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Pravidla pro podávání a vyřizování stížností na kvalitu nebo způsob poskytování 

sociální služby 

Tato pravidla jsou v souladu s Organizační směrnicí pro přijímání a vyřizování stížností 

a jiných podnětů. 

Stížnost na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby, je ze strany sociální 

služby chápána jako sdělení, jehož obsahem je vyjádření nespokojenosti 

s poskytováním sociální služby, v rámci kterého příslušná osoba žádá o prošetření 

v dané věci a domáhá se její nápravy. 

 

Stížnost na poskytování sociální služby může podat: 

• osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba, 

• zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla 

poskytována sociální služba, 

• osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba 

poskytována, s ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že zemřela, 

• osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba, 

• člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, 

oprávněný k zastupování této osoby podle občanského zákoníku, nebo 

• zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb. 

Způsob podání stížnosti – stížnost na kvalitu nebo způsob poskytování sociální 

služby lze podat: 

• ústně:  

      Stížnost lze ústně sdělit pověřenému pracovníkovi. 

• telefonicky:  

      ředitel organizace: Mgr. Bronislav Vajdík, telefon: 572 612 578 

      mobil: 607 694 244 

      ekonomka, zástupce ředitele: Ing. Michaela Mandíková, telefon: 572 612 500 

      mobil: 731 663 399 

      vedoucí pečovatelské služby: Mgr. Petra Šobáňová, mobil: 731 832 918 

• e-mailem: 

      ředitel organizace: Mgr. Bronislav Vajdík,  

bronislav.vajdik@ssub.cz 

ekonomka, zástupce ředitele: Ing. Michaela Mandíková,    

michaela.mandikova@ssub.cz 

vedoucí pečovatelské služby: Mgr. Petra Šobáňová, 

petra.sobanova@ssub.cz 

• písemně: 

SOCIÁLNÍ SLUŽBY UHERSKÝ BROD, p.o. Za Humny 2292, 688 01 Uherský Brod 

• přes datovou schránku: 

      ID datové schránky: 974k74g 

• anonymně: 

Vhozením do schránky stížností, umístěné v zádveří Domu s pečovatelskou   

službou, Za Humny 2292, Uherský Brod. 

            Schránka je vybírána v pondělí a ve čtvrtek pověřenými pracovníky. 
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Podání stížnosti nesmí být stěžovateli, nebo osobě, které je nebo byla 

poskytována sociální služba, již se stížnost týká, a která není zároveň 

stěžovatelem, na újmu. 

Stížnost lze podat ve lhůtě 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem 

stížnosti. Poskytovatel je povinen umožnit stěžovateli nahlížet do dokumentace, kterou 

vede o stížnosti a pořizovat z ní kopie nebo výpisy. 

Přijetí stížnosti - stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby podané 

osobně nebo písemně přijímá vedoucí sociální služby v době od 7:00 do 15:00 hodin 

v Domě s pečovatelskou službou Uherský Brod, Za Humny 2292, Uherský Brod. 

V případě nepřítomnosti vedoucí sociální služby stížnost přijme ředitel organizace, 

v případě nepřítomnosti ředitele ekonomka organizace. Ostatní pracovníci organizace 

nejsou oprávněni přijímat a vyřizovat stížnosti, jsou povinni informovat stěžovatele, na 

koho se mohou s podáním stížnosti obrátit. 

Způsob vyřízení stížnosti - stížnost vyřizuje vedoucí sociální služby. O přijaté 

stížnosti provede záznam na předepsaném tiskopise. Stěžovatel obdrží kopii záznamu 

o přijaté stížnosti, případně je mu zaslána do 7 dnů od přijetí stížnosti. Vedoucí sociální 

služby prošetří přijatou stížnost odpovídajícím způsobem (rozhovor s dotčenými 

osobami nebo svědky, prověření pracovních postupů apod.) O průběhu šetření 

stížnosti vedoucí sociální služby provede zápis. Zápis obsahuje jména osob, které se 

šetření stížnosti účastnily, stručný zápis o průběhu šetření stížnosti a závěr, jaký 

z prošetření stížnosti vyplývá.  

