jakým 
jsou stížnosti ve službě řešeny, nebo jak služba k jejich 
řešení přistupuje. Dobře nastavený proces vyřizování 
stížností posiluje důvěru klientů, zaměstnanců i veřejnosti 
a přispívá k důvěryhodnosti organizace. 

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

