
Postup při podávání a vyřizování podnětů a stížností  

Obecná ustanovení a oprávněné osoby 

Stížnost na kvalitu nebo způsob poskytování služby Centra pro rodinu je vnímána jako podnět 

k rozvoji a zvyšování kvality služby. Podáním stížnosti nesmí být stěžovatel nijak ohrožen, 

znevýhodněn ani postihován. 

Stížnost nebo podnět může podat: 

• zájemce o službu, stávající nebo bývalý klient (včetně dětských klientů), 

• rodinný příslušník, zákonný zástupce nebo opatrovník, 

• jakákoli třetí osoba, která jedná v zájmu klienta (např. pracovník OSPOD, škola apod.). 

Informovanost o postupu při podávání stížností 

Organizace zajišťuje, aby byli klienti o možnosti a způsobu podání stížnosti informováni 

srozumitelnou formou: 

• Ve smlouvě: Postup a pravidla pro podávání stížností jsou součástí textu smlouvy o 

poskytování sociální služby, kterou klient podepisuje při vstupu do služby. 

• Na informační nástěnce: Postup je trvale vyvěšen v čekací zóně na chodbě, a to přímo 

vedle schránky na podněty a stížnosti. 

• Forma pro dětské klienty: Na této nástěnce je vedle standardního textu umístěna také 

zjednodušená forma textu určená dětem, která jim věkově přiměřeným způsobem 

vysvětluje jejich právo vyjádřit nespokojenost a návod, jak to mohou udělat. 

Formy podání stížnosti 

Stížnost je možné podat jakoukoli formou, která stěžovateli vyhovuje: 

• Ústně: Vedoucímu Centra pro rodinu Jitce Turčínkové, DiS. nebo ředitelce organizace 

Mgr. Lucii Stanjurové. Ředitelka nebo vedoucí jsou povinné se stěžovatelem sepsat 

zápis o podání stížnosti do knihy stížností, který stěžovatel podepíše. 

• Písemně (poštou): Na adresu sídla organizace: Nablízku+, náměstí Jana Zajíce 1. 

• Elektronicky: Vedoucímu Centra pro rodinu Jitce Turčínkové, DiS. (tel: 721 778 556, 

e-mail: jitka.turcinkova@centruminkluze.cz) nebo ředitelce organizace Mgr. Lucii 

Stanjurové (tel: 728 343 747, e-mail: lucie.stanjurova@centruminkluze.cz). 

• Anonymně: Vhozením písemné stížnosti do schránky na podněty a stížnosti, která je 

umístěna na společné chodbě přímo naproti hlavnímu prosklenému vchodu do 

organizace. Schránka je uzamčena a klíče od ní vlastní výhradně vedoucí pracovník 

služby a ředitelka organizace. 

4. Kompetence k vyřizování stížností (zamezení střetu zájmů) 

• Stížnost na řadového pracovníka služby vyřizuje vedoucí služby. 

• Stížnost na vedoucího služby vyřizuje ředitelka organizace Nablízku+. 



• Pracovník, proti kterému stížnost směřuje, nesmí stížnost v žádném případě 

projednávat, vyřizovat ani na ni odpovídat. Je však povinen vyřizujícímu poskytnout 

plnou součinnost při prošetřování. 

Lhůty pro vyřízení stížnosti 

Všechny stížnosti musí být vyřízeny bezodkladně, nejpozději však do 30 kalendářních dnů od 

data přijetí nebo svázání stížnosti. Ve výjimečných a velmi složitých případech může být tato 

lhůta prodloužena (max. o dalších 30 dnů), o čemž musí být stěžovatel písemně informován. 

Způsob vyřízení a vyrozumění stěžovatele 

O výsledku šetření a přijatých opatřeních k nápravě je stěžovatel informován následovně: 

• Adresná stížnost: Odpověď je zaslána písemně (doporučeným dopisem nebo na e-mail, 

ze kterého stížnost přišla) na uvedenou adresu stěžovatele. 

• Anonymní stížnost: Odpověď v anonymizované podobě (bez uvedení jakýchkoli 

osobních údajů, podle kterých by šlo stěžovatele identifikovat) je vyvěšena na 

informační nástěnce u vchodu organizace (vedle schránky) po dobu 30 dnů. 

Evidence stížností 

Organizace nevede elektronickou evidenci stížností. Všechny přijaté stížnosti, zápisy o jejich 

řešení a kopie odpovědí jsou evidovány výhradně v papírové knize stížností. Kniha stížností je 

bezpečně uložena v uzamykatelné skříni v kanceláři pracovníků Centra pro rodinu, čímž je 

zamezeno přístupu neoprávněných osob k těmto citlivým údajům. 

8. Možnost odvolání k nezávislým institucím 

Pokud stěžovatel není s výsledkem vyřízení stížnosti spokojen, má právo se odvolat k 

nezávislým institucím.  

1. Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR- Tel: 950191111, email: posta@mpsv.gov.cz 

2. Veřejný ochránce práv- Tel.: 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz 
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