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Pravidla pro podávání stížností na poskytování sociální služby 

1. Kdo může podat stížnost: 
- Osoba, které je nebo byla poskytována služba (současný či bývalý klient) 
- Zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce této osoby 
- Osoba blízká, pokud klient nemůže podat stížnost sám (kvůli zdravotnímu stavu či úmrtí) 
- Osoba zmocněná k podání stížnosti klientem 
- Člen domácnosti oprávněný k podání stížnosti dle Občanského zákoníku 
- Zaměstnanec sociální služby 

  já sám                                                                             kdokoliv jiný  
 

2. Jak se stížnost podává 
- Stížnost je možno podat ústně (osobně, telefonicky) nebo písemně (dopis, email) kterémukoliv 

pracovníkovi služby. 
- Stížnost může být podána také anonymně. K tomuto účelu slouží schránka PSB umístěná mimo 

prostory kanceláře podpory samostatného bydlení (na plotě areálu DOZP Barborka, u spodní 
brány). 
 
 
 

 
 

3. Komu se stížnost předává 
- Povinnost převzít stížnost má každý pracovník služby. O jejím převzetí je povinen neprodleně 

informovat vedoucí služby.  
- Pokud je předmětem stížnosti hrubé porušení pracovních povinností, vážné porušení práv nebo 

zdraví klienta musí být o stížnosti informována i ředitelka Sociálních služeb města Kroměříže, 
příspěvkové organizace. 
 

4. Lhůta pro podání stížnosti 
- Stížnost se podává ve lhůtě do 1 roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem 

stížnosti. Pro kvalitní posouzení stížnosti je vhodnější podat stížnost co nejdříve po události, 
na kterou je stížnost podána. 
 

5. Jak probíhá vyřízení stížnosti 
- Je-li předmětem stížnosti chování konkrétního pracovníka, je stížnost řešena vedoucím zařízení. 
- Pokud se ale stížnost týká práce vedoucí nebo klient cítí, že stížnost nebyla dostatečně řešena, 

má možnost tuto stížnost podat k rukám ředitelky či na jiné instituce. V tomto případě má 
ředitelka Sociálních služeb města Kroměříže, p. o., přístup do dokumentace související se 
stížností.  

- Pokud se stížnost týká práce ředitelky organizace, stížnost řeší zřizovatel, tj. Město Kroměříž. 
- Stížnost vždy vyřizuje a projednává ten, komu byla stížnost určena. 
- Všechny stížnosti a jejich náležitosti týkající se podpory samostatného bydlení a jejich 

pracovníků se uchovávají a evidují v kanceláři vedoucí jako Dodatek ke Knize přání a stížností, 
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vedoucí dále provede zápis do Knihy přání a stížností. Kniha je uložena v kanceláři podpory 

samostatného bydlení a pracovníci mají povinnost do ní bezodkladně evidovat zaznamenané 

podněty, připomínky a stížnosti. 

-  Odpověď na podanou stížnost (ať už podanou jakoukoli formou) je vždy písemná. 
- Anonymní stížnost přijímáme a interně ji řešíme pouze po zvážení vedoucí. Odpověď nepíšeme 

a nevyvěšujeme. 
- Na každé podání stížnosti, přání, podnětu či připomínky je odpovědní lhůta maximálně 30 dnů 

od jeho převzetí. Tato doba je však zkrácena na minimum nutné k prošetření záležitosti a 
zavedení případných opatření. Vedoucí/zástupce/ředitel se jí zabývá ihned po obdržení. 

- Stěžovatel má právo nahlížet do dokumentace související se stížností a na požádání obdržet 
výpis nebo kopii z ní.  

 
 

6. Kdo stížnost řeší 
 
Mgr. Romana Hejdová – vedoucí CHB, PSB a STD Hanáček 

Karla Čapka 3333/2, 767 01 Kroměříž 
Tel.: 725 988 955 
Email: hejdova@sskm.cz 

Ředitelka Sociálních služeb města Kroměříže, příspěvkové organizace:  
Mgr. Dagmar Klučková, DiS., Sociální služby města Kroměříže, p. o.. Riegrovo nám. 159, 767 
01 Kroměříž, tel. 573 500 762, e-mail: kluckova@sskm.cz. 

Manažer kvality Sociálních služeb města Kroměříže – Riegrovo nám. 159, Kroměříž, 
tel.:774771057 email: novakova@sskm.cz 

Městský úřad Města Kroměříže - Odbor sociálních věcí a zdravotnictví, odd. Sociální na 
adrese: 1. máje 533, 767 01 Kroměříž, tel.: 573 321 400. 
 
Kancelář Veřejného ochránce práv - OMBUDSMANA na adrese: Údolní 658/39, 602 00 Brno, 
e-mail: podatelna@ochrance.cz, tel.: 542 542 888.  
 
Český helsinský výbor - na adrese: Štefánikova 216/ 21, 150 00 Praha, tel.: 257 221 141 
V případě, že se podnět/stížnost týká ochrany osobních údajů, je možno kontaktovat také 
pověřence GDPR Sociálních služeb města Kroměříže, p. o. na tel.: 601 086 109, e-mail: 

poverenec@sskm.cz. 

 

V případě nesouhlasu s vyřízením stížnosti, nebo nebyla – li stížnost vyřízena ve stanovené 
lhůtě se stěžovatel může obrátit na Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR s žádostí o prