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Směrnice č. 22/D    standard č. 7       Stížnosti  na kvalitu nebo způsob poskytování 

                                                                       sociální služby 

 

 

Pravidla pro podávání a vedení stížností klientů Domova 

pro seniory Vrchlabí 

 
Směrnice č. 22/D 

Vypracoval: Zdenka Knapová Datum: 31.5. 2025 

Schválil a vydal: Ing. Soňa Mašková Datum: 1.6.2025 

Platnost a účinnost: od  1.6. 2025 Počet stran  4 

Zároveň se ruší směrnice ze dne 1.8.2014  

Rozdělovník: ošetřovatelský úsek, sociální pracovnice, ekonomický úsek, technický úsek 

 

 
Úvod 
Tato směrnice vymezuje pravidla pro podávání a vyřizování stížností klientů na kvalitu nebo 

způsob poskytování sociální služby. Stížnosti jsou důležitou zprávou od uživatele k 

poskytovateli o spokojenosti a poskytovanou službou.  

Jsou podnětem ke zlepšení kvality služby a současně nástrojem kontroly uživatele nad 

poskytovanou službou. Stížnost je obranou proti neoprávněnému zásahu do práv a zájmů 

uživatele služby. 

 

Každé podání nemusí být nutně chápáno jako stížnost, proto z těchto důvodů rozlišujeme pro 

vyhodnocování a vyřizování tyto tři druhy. 

   
Podnět – impuls, návrh, inspirace, myšlenka, nápad. Za každý podnět jsme rádi, vnímáme ho 

jako inspiraci ke zkvalitnění služby. 

 

Připomínka – jde o poukázání na určitou skutečnost, vyjádření svého názoru nebo výhrady. 

Připomínky nám pomáhají zkvalitňovat poskytovanou službu. Z podání je jasně patrné, že 

uživatel netrvá na informaci, jak bylo s podáním připomínky naloženo. 

 

 

Stížnost – podávání nebo sdělení nějakého nedostatku, vyjádření nespokojenosti s kvalitou 

nebo způsobem poskytování služby kdy je jasně zřetelné, že se stěžovatel domáhá sjednání 

nápravy. 

 

Stížnost se podává poskytovateli sociální služby, proti kterému směřuje a to ve lhůtě 1 roku 

ode dne nastalé skutečnosti, která je předmětem stížnosti. Stížnost nesmí způsobit stěžovateli 

žádnou újmu. Stížnost neřeší osoba, proti které směřuje. 

 

Kdo stížnost může podat:   

- klient, kterému je služba poskytována 

- zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrná osoba klienta, který stížnost podává 

- rodinný příslušník     

- osoba blízká, které klient důvěřuje                             

- právnická osoba, která klienta zastupuje 

- prostřednictvím pracovníka zařízení, ke kterému má klient důvěru 

- anonymně 
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Forma podání stížnosti: 

- Ústně  

- Písemně (dopis, email, zápis do knihy pochval a stížností) 

- Telefonicky nebo elektronicky 

 

Způsob podávání stížností: 
- osobně nebo prostřednictvím osoby, kterou klient pověřil  

- zápisem do knih „Pochvaly a stížnosti“, které jsou umístěny hned u vchodů nové budovy a 

vily. 

- vhozením do schránky na dopisy.  

Označené schránky jsou umístěny na každém podlaží budovy vily, nové budovy a budovy 

Lipová. Schránky jsou pravidelně tj.3x týdně vybírány sociální pracovnicí. 

 

Imobilní klienti, klienti s poruchou zraku, sluchu, řeči nebo klienti trpící demencí mají 

možnost využít k podání stížnosti přenosnou schránku, kterou přinese ošetřující personál. 

Pokud klienti projeví přání přivolat nadřízeného pracovníka, je jim vyhověno.  

 

Komu podávat stížnost 

 

- řediteli domova pro seniory 

- sociálnímu pracovníkovi 

- vrchní sestře 

- staniční sestře  

- klíčovému pracovníkovi 

- jakémukoliv zaměstnanci, ke kterému si vytvořil klient vztah 

- anonymně 

 

 

 

Postup při řešení stížnosti 

- Stížnost lze vyřešit operativně hned po oznámení 

- Stížnost je řešena s odkladem, pokud je nutné zjištění dalších informací k jejímu 

objektivnímu posouzení. 

 

 

Způsob vyřizování stížnosti 

- Ústní forma sdělení řešení stížnosti klientovi. 

- Písemné sdělení řešení stížnosti klientovi. 

