
Standardy kvality sociálně-právní ochrany 
 

 

Cíle kritéria: 

• stížnost je zaměstnanci a pracovištěm vnímána jako podnět pro zvýšení kvality 

poskytování sociálně-právní ochrany, 

• pracoviště má nastavena pravidla a postupy pro podávání, vyřizování a evidenci stížností. 

Postup: 

1. Vyřizování stížností na OSPOD ÚMOb Slezská Ostrava se řídí vnitřním předpisem (viz. 

Příloha č. 11)1 Tato pravidla jsou k dispozici všem občanům jak na webových 

stránkách Městského obvodu Slezská Ostrava, tak rovněž na stránkách města Ostravy ve 

složce dokumenty2. 

2. Podstatou stížnosti je vyjádřená nespokojenost, která vyžaduje odezvu. Odůvodněné 

stížnosti klientů jsou vnímány jako podnět pro zlepšení práce sociálních pracovníků. Jsou 

důležitým zdrojem poznatků o probíhající spolupráci mezi sociálním pracovníkem a 

občanem. Stížnost může podat každý občan, který jednal či jedná s orgánem sociálně-

právní ochrany dětí ve věci konkrétního dítěte a výkon OSPOD se ho bezprostředně 

dotýká. 

3. O možnosti podat stížnost jsou klienti poučeni při jednání, kdy je sociálním pracovníkem 

objasňován postup OSPOD. Rovněž jsou informováni o způsobu vyřízení (písemně, ústní 

projednání se všemi aktéry s pořízením zápisu, posouzení postupu komisí pro sociálně-

právní ochranu dětí). 

4. Stížnosti mohou být zejména na: 

• nevhodné chování a jednání sociálního pracovníka, 

• užitý postupu při řešení situace dítěte, 

• podjatosti sociálního pracovníka, 

• nečinnosti sociálního pracovníka. 

5. Stížnost lze podat písemně, ústně do protokolu, anonymně. V případě 

elektronického podání charakteru stížnosti (bez elektronicky zaručeného podpisu 

s platným certifikátem), je oznamovatel vyzván, aby své podání předložil písemně 

se svým podpisem.  

 
1 Pravidla pro přijímání a vyřizování stížností a peticí Statutárního města Ostravy. 
2 www.slezska.cz, www.ostrava.cz 

STANDARD č. 13: VYŘIZOVÁNÍ A PODÁVÁNÍ STÍŽNOSTÍ 

Kritérium  

13a Orgán sociálně-právní ochrany má zpracována pravidla pro podávání, 

vyřizování a evidenci stížností v podobě srozumitelné pro všechny klienty. 

13b Orgán sociálně-právní ochrany informuje klienty a další osoby o možnosti 

podat stížnost, a to způsobem srozumitelným klientům a dalším osobám. 

http://www.slezska.cz/
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6. Pokud klient vyjádří nespokojenost a je zřejmé, že se jedná o stížnost, sepíše s ním 

zaměstnanec OSPOD protokol dle § 18 správního řádu. Stížnost pak vyřizuje ten 

zaměstnanec, který je pověřen vyřizováním stížností, zpravidla se jedná o vedoucího 

oddělení sociálně-právní ochrany dětí. Stížnost na vedoucího oddělení sociálně-právní 

ochrany dětí pak následně vyřizuje vedoucí odboru sociálních věcí.  

7. Odpověď je vyhotovena zpravidla v písemné formě, pokud stěžovatel nesouhlasí s jiným 

postupem (např. ústní projednání stížnosti). 

8. Lhůta pro vyřízení stížnosti je stanovena na 30 dní, pokud náročnost šetření nebude 

vyžadovat její prodloužení, je doba pro vyřízení stížnosti od podání podnětu stanovena 

na 60 dnů. 

Na opakovanou stížnost se stejným obsahem či věcně totožnou stížnost korelující 

s předcházející stížností reaguje orgán SPOD odložením této věci a vyrozuměním 

podavatele. V případě, že nejsou v takové stížnosti tedy nové podněty či informace, které 

by vedly správní orgán k prověření nových skutečností a stížnost byla již prvotně vyřízena 

je podavatel vyrozuměn o tom, že stížnost stejného charakteru již není znovu 

prošetřována a byla odložena.  

 