Týká-li se stížnost chování či pracovních postupů vedoucí sociální služby, stížnost řeší 

ředitel organizace.  

Vedoucí sociální služby informuje stěžovatele o vyřešení stížnosti písemnou formou, 

nebo předá stěžovateli osobně (oproti podpisu při převzetí). V případě anonymně 

podané stížnosti odpovídá vedoucí sociální služby písemně a výsledek vyřízené 

stížnosti vyvěsí na všech nástěnkách v DPS a DCHB po dobu 30 kalendářních dnů. 

Evidence přijatých stížností a lhůty pro jejich vyřízení 

Přijaté stížnosti včetně zápisu o způsobu jejich řešení eviduje vedoucí sociální služby. 

Lhůta pro vyřízení stížnosti je 30 kalendářních dnů ode dne, kdy byla oprávněné osobě 

doručena. Lhůtu lze ve výjimečných a odůvodněných případech prodloužit. O 

důvodech, pro které je lhůta pro vyřízení stížnosti prodloužena, bude stěžovatel 

písemně informován před uplynutím 30 denní lhůty.  

Stížnosti se evidují v Knize stížností a podnětů, která se nachází v kanceláři vedoucí 

pečovatelské služby. Vedoucí pečovatelské služby zpracuje vždy do 31. 01. 

následujícího roku zápis přijatých stížností/podnětů za předchozí kalendářní rok a tento 

použije jako podklad pro výroční zprávu SSUB. 

 

Další možnosti osob nespokojených s vyřízením stížnosti 

Není-li stěžovatel spokojen s výsledkem šetření jeho stížnosti, má možnost se obrátit 

na nadřízený orgán poskytovatele. Nadřízený orgánem poskytovatele soc. služby:  

• Město Uherský Brod 

Masarykovo náměstí 100, 688 01 Uherský Brod 

tel: 572 805 111, e-mail: podatelna@ub.cz 
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Další možnosti podání stížnosti: 

• Krajský úřad Zlínského kraje  

Tř. T. Bati 21, 761 90 Zlín  

tel: 577 043 111, e-mail: podatelna@zlinskykraj.cz 

 

• Kancelář Veřejného ochránce práv (ombudsman) 

Údolní 39, 602 00 Brno 

Tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz 

 

• Český helsinský výbor, z. s.  

Štefánikova 216/21, 150 00 Praha 5 

e-mail: info@helcom.cz 

V případě nesouhlasu stěžovatele s vyřízením stížnosti a v případě, kdy stížnost 

nebyla vyřízena ve stanovené lhůtě (30 dnů, max 60 dnů od přijetí stížnosti), je možno 

požádat Ministerstvo práce a sociálních věcí o prověření vyřízení této stížnosti. 

Stěžovatel tak učiní ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího 

vyřízení nebo od uplynutí stanovené lhůty pro vyřízení stížnosti. 

• Ministerstvo práce a sociálních věcí 

MPSV ČR, Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2 

 tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz 

U MPSV ČR a ombudsmanovi není možné podat stížnost anonymně – je nutné 

uvést své jméno a kontaktní údaje. 

Informovanost osob v souvislosti s podáním a vyřízením stížnosti na kvalitu 

nebo způsob poskytování sociální služby 

Každý nově příchozí zaměstnanec je povinně seznámen s těmito pravidly pro podání 

a vyřizování stížností. Při aktualizaci podepíší jeho aktualizovanou podobu všichni 

stávající zaměstnanci. 

Uživatel sociální služby, případně jeho zástupce je v průběhu poskytování sociální 

služby pravidelně informován o možnosti podat stížnost na kvalitu nebo způsob 

poskytování sociální služby: 

• při projednávání podmínek smlouvy o poskytování sociální služby, 

• při pravidelném hodnocení průběhu poskytování sociální služby v rámci 

individuálního plánování sociální služby, 

• prostřednictvím nástěnek v DPS a DCHB s materiály určenými pro uživatele 

služby. 
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