   

Povinnosti poskytovatele sociálních služeb  

- Vyřídit stížnost do 30 dnů od jejího doručení. Tuto lhůtu může poskytovatel prodloužit v 

odůvodněných případech o dalších 30 dnů. O prodloužení a důvodech je povinen informovat 

stěžovatele. 

- Písemně informovat stěžovatele o způsobu vyřízení stížnosti. 

- Vést písemnou evidenci o podaných stížnostech a způsobu jejich vyřízení. 

- Umožnit stěžovateli nahlížet do dokumentace, kterou o stížnosti vede a pořizovat z ní kopie 

nebo výpisy. 
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Evidence stížností          

Kniha stížností 
 

Kniha stížností je uložena v kanceláři vrchní sestry, která odpovídá za její vedení. 

Kontrolu provádí průběžně a 2x ročně v pololetí ředitelka domova. 

Zápisy do knihy stížností provádí ředitelka domova, sociální pracovnice, vedoucí jednotlivých 

pracovních úseků. 

V případě nepřítomnosti jednoho z nich je zastoupen přítomným pověřeným pracovníkem. 

V organizaci je vždy přítomen jeden z pověřených pracovníků. 

 

Kniha obsahuje:     

a) datum podání stížnosti a pořadové číslo 

b) jméno, příjmení a adresa stěžovatele (pokud se nejedná o anonym) 

c) způsob podání stížnosti (osobně, telefonicky, elektronicky, v listinné podobě aj.) 

d) obsah stížností – čeho se týká 

e) výsledek řešení – způsob včetně oprávněnosti stížnosti 

f) přijatá opatření v případě oprávněnosti stížnosti 

g) datum vyřízení stížnosti včetně informování stěžovatele 

h) souhlas nebo nesouhlas stěžovatele s řešením stížnosti 

ch) jméno a příjmení pracovníka, který stížnost řešil 

 

Ochrana stěžovatele 

Podání stížnosti nesmí být důvodem k jakémukoli znevýhodnění klienta ani jiné osoby. 

Každá stížnost je vyřizována 

- diskrétně 

- důvěrně 

- nestranně 

- s respektem k právům všech zúčastněných. 

 

Nesouhlas s vyřízením stížnosti  

V případě nespokojenosti klienta s vyřízením stížnosti, nebo pokud nebyla stížnost vyřízena 

ve stanovené lhůtě, může stěžovatel ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu 

jejího vyřízení nebo od uplynutí stanovené lhůty požádat ministerstvo práce a sociálních věcí 

MPSV o prověření vyřízení stížnosti.  

Poskytovatel je povinen MPSV poskytnout veškeré informace a spolupracovat při 

prověřování stížnosti. 

MPSV může žádost o prověření stížnosti odložit, pokud se jeví jako neopodstatněná nebo 

opakovaná, v minulosti již řešená a neobsahuje nové skutečnosti. 

MPSV výsledek řešení písemně sdělí stěžovateli. 

 

 

Vedení domova:         Ing. Soňa Mašková MBA  - ředitelka domova pro seniory 

   Telefon: 725 059 869 

   Email: dd.vrchlabi@volny.cz 

 

Zřizovatel zařízení:  Královéhradecký kraj  

    Krajský úřad Královéhradeckého kraje 

                            odbor sociálních věcí  

                             Pivovarské nám. 1245 

                      500 03 Hradec Králové 

   Telefon: 495 817 320 
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   ID datové schránky: gcghp3q 

   Email: posta@khk.cz 

   jvitvar@kr-kralovehradecky.cz 

 

Ministerstvo:       Ministerstvo práce a sociálních věcí 

                             Na Poříčním právu 1/376,  

                       128 01 Praha 2 

   Telefon:221 921 111 

   ID datové schránky:sc9aavg 

   Emali.: posta@mpsv.gov.cz 

   www.mpsv.cz 

 

 

Ochránce práv:     Kancelář veřejného ochránce práv 

                              Údolní čp. 658/39 

                        602 00 Brno  

                        Telefon – info linka 542 542 888 

   ID datové schránky: jz5adky 

   podatelna@ochrance.cz 

 

   Český helsinský výbor 

   Štefánikova 216/21 

   150 00 Praha 5 – Smíchov 

   ID datové schránky: avr8rs7 

   Email: info@helcom.cz 

 

Ke každé stížnosti přistupujeme s respektem a jako k příležitosti ke zkvalitňování 

poskytované péče, ochraně práv klientů a dalšímu rozvoji našich služeb. 
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