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Standard 7  - Pravidla pro přijímání a vyřizování stížností 

Pravidla pro přijímání a vyřizování stížností v Sociálně 
právní poradně 

 
1. Úvodní ustanovení 

Ú č elem tohoto dokumentu je stanovit za kladní  pravidla pro pr ijí ma ní , evidova ní  
a vyr izova ní  stí z ností , poda ní  a podne tu  pr ijí many čh v organizači. 
Za stí z nost se nepovaz uje podne t č i poda ní , ktere  nesouvisí  s obsahem č innosti 
organizače, obsahuje upozorne ní  č i stí z nost na nespra vnou č innost orga nu  
me sta č i jiny čh pra vničky čh a fyzičky čh osob a poda ní  obč anu  v za lez itostečh, 
ktere  byly, jsou nebo mohou by t pr edme tem soudní ho č i spra vní ho r í zení . Za 
stí z nost nelze povaz ovat poda ní , ze ktere ho není  patrne , č eho se ste z ovatel 
doma ha . Takova  poda ní  budou r es ena standardní m zpu sobem v podmí nka čh 
organizače. 
 

2. Odpovědnosti 

Pračovní či organizače jsou povinni pr ijmout stí z nost, zaznamenat ji do Knihy 
stí z ností  u r editele a dle pokynu  r editele tuto stí z nost vyr í dit a zaznamenat dle 
ní z e uvedeny čh pokynu . 
 

3. Přijímání a evidence stížností 

a) Stí z nost pr ijí ma  r editel organizače a sočia lní  pračovní či, v pr í pade  
jejičh nepr í tomnosti za stupče r editele. Stěžovatel si může zvolit, 
dle vlastní vůle, zástupce pro podání a vyřizování stížnosti, 
kterému důvěřuje. 

b) Stí z nosti jsou pr ijí ma ny v pračovní  dobe  v kančela r i r editele a 
sočia lní čh pračovnič v mí ste  jejičh pu sobení . 

c) Stí z nost mu z e by t poda na pí semne , u stne  nebo telefoničky. V pr í pade  
u stní  stí z nosti musí  pr í tomny  pračovní k sepsat se ste z ovatelem 
pí semny  za znam ve dvojí m vyhotovení , ktery  musí  obsahovat 
pr ednesene  skuteč nosti, podpis ste z ovatele a zhotovitele za znamu a 
ten pr edat sočia lní  pračovniči nebo r editelče. 

d) Na z a dost ste z ovatele potvrdí  pr í jem stí z nosti vhodny m zpu sobem 
(razí tko, podpis) r editel nebo sočia lní  pračovniče. 

e) Pr ijata  stí z nost je bezodkladne  zapsa na do Knihy stížností, ktera  je 
uloz ena v kančela r i r editele. 
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f) Pokud bude organizači doruč en podne t, poda ní , ozna mení  č i stí z nost, 
ktere  nelze r es it podle te to sme rniče a vyr í zení  nespada  do 
kompetenče organizače, postoupí  ve č neprodlene  (nejpozde ji do 5 
dnu  od doruč ení ) k vyr í zení  pr í slus ne mu orga nu č i instituči. O jine m 
zpu sobu vyr í zení  rozhodne r editel. V pr í pade , z e je podavatel zna m, 
bude o te to skuteč nosti pí semne  vyrozume n. 

 
 

4. Vyřizování stížností 

a) Stí z nost se po doruč ení  označ í  por adovy m č í slem a rokem dle Knihy 
stí z ností , a pod tí mto č í slem se vede az  do koneč ne ho vyr í zení . 

b) V pr í pade  počhyb, zda se jedna  o stí z nost, posoudí  na lez itosti r editel 
organizače a rozhodne o zpu sobu zaevidova ní  a vyr í zení . 

c) Evidenče stí z ností , kontrola dodrz ova ní  termí nu  a spra vnosti zpu sobu 
vyr í zení  a u č innost pr ijaty čh opatr ení  pr í slus í  r editeli organizače, popr . na 
podklade  její ho pí semne ho pove r ení  sočia lní  pračovniči č i jine mu 
zame stnanči organizače. Z pove r ení  musí  by t patrne , kdo, v jake m rozsahu 
a po jakou dobu je ke konkre tní  č innosti zmočne n. 

d) Ř editeli organizače pr í slus í  urč ení  zpu sobu vyr í zení  stí z ností  a pove r ení  
konkre tní ho zame stnanče k vyr í zení  stí z nosti č i její  č a sti. 

e) Vyr izova ní  stí z nosti musí  by t provedeno bez pru tahu a čo nejdr í ve, 
nejpozde ji vs ak do 30 dnu  od její ho doruč ení  a musí  by t pros etr eny 
vs ečhny body stí z nosti. Nelze-li stí z nost vyr í dit do 30 dnu , musí  by t o tom 
ste z ovatel pí semne  informova n. 

