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STÍŽNOSTI PODÁVANÉ 

v Domově Slaný 

 

1. Úvodní ustanovení 
  Každý klient Domova sociálních služeb (dále jen „DS“) má právo podat stížnost na kvalitu nebo způsob 

poskytování sociální služby. Klient má právo přizvat si při podání nebo projednávání stížnosti nezávislého 

zástupce nebo blízkou osobu. 

 

Kdo může stížnost podat: 

• uživatel sociální služby (klient), 

• jeho zákonný zástupce nebo opatrovník, 

• osoba, která byla klientem k tomu písemně zmocněna, 

• fyzická osoba, která má za to, že poskytovatel sociální služby porušil povinnosti stanovené tímto 

zákonem při poskytování sociálních služeb. 

Podáním stížnosti nesmí být žádný z uvedených stěžovatelů jakkoli ohrožen, znevýhodněn ani postihován. 

 

 

2. Formy podání stížnosti 
V DS jsou umístěny uzamykatelné schránky na stížnosti, a to na veřejně přístupných a viditelných místech 

(např. v přízemí a v 1. patře). Schránky jsou vybírány každé pondělí. 

 

Stížnosti lze podávat: 

• písemně, 

• elektronicky (e-mail), 

• ústně, 

• anonymně, 

• prostřednictvím schránky stížností. 

Schránky jsou umístěny na veřejně přístupných a viditelných místech (přízemí a 1. patro v DS i 2.patro). 

Obsah schránky vybírá sociální pracovnice  1× týdně každé pondělí, případně její určený zástupce. 

 

Za den přijetí stížnosti se považuje: 

• den vybrání schránky, 

• den doručení poštou, elektronicky, 

• den osobního převzetí pracovníkem DS. 

Každý zaměstnanec Domova je povinen stížnost převzít a předat ji osobě pověřené vyřizováním stížností. 

 

 

3. Evidence stížností 
Každá přijatá stížnost je evidována v evidenci stížností, kterou vede pověřený pracovník- sociální 

pracovnice. 

Evidence obsahuje: 

• datum přijetí a formu stížnosti, 

• jméno stěžovatele (pokud není anonymní), 

• stručný obsah stížnosti, 

• datum a způsob vyřízení, 

• jméno odpovědné osoby, která stížnost řešila, 

• informaci o výsledku vyřízení a datu, kdy byl stěžovatel vyrozuměn. 

Originály písemností jsou uchovávány dle spisového a skartačního řádu DS. 

 

 

 

 



4. Postup vyřizování stížností 
1. Přijetí a postoupení 

Po přijetí je stížnost bezodkladně předána k řešení: 

o vedoucímu příslušného úseku, nebo 

o řediteli DS, pokud se stížnost týká vedoucího pracovníka či má závažný charakter. 

2. Způsob vyřízení 

Stížnost je vždy písemně vyřízena a o výsledku je stěžovatel informován. 

3. Nahlížení do dokumentace 

Stěžovatel (nebo jím pověřená osoba) má právo nahlédnout do spisu o stížnosti po předchozí 

domluvě termínu s pověřenou osobou. 

4. Anonymní stížnosti 

Jsou vyřizovány v rozsahu, který okolnosti dovolují. Identita stěžovatele je chráněna. Stížnosti jsou 

řešeny stejným způsobem jako ostatní, pokud jejich obsah umožňuje prošetření. 

 

 

5. Lhůty pro vyřízení stížnosti 
Všechny stížnosti jsou považovány za důležité a DS usiluje o jejich rychlé a nestranné vyřízení. 

• Lhůta pro vyřízení je 30 dnů od přijetí. 

• Pokud nelze stížnost z objektivních důvodů vyřídit ve stanovené lhůtě (např. nutnost doplnit 

podklady, konzultace s externími orgány apod.), může být lhůta prodloužena o dalších 30 dnů. O 

prodloužení lhůty a důvodech je stěžovatel písemně informován. 

• Pokud je stížnost podána opakovaně bez nových skutečností, nemusí být znovu prošetřována; 

stěžovatel je o tom informován. 

• Stížnost lze podat pouze na skutečnost, která se stala nejpozději do 1 roku před jejím podáním.  

 

6. Způsob informování stěžovatele 
  Po vyřízení stížnosti je stěžovatel vhodným způsobem písemně informován o výsledku šetření. 

V případě anonymních stížností je výsledek vyřízení zveřejněn na nástěnce Domova. Pokud by však 

uveřejnění nebylo eticky vhodné nebo by mohlo ohrozit důstojnost či soukromí osob, výsledek se na 

nástěnce nezveřejňuje a stížnost je pouze interně uzavřena a archivována. 

 

7. Pokud stěžovatel nesouhlasí s vyřízením stížnosti 
  Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti, 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 MPSV o prověření vyřízení této stížnosti, v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření 

stížnosti. 

• Ministerstvo prověří vyřízení stížnosti do 60 dnů ode dne, kdy mu byla žádost doručena, nebo 90 dnů 

ode dne, kdy mu byla žádost doručena, jestliže je třeba vyžádat si vyjádření orgánů veřejné správy nebo 

popřípadě fyzických a právnických osob, jejichž činnost souvisí s poskytováním sociální služby. 

• písemně vyrozumí stěžovatele a dotčeného poskytovatele sociálních služeb o výsledku prověření 

vyřízení stížnosti. 

 

Ministerstvo práce a sociálních věcí (MPSV) 

    Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2 

   +420 221 921 111 

      posta@mpsv.cz 

  www.mpsv.cz 

 

 

 

 

http://www.mpsv.cz/


8. Další možnosti obrany práv klientů 
Krajský úřad Středočeského kraje – odbor sociálních věcí 

    Zborovská 11, 150 21 Praha 5 

   +420 257 280 111 

      posta@kr-s.cz 

  www.kr-stredocesky.cz 

 

Veřejný ochránce práv a ochránce práv dětí 

    Údolní 39, 602 00 Brno 

   +420 542 542 888 

      podatelna@ochrance.cz 

  www.ochrance.cz 

 

9. Ochrana práv klientů 
DS zaručuje: 

• ochranu klientů a stěžovatelů před jakýmikoli následky podání stížnosti, 

• zachování mlčenlivosti při řešení stížností, 

• nestrannost a objektivitu při šetření všech podání, 

• přiměřenou podporu při sepsání stížnosti, pokud o to klient požádá. 
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