
                       Domov pro seniory Kamenec, 
                           Slezská Ostrava, příspěvková organizace 
 
 

 1 

 

 

 

 

 

Směrnice ředitele č. 15/16 

 

 

 

Podávání a vyřizování podnětů na kvalitu sociální služby 
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Údaje o změnách: 

Článek Datum 
Provedl – 
jméno 

Popis provedených hlavních změn oproti předchozímu vydání 

    

    

    

    

    

    

    

 

 

Záznamy o seznámení zaměstnanců s obsahem Směrnice ředitele č. 15/161: 

Seznámen – jméno 
Datum 
seznámení 

Podpis 
Seznámen – 
jméno 

Datum 
seznámení 

Podpis 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

  

                                                
1
 Vedoucí zaměstnanec prokazatelně seznámí s obsahem dokumentu všechny osoby dle rozdělovníku. Seznámení osob je 

realizováno buď samostudiem, nebo formou instruktáže. 
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1. Úvodní ustanovení  

Účelem této směrnice je popsat pravidla pro podávání, evidenci a vyřizování stížností, 
podnětů a pochval na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby v souladu se 
zákonem č. 108/2006 Sb. o sociálních službách v platném znění a s ohledem na práva 
uživatelů služby. Řešení stížností, podnětů, připomínek a pochval musí vést k ochraně práv 
osob a ke zlepšení kvality a způsobu poskytované služby. 

 

2. Definice pojmů 

Stížnost je projevem nespokojenosti. Obsahuje negativní emoce, popisuje porušení práva 
uživatele, vyjádření nespokojenosti s kvalitou poskytované služby, které vyžaduje  složitější 
řešení. 
Poskytovatel nevyřizuje stížnosti, které nemají souvislost s poskytováním sociální služby. 

Podnět (námět, připomínka) zpravidla obsahuje žádost nebo věcný návrh na zlepšení 
poskytované sociální služby, případně vyjadřuje dílčí nespokojenost, která neobsahuje 
žádné informace o porušení práv uživatele. 

Pochvala je projevem spokojenosti. Obsahuje pozitivní emoce a kladné hodnocení 
poskytovatele.  

Podáním je v textu této směrnice označována stížnost, podnět nebo pochvala a podavatel 
tohoto podání projevuje nebo souhlasí s prošetřením. V případě, že uživatel sděluje svou 
nespokojenost, popř. jinak se vyjadřuje ke kvalitě služby a nepožaduje prošetření, tato 
směrnice se touto situací nezabývá. 

Stěžovatel je fyzická osoba, která se ústní nebo písemnou formou domáhá svých 
oprávněných nároků v souvislosti s poskytováním služby. Stěžovatelem může být jak 
uživatel služby, tak zaměstnanec nebo jiná osoba, které se poskytování služeb nepřímo 
dotýká. 

 

3. Obecné zásady 

Hrozí-li střet zájmů vyplývající z pracovních pozic, celou stížnost prošetří ředitel. 

Stěžovatel může být přizván k šetření stížnosti, pokud prokazatelně projeví svůj zájem a 
předmětem šetření nejsou údaje, které lze hodnotit jako citlivé. 

Dojde-li k újmě, která může být napravena kompenzací, poskytovatel preferuje dohodu mezi 
zúčastněnými stranami. 

Zjistí-li se v průběhu šetření skutečnosti, které zakládají podezření ze spáchání přestupku, 
trestného činu nebo správního deliktu, je ihned informován ředitel, který rozhoduje o dalším 
postupu.  

Všechny zjištěné skutečnosti je nutné řádně dokumentovat. 

Zřizovatel domova pro seniory – MMO je informován o podaných stížnostech v hodnocení 
činnosti poskytovatele.  

Dokumentace poskytovatele o stížnostech je dostupná pro kontrolní a inspekční orgány. 

Poskytovatel je povinen seznámit všechny zaměstnance zařízení a uživatele s pravidly pro 
podávání stížností.  
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4. Obsah podání 

Uživatel nebo jiná osoba (rodinný příslušník, osoba blízká, zaměstnanec, druhý uživatel) je 
oprávněna podat stížnost, podnět, pochvalu na kvalitu nebo způsob poskytování sociální 
služby, a to písemně, ústně, anonymně, osobně, telefonicky, poštou, e-mailem nebo 
vhozením do schránky důvěry. 

Optimální podoba podání by měla mít tyto znaky: 

- je patrné, že jde o stížnost, podnět, pochvalu (např. uvedeno v nadpisu, nebo to 
vyplývá z předmětu vyjádření– porušování práv uživatelů, střet zájmů atd.), 

- čeho se konkrétně týká, 

- kdy se popisovaná událost stala, 

- jaký měla událost negativní dopad, 

- je patrné, kdo je autorem, 

- případně jakou nápravu stěžovatel očekává. 

Pro snadnější formulaci podání je vhodné používat formulář, viz příloha č. 1 Formulář 
k podání písemné pochvaly, stížnosti nebo podnětu, který je volně dostupný na webových 
stránkách zařízení a u schránek důvěry.  

 

5. Přijímání podání 

Sepsat stížnost, podnět či pochvalu s uživatelem nebo jinou osobou může kterýkoliv 
zaměstnanec. K převzetí stížnosti, podnětu či pochvaly jsou oprávněni všichni sociální 
pracovníci, vedoucí oddělení a útvarů, ředitel. Pokud podání sepisuje zaměstnanec, dodržuje 
optimální podobu podání, nejsnazším způsobem pro zaměstnance je použití Formuláře 
k podání písemné pochvaly, stížnosti nebo podnětu (viz Příloha č. 1) Při sepisování zároveň 
uvádí své jméno, funkci a svůj podpis. Tento zaměstnanec neprodleně podnět předá svému 
nadřízenému pracovníkovi nebo jej vhodí do schránky důvěry. 

Zaměstnanec, který konkrétní podání vyslechne, uživatele, jinou osobu (dále jen stěžovatel) 
podpoří, aby bylo jasné, co chce stěžovatel říci, a aby sdělil všechny důležité okolnosti, které 
k podání stížnosti, podnětu či pochvaly vedly. V případě potřeby poskytuje zaměstnanec 
podavateli další podporu k projevení jeho vůle a překonání počátečních komunikačních 
potíží.  

Uživatel, který chce podat stížnost, podnět či pochvalu, má právo, aby se jednání účastnila 
osoba, kterou si sám určí. Osobám se smyslovým postižením (sluchu, zraku) zprostředkuje 
zařízení v  případě potřeby podporu speciálních služeb (např. tlumočníka, převedení textu do 
bodového písma).   

Pokud se jedná o uživatele, který z důvodu zdravotního stavu nedokáže srozumitelně 
komunikovat a přitom projeví nelibost se způsobem poskytované služby, zaměstnanec:  

- se vždy snaží zjistit příčiny nespokojenosti a bezodkladně provede účinná opatření 
k jejich odstranění. 

- provede zápis o vykonané činnosti. 

- bezodkladně informuje svého nadřízeného pracovníka s cílem dojednat další možné 
postupy. 

V případě telefonického podnětu od rodinného příslušníka či jiné osoby blízké pracovník 
taktéž vypíše daný formulář se všemi výše uvedenými náležitostmi a neprodleně informuje 
VSÚ, popř. je – li to možné, provede také zápis do sociální části IS Cygnus o telefonickém 
rozhovoru.  
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6. Evidence podání 

Podání eviduje vedoucí sociálního útvaru v Evidenční knize, ve které jsou listy očíslovány. 
Tato je uschována v kanceláři vedoucího sociálního útvaru. Sleduje se: 

- pořadové číslo, 

- datum podání,  

- jméno podavatele (nejde-li o anonymní podání), 

- kdo z pracovníků poskytovatele pochvalu nebo stížnost přijal, 

- stručný obsah, 

- osoba pověřená vyřízením + její podpis, 

- lhůta k vyřízení, 

- datum vyřízení. 

Bylo-li podání doručeno prostřednictvím e-mailové pošty, je tato zpráva vytištěna, evidována 
a založena v Evidenční knize. 

V Knize námětů a připomínek, která je volně dostupná v každé kulturní místnosti jednotlivého 
patra, mohou rovněž podavatelé učinit písemný záznam směřující ke kvalitě služby  

 

7. Vyřizování podání 

7.1 Vyřizování stížností 

Šetřením a vyřizováním stížnosti nebude pověřena osoba, proti které stížnost směřuje nebo 
která je jiným způsobem osobně zainteresována na způsobu jejího vyřízení. Za dodržování 
této zásady je zodpovědný ředitel. 

 

Fáze vyřizování 

Pověřeným pracovníkem k vyřízení stížností je vedoucí sociálního útvaru nebo jiný vedoucí 
útvaru, směřuje-li stížnost na sociální útvar. Tohoto vedoucího stanovuje ředitel., kterých se 
stížnost týká, pokud by tím nedošlo ke střetu zájmů. Vedoucí útvaru, který šetří stížnost se 
vždy obrátí na vedoucího útvaru, kterého se stížnost týká s požadavkem na předložení 
řádných podkladů, pomocí nichž důsledně prošetří všechny relevantní okolnosti, které vedly 
k podání stížnosti. K plnému prošetření používá: 

- rozhovor se zúčastněnými stranami, s případnými svědky události či osobami, které 
mohou přispět k objasnění. 

- studium dokumentace - které obsahují informace o kvalitě a způsobu poskytované 
služby. Při práci s dokumentací respektuje své kompetence, které má při práci 
s osobními a citlivými údaji, 

- záznamy z kamerového systému – jsou-li použity za účelem a v souladu dle směrnice 
ředitele č. 9/15  Provozování kamerového systému. 

Pověřený pracovník posoudí míru oprávněnosti stížností a navrhne opatření k odstranění 
případných kritizovaných nedostatků. Zpracuje návrh písemné odpovědi a tento předloží 
řediteli ke schválení.  

Pověřený pracovník projedná se stěžovatelem výsledky šetření, navržená opatření a zajistí 
sepsáni zápisu z jednání nebo předání písemné odpovědi.  



                       Domov pro seniory Kamenec, 
                           Slezská Ostrava, příspěvková organizace 
 
 

 7 

Pokud stížnost směřuje proti řediteli, bude tato postoupena zřizovateli. Ředitel je oprávněn 
doložit k stížnosti své vyjádření. Vyjádření ředitele není vyřízením stížnosti. 

Pokud se stížnost opakovaně týká záležitostí, ve kterých nelze vyhovět z objektivních 
důvodů (přesahující možnosti organizace), ředitel provede analýzu, zda je možné zpracovat 
účelný plán k odstranění nedostatků.   

Stížnost musí být vyřízena neprodleně a vždy nejpozději do 28 dnů ode dne přijetí, případně 
sepsání zápisu.  

V mimořádných případech, které jsou podloženy objektivními důvody (např. pracovní 
neschopnost pracovníka pověřeného vyřízením stížnosti a nelze-li pověřit zástupce atd.), lze 
lhůtu prodloužit na dobu nezbytně nutnou. Tato skutečnost musí být stěžovateli písemně 
oznámena.  

Vedoucí sociálního útvaru sleduje dodržení lhůty k vyřízení dané stížnosti. 

 

Stížnost se považuje za vyřízenou 

- došlo k projednání se stěžovatelem a případně byl vyhotoven o tomto jednání zápis, 

- nebo bylo na stížnost odpovězeno písemně a tato písemná odpověď byla 
prokazatelně doručena osobě, která stížnost podala (podací lístek, odeslání e-mailu, 
záznam na kopii odpovědi apod.). 

