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Postup při podávání stížností

1. K podání stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociálních služeb poskytovatelem je oprávněn kdokoli, nejen uživatel služby, ale v jeho zájmu i jakýkoliv občan.

2. Stížnost může být podána ústně, elektronicky nebo písemně. V nutných případech lze podat stížnost i anonymně (poštovní schránka ve vstupu do budovy sídla organizace). Podání stížnosti není v žádném případě na újmu toho, kdo jí podal nebo koho se týká.

3. Přijímáním evidencí a vyřizováním stížností je pověřena ředitelka organizace (v případě nepřítomnosti provozní manažer a sociální pracovnice).
4. Stěžovatel si může pro vyřízení stížnosti přizvat nezávislého zástupce či blízkou osobu.
5. V případě, že je stěžovatel občan cizí národnosti nebo neslyšící, má možnost využít příslušné zařízení nebo si přizvat nezávislého tlumočníka.
Postup zpracování stížností
1. Ředitelka organizace (v nepřítomnosti provozní manažer, sociální pracovnice) prošetří stížnost nejpozději do 8 dnů od podání stížnosti.

2. Na základě zjištěných skutečností rozhodne o přijatých opatřeních.

3. Nejpozději do 30 dnů od podání stížnosti je stěžovatel písemně (dopisem, elektronicky) vyrozuměn o přijatých opatřeních; v případě, že vyřízení stížnosti překročí lhůtu 30 dnů, je s tímto obeznámen písemně a je mu sdělen další postup včetně časového horizontu vyřízení stížnosti.

4. Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti podle § 99a nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve stanovené lhůtě, může ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo od uplynutí stanovené lhůty požádat ministerstvo o prověření vyřízení této stížnosti; v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti.
Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR:
MPSV ČR, Na Poříčním právu 1, Praha 2, 128 01
Tel.: 221 922 664
e-mail: posta@mpsv.cz
datová schránka: sc9aavg


Seznam dalších nadřízených nezávislých orgánů, na které se lze obrátit v případě nespokojenosti 
s vyřízením stížností:

Krajský úřad Plzeňského kraje
Škroupova 18, 306 13 Plzeň
posta@plzensky-kraj.cz
telefon: 377 195 111


Český helsinský výbor:
Štefánikova 21, Praha 5, 150 00
tel.: 257 221 142
e-mail: podatelna@helcom.cz

Kancelář veřejného ochránce práv
Údolní 39, Brno, 602 00
tel.: 542 542 111
e-mail: podatelna@ochrance.cz



Zpracovala: Jana Červánková

2.1.2026
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