f) Pr i vyr izova ní  stí z nosti se vyčha zí  z její ho obsahu a bez pr ihle dnutí  na 
skuteč nost, kdo ji podal a proti komu sme r uje. 

g) Stí z nost nesmí  by t vyr izova na tí m, proti komu sme r uje. 

h) Odpove ď na stí z nost je pí semna  s uvedení m, zda se jedna  o stí z nost 
opra vne nou č i neopra vne nou. Ú opra vne ny čh stí z ností  se v pí semne  
odpove di uvede navrz ene  a pr ijate  opatr ení  k na prave  a termí n plne ní . 
Odpove ď ste z ovateli je zasí la na na dodejku nebo jiny m prokazatelny m 
zpu sobem. 
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i) Stí z nost se povaz uje za vyr í zenou v okamz iku, kdy jsou splne na opatr ení  
potr ebna  k odstrane ní  za vad zjis te ny čh pr i jejičh pros etr ova ní . 

j) Je-li navrz eno opatr ení  k na prave , je povinností  r editele nebo pove r ene ho 
pračovní ka sledovat, zda je toto opatr ení  r a dne  plne no a vyvozovat 
du sledky proti osoba m, ktere  jsou zodpove dne  za jeho plne ní . 

k) Pokud se jedna  o opakovanou stí z nost, nebo se ste z ovatel jinou formou 
doma ha  te hoz  čí le jako v pr edčhozí  stí z nosti, r editel nebo sočia lní  
pračovniče zkontroluje, zda byla pu vodní  stí z nost spra vne  vyr í zena. 

S vy sledkem kontroly prokazatelne  sezna mí  ste z ovatele za roven  
s pouč ení m, z e kaz da  dals í  stí z nost v te z e ve či, pokud nebude obsahovat 
nove  skuteč nosti, ktere  by me ly vliv na vy sledek pros etr ova ní , bude bez 
dals í ho pros etr ova ní  odloz ena a ste z ovatel jiz  nebude o tomto vyrozume n. 

l) Pí semnost, ze ktere  nelze zjistit, č eho se pisatel doma ha , nebude 
projedna na a zaloz í  se s pozna mkou, proč  ji nelze vyr í dit do sloz ky ke 
stí z nostem. V pr í pade , z e se zjistí  ste z ovatel, uve domí  se o te to skuteč nosti 
pr ime r eny m zpu sobem. 

m) Ř editel nejme ne  1x roč ne  provede kontrolu u č innosti pr ijaty čh opatr ení  
podle Knihy stí z nosti. O pr í slus ne  kontrole provede zápis do Knihy 
stížností, nebo v za pisu z porad vedení . 

5. Možnosti odvolání pro stěžovatele 

Pokud ste z ovatel nesouhlasí  se zpu sobem vyr í zení  stí z nosti, mu z e se obra tit na: 
Ř editele organizače 
Centrum peč ovatelske  sluz by Fry dek-Mí stek, p. o., 
Za mečka  1266 
738 01 Fry dek-Mí stek 
Tel: 558 626 481, e-mail: čentrum@psfm.čz 
 
Magistra t me sta Fry dek-Mí stek 
Odbor sočia lní čh sluz eb 
Řadnič ní  1149 
738 01 Fry dek-Mí stek 
 
Ver ejny  očhra nče pra v 
Ú dolní  39 
602 00 Brno 
Tel: 542 542 888 

http://www.psfm.cz/
http://www.psfm.cz/
http://www.psfm.cz/
http://www.psfm.cz/
http://www.psfm.cz/
mailto:centrum@psfm.cz


Centrum pečovatelské služby Frýdek-Místek 

příspěvková organizace 

Zámecká 1266, 738 01 Frýdek-Místek 

E-mail: centrum@psfm.cz, www.psfm.cz 

4 

Standard 7  - Pravidla pro přijímání a vyřizování stížností 

 
C esky  helsinsky  vy bor 
S tefa nikova 21 
1550 00 Praha 5 
Tel: 257 221 141 
 

6. Závěrečná ustanovení 

Zme ny tohoto dokumentu jsou projedna va ny a sčhvalova ny r editelem 
organizače, označ ují  se na poslední  strane  zme nou č í sla verze a data u č innosti. 
V pr í pade  zme n pr í loh, se vyznač í  č í slo aktua lní  verze, datum platnosti a zme ny. 
Nova  pr í loha se doloz í  k platne  sme rniči. 
 
Související dokumenty:  Standardy 1-6 
 
Zpračoval: ty m SSP 
Aktualizova no dne : 1.1.2023 
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