I na neoprávněnou stížnost je poskytovatel povinen odpovědět písemně. V písemné 
odpovědi uvede, proč stížnost je neodůvodněná. 

 

Ochrana osobních a citlivých údajů 

Při zveřejňování, šetření a vyřízení stížnosti se k údajům, se kterými se pracuje, přistupuje 
jako k citlivým údajům (např. protokoly, záznamy ze šetření atd.). Tzn., že jde o údaje 
důvěrné jak u uživatele, tak u zaměstnanců. Pokud dojde k postihu zaměstnance, informace 
nepodléhá zveřejnění. Právo na citlivé údaje přísluší v případě vyvození trestně-právní nebo 
správně-právní odpovědnosti příslušným orgánům – orgánům činným v trestním řízení, 
správním orgánům, soudům apod. Citlivé údaje v ostatních případech mohou být zveřejněny 
pouze po předchozím písemném souhlasu dotčených osob. 

 

Anonymní stížnost 

Při šetření anonymní stížnosti poskytovatel postupuje stejným způsobem jako u stížnosti 
neanonymní. S anonymní stížností se poskytovatel zabývá se stejnou intenzitou jako se 
stížnosti, kde je autor znám. 

Odpověď bude zveřejněna prostřednictvím nástěnek v přízemí u vrátnice a na patrech 
jednotlivých oddělení po dobu 3 dnů. 

 

7.2  Vyřizování podnětů (tzv. námětů a připomínek) 

Podnět má operativní charakter, eviduje se pouze v orientačním počtu. Ředitel je při 
pracovních schůzkách informován o počtu a obsahu podnětů. Většinou jsou řešeny přímo 
s uživatelem a následně v ubytovací a stravovací komisi, nebo v pracovních týmech pro 
individuální plánování. Odpověď na podnět je vždy předána v písemné formě uživateli nebo 
v případě anonymního podání je vyvěšena na nástěnkách na oddělení, a to po dobu 3 dnů. 

Podnět lze také vyjádřit zápisem v Knize námětů a připomínek. Vedoucí oddělení řeší tyto 
připomínky ve spolupráci s uživatelem a ostatními útvary dle aktuální situace. Uživatel obdrží 
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písemnou odpověď do Knihy námětů a připomínek. Vedoucí oddělení je povinen jedenkrát 
týdně kontrolovat Knihu námětů a připomínek a svým podpisem stvrdit přečtení podnětu. 
Následně jej předá k vyřízení kompetentní osobě nebo přichystá k vyřízení na pracovní 
setkání např. v rámci ubytovací nebo stravovací komise nebo k projednání s dotčenou 
osobou. V případě, že zaměstnanec vyslechne námět, připomínku, bezodkladně informuje 
svého nadřízeného, který stanoví další postup v řešení (např. zařadí k projednání 
v ubytovací, stravovací komisi, zajistí rozhovor s uživatelem, aby bylo ověřeno, zda tento 
nechce sepsat zápis a případně podat oficiální stížnost. 

Uživatel je seznámen s řešením námětu a připomínky ústně nebo formou zápisu z jednání 
ubytovací, stravovací komise nebo z jiného pracovního setkání. 

7.3  Vyřizování pochval 

Vyřizováním pochvaly je určen vedoucí sociálního útvaru, který o přijaté pochvale informuje 
vedoucího pochváleného útvaru a ředitele. Na přijatou písemnou odpověď zpracovává 
vedoucí dotčeného útvaru písemnou odpověď. Písemná odpověď je předávána podavateli. 

