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Centrum pro dítě a rodinu Valika 
VNITŘNÍ SMĚRNICE Č. 8 – O STÍŽNOSTECH 
 

 

I.  
OBECNÁ USTANOVENÍ 

 
1. Tato vnitřní směrnice upravuje způsob přijímání, prověřování a vyřizování stížností. 

Stanovuje též pravidla pro nakládání s běžnými připomínkami a podněty. 
 

2. Stížností je vyjádřená nespokojenost s kvalitou a způsobem poskytování služeb 
Centrem Valika, s přístupem pracovníků apod. Stížností je pouze takové vyjádření, 
které je výslovně označeno jako stížnost, nebo obsahuje slovo stěžovat si. 
 

3. Centrum Valika uvítá také běžné připomínky a podněty k poskytované službě, 
zaměstnancům, prostředí, době poskytování služby a jiným souvisejícím okolnostem. 
 

II. 
ZÁKLADNÍ ZÁSADY 

 
1. K podání stížnosti je oprávněn nejen žadatel o službu či osoba, které jsou služby 

poskytovány (uživatel), ale v jejich zájmu i kdokoli jiný. Dále bude užíváno označení 
„stěžovatel“. 
 

2. Podání stížnosti nesmí být na újmu tomu, kdo ji podal, nebo v jehož zájmu byla 
podána. 

 
3. Stížnost je vnímána jako podnět k případnému zlepšení kvality poskytovaných služeb. 

 
4. Uživatelé Centra Valika musí být poučeni o možnosti a pravidlech podávání stížností. 

Vždy je třeba nabídnout znění směrnice nebo alespoň její přílohy nebo výtah 
nejdůležitějších ustanovení směrnice, a to v podobě: tištěné nebo elektronické. 

 
5. K podání písemné stížnosti ve formě dopisu slouží běžná schránka na poštu, nebo lze 

stížnost zaslat poštou do sídla organizace. Pravidelné vybírání schránky, nejméně 
jednou za tři pracovní dny, zajistí ředitel. 

 
III. 

FORMY STÍŽNOSTÍ 
 

1. Stížnost lze podat: 
a. ústně - při osobní návštěvě, telefonicky, 
b. písemně – dopisem, elektronickou poštou 

 
2. Podání stížnosti může být anonymní. 

 
3. O jiných, než písemných stížnostech se vyhotovuje zápis tak, aby co možná nejlépe 

vystihl obsah sdělení. Zapisují se konkrétní výroky stěžovatele, ne jen jejich 
interpretace. Zápis vypracuje pověřená osoba – viz čl IV. odst. 2 a 3. 

 
 



IV. 
PODÁNÍ STÍŽNOSTÍ 

 
1. Stížnost se podává řediteli organizace. Pokud se stížnost vztahuje na ředitele, podává 

se členské schůzi spolku. 
 

2. Jestliže je stížnost podávána u jiné osoby než ředitele, je stěžovatel poučen, na koho 
se má obrátit. O každém takovém poučení je nutno informovat pověřeného 
pracovníka. 

 
3. Písemná stížnost adresovaná a doručená jiné osobě než řediteli, se bez odkladu 

postupuje řediteli k jejímu prošetření a vyřízení. O předání musí být stěžovatel 
písemně informován. 

 
V. 

PROVĚŘOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ 
 

1. Postupy k prověřování stížností musí být voleny tak, aby vedly ke zjištění skutečného 
stavu, nesnižovaly důstojnost žádného z účastníků a neovlivňovaly nežádoucím 
způsobem budoucí vztahy mezi účastníky. 
 

2. Požádá-li o to stěžovatel, je třeba zachovat mlčenlivost o jeho totožnosti. 
 

3. Stížnost musí být prošetřena v celém rozsahu tak, aby mohl stěžovatel získat 
odpověď na všechny její části. 

 
4. V průběhu šetření stížnosti může být stěžovatel vyzván k upřesnění své stížnosti a 

poskytnutí souvisejících informací. 
 

5. Stěžovatel má možnost zvolit si nezávislého zástupce, který ho bude v průběhu 
vyřizování stížnosti zastupovat. Může jím být osoba fyzická (např. příbuzný, přítel 
apod.) i právnická (např. občanská poradna). Nezávislým zástupcem nemůže být 
žádný zaměstnanec organizace ani člen dalších orgánů. 

 
6. Stěžovateli nevzniká právní nárok na to, aby na základě jeho stížnosti byly provedeny 

určité úkony, i když se jich domáhá, nebo aby stížnost byla prověřována jím 
stanoveným způsobem. 

 
VI. 

VYROZUMĚNÍ STĚŽOVATELE 
 

1. Stížnost je vyřizována ředitelem do 30 dnů ode dne, kdy u ní byla podána. Pokud je k 
vyřízení stížnosti potřeba lhůta delší, je o důvodech stěžovatel písemně informován. 
V oznámení se uvede předpokládaná doba, do kdy bude možno stížnost vyřídit. 
 

2. Stížnost musí být vyřízena v celém rozsahu, přiměřenou, srozumitelnou odpovědí na 
všechny její části, včetně informace o přijatých opatřeních k odstranění zjištěných 
závad. 

 
3. Součástí vyrozumění je též poučení o možnosti odvolání dle bodu 8 této směrnice. 

 
4. Všechny stížnosti se vyřizují písemně v českém jazyce.  



5. Jakožto poštovní zásilka je odpověď odesílána formou doporučeného dopisu. Osobní 
převzetí se potvrzuje podpisem na kopii dopisu. Písemná odpověď může být 
objasněna v rozhovoru. 
 

6. Pokud byla stížnost podána v zájmu uživatele Centra Valika jinou osobou, aniž by byla 
zmocněna k jejímu zastupování, je třeba daného uživatele, kterého se stížnost týká, o 
výsledku uvědomit. Stěžovatel je informován v nezbytném rozsahu s ohledem na 
povinnost ochrany osobnosti a osobních údajů dotčeného uživatele. 

 
VII. 

NESPOKOJENOST S VYŘEŠENÍM STÍŽNOSTI 
 

1. V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti má stěžovatel právo požádat o 
prošetření u nezávislého orgánu. Nezávislými orgány zaměřenými na ochranu práv 
jsou například Kancelář veřejného ochránce práv nebo Krajský úřad Karlovarského 
kraje. 

 
VIII. 

EVIDENCE STÍŽNOSTÍ 
 

1. O všech podaných stížnostech se vede písemná dokumentace. 
 

2. Dokumentaci vede ředitel. 
 

3. Evidence obsahuje: 
a. datum podání stížnosti, tj. datum, kdy stížnost obdržel ředitel 
b. případně též datum, kdy byla stížnost doručena jiné než pověřené osobě, a  

jméno této osoby, 
c. jméno, příjmení, adresu a telefonický, popř. e-mailový, kontakt na 

stěžovatele. Případně je zde uvedeno, že se jedná o anonymní stížnost, 
d. předmět stížnosti, 
e. forma doručení stížnosti (ústní, písemná apod.) 
f. znění stížnosti, 
g. stručný a výstižný přehled kroků, které byly učiněny v rámci prověřování 

stížnosti. Záznam o významných okolnostech, skutečnostech a zjištěních, který 
zdůvodní způsob vyřízení stížnosti. Pokud byl z některého jednání pořízen 
zápis, uvede se jako příloha, 

h. výsledek prověření stížnosti, 
i. opatření ke zjednání nápravy, 
j. kopie písemného vyrozumění stěžovateli, kopie podacího lístku s datem 

odeslání, v případně osobního převzetí datum a podpis stěžovatele, zpráva o 
případném dovysvětlení v rozhovoru, 

k. případné vyjádření stěžovatele k vyřízené stížnosti, 
l. poznámky a další přílohy dle potřeby. 

 
IX. 

BĚŽNÉ PŘIPOMÍNKY A PODNĚTY 
 

1. Běžné připomínky a podněty přijímá kterýkoli zaměstnanec Centra Valika. 
 

2. O všech připomínkách je nutno informovat vždy ředitele organizace. 
 



3. O připomínkách, které uživatel sdělí v rámci přímé práce, provede pracovník záznam 
do dokumentace uživatele. 

 
4. O připomínkách, které jsou diskutovány v rámci porady, se provede záznam do zápisu 

z této porady. 
 

 
X. 

ZÁVĚREČNÁ USTANOVENÍ 
 

1. Tato směrnice nabývá platnosti a účinnosti dne 1. ledna 2014.  
 
 

V Horním Slavkově dne 1. ledna 2014 
 
 
 

Mgr. Petr Zmuda, ředitel 