 

8. Schránky důvěry 

Podání získaná ze schránky důvěry jsou zaevidovaná dle postupů pro evidenci podání 
v bodě 3.2 a dále jsou řešeny dle jednotlivých postupů pro stížnosti, pochvalu nebo podnět. 
Podání ze schránek důvěry jsou zapsány v  Evidenční knize. Záznam obsahuje číslo 
schránky, obsah schránky, podpisy osob, které schránku důvěry vybíraly.  

Celkový počet schránek důvěry je 13 ks (z toho je 9 stálých a 4 mobilní schránky). 

Schránky jsou rozmístěny následovně: 

- mobilní schránky jsou u každého vedoucího oddělení, 

- pevné schránky jsou: 

- schránka č. 1 - v přízemí u vchodu do zařízení,   

- schránka č. 2 - u východu na zahradu,  

- schránky č. 3 až 9 – u schodiště malých výtahů v 1.- 4. patře. 

8.1 Pevné schránky důvěry 

Schránky důvěry mají podobu poštovní schránky, jsou pevně spojeny se zdí, ve vhodné 
výšce (cca 120 cm) a viditelně označeny luminiscenčními prvky. Jsou označeny popisem a 
piktogramem, uzamykatelné. U každé schránky důvěry jsou k dispozici také formuláře pro 
sepsání podnětu (pochvaly, připomínky, stížnosti) a Příručka k podání podnětu pro uživatele 
s obtížemi v porozumění odborného textu doplněná alternativní formou komunikace 
(piktogramy). 

Klíč od schránek je uložen v  obálce v kanceláři sociálního pracovníka.   

Výběr schránek důvěry provádí sociální pracovník každé pondělí. Pro objektivizaci schránku 
důvěry otevírá v přítomnosti důvěrníka z řad uživatelů. 

8.1 Mobilní schránky důvěry 

Mobilní schránky důvěry se vybírají 1krát měsíčně a to vždy 20. v daném měsíci (pokud 
vyjde na víkend, přesouvá se výběr schránek na první den po víkendu). Vedoucí oddělení 
pověří výběrem schránek PSS VČA nebo PSS. Schránku důvěry začne pověřený pracovník 
na oddělení postupně 1x týdně přinášet do pokojů imobilních (orientovaných) uživatelů, kde 
vysvětlí, k čemu slouží. Tento pověřený pracovník přijde 20. v daném měsíci za sociálním 
pracovníkem a ten schránku zkontroluje a zjištěný výsledek zapíše do sešitu mobilní 
schránky. 
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9. Informování uživatelů 

Zájemce (žadatel) o službu je seznamován s pravidly pro podávání stížností během jednání 
se zájemcem o službu. Dle aktuální potřeby ústně. Písemně v materiálu Pravidla 
vzájemného soužití.  

Uživatel je s pravidly pro podávání stížností seznámen prostřednictvím Pravidel vzájemného 
soužití při nástupu do zařízení, které jsou součástí smlouvy o poskytování sociální služby. 
V průběhu poskytování sociální služby jsou uživateli tato pravidla trvale k dispozici 
v kulturních místnostech jednotlivých oddělení. 

Uživatelům jsou pravidla pro podávání stížností připomínána klíčovými pracovníky v průběhu 
poskytování služby v rámci hodnocení poskytovaných služeb, při individuálním plánování, při 
vzniklé konfliktní situaci, na schůzkách uživatelů.  

Pravidla pro podávání stížností jsou uveřejněna na webových stránkách 
www.dpskamenec.cz.  

 

10. Opravné prostředky  

V případě, že stěžovatel není spokojen s vyřešením stížnosti, může požádat ředitele o 
opětovné prošetření záležitosti (vnitřní opravný prostředek). 

Dále stěžovatel může podat podnět na prošetření postupu při vyřizování stížnosti 
nadřízenému orgánu nebo institucím, které se zabývají sledováním lidských práv (vnější 
opravný prostředek). 

Jedná se např. o tyto orgány nebo instituce: 

- zřizovateli Domova pro seniory Kamenec: Statutární město Ostrava, Magistrát 
města Ostravy, odbor sociálních věcí, školství, sportu a volnočasových aktivit - ul. 30. 
dubna 3130/2d, 729 30 Ostrava, 

- zřizovateli nadřízené instituce: Krajský úřad Moravskoslezský kraj, odbor kontroly 
a interního auditu - 28. října 117, 702 18  Ostrava, tel.: 595 622 938, 595 622 629, 

- Ministerstvo práce a sociálních věcí, odbor kontroly a interního auditu - Na Poříčím 
právu 1/376,  128 01 Praha 2, tel.:  221 921 111, 221 922 426, 221 922 462,  

- Nezávislému orgánu pro ochranu práv: Veřejný ochránce práv - Údolní 39, 602 00 
Brno, tel.: 542 542 888, vedoucí kanceláře: 542 542 554, E-mail: 
podatelna@ochrance.cz, 

- Mezinárodnímu nezávislému orgánu pro ochranu práv:  Český helsinský výbor – 
Štefánikova 21,150 00 Praha, tel.:  220 515 223, 257 221 141, 220 515 188, E-mail: 
socialnisluzby@helcom.cz. 

 

Nespokojený stěžovatel může získat další informace a podporu: 

- Asociace občanských poraden - Tachovské nám. 649/3, 130 00  Praha-Žižkov, 
Tel.:  420 222 780 599 -  na tomto čísle se nepodávají informace o konkrétním 
problému, ale informace všeobecné – např. kontakt na poradnu v příslušném kraji na 
kterou se může člověk obrátit, E-mail: aop@obcanskeporadny.cz, 
http://www.obcanskeporadny.cz,   

- Rada seniorů ČR, o.s. - nám. W.Churchilla 2, 113 59 Praha 3, Tel.: 234 462 073-7,    
E-mail: rscr@rscr.cz,  

- Život 90, o.s.- K. Světlé 18/286, 110 00 Praha 1, Tel.:  222 333 555. 

http://www.dpskamenec.cz/
mailto:podatelna@ochrance.cz
mailto:socialnisluzby@helcom.cz
mailto:aop@obcanskeporadny.cz
http://www.obcanskeporadny.cz/
mailto:%20rscr@rscr.cz
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11. Přílohy 

Příloha č. 1 – Formulář k podání písemné pochvaly, stížnosti nebo podnětu  
Příloha č. 2 – Příručka k podání písemné pochvaly, stížnosti nebo podnětu 
 

 

12. Závěrečná ustanovení 

Směrnice ředitele č. 15/16 je závazná pro zaměstnance všech útvarů organizace, její 
neplnění bude posuzováno jako neplnění základních povinností zaměstnanců. 

Zaměstnanci výše uvedených útvarů potvrdí seznámení s obsahem směrnice ředitele po 
proškolení na pracovní poradě útvaru. Noví zaměstnanci jsou se směrnicí ředitele 
seznámeni v průběhu zaškolování - pracovní adaptace. Seznámení rovněž potvrdí svým 
podpisem. Zodpovědní za implementaci této směrnice ředitele jsou všichni vedoucí 
zaměstnanci útvarů organizace 

Náměty pro změnu nebo doplnění směrnice ředitele může předložit kterýkoliv zaměstnanec 
svému vedoucímu zaměstnanci na pracovních poradách (postup upravuje zvláštní předpis. 

Originál směrnice ředitele č. 15/16 je uložena na sekretariátě ředitele, kopie jsou k dispozici u 
vedoucích zaměstnanců organizace. 

Účinnosti tato směrnice ředitele nabývá dnem 1.4.2016. 

Vydáním této směrnice č. 15/16 se ruší Směrnice ředitele č. 8/14 Pravidla pro podávání a 
vyřizování stížností. 

 

V Ostravě dne 31.3.2016                                                                                                         

  

 

 

Ing. Juraj Chomič, MBA 

                                                                                           ředitel organizace 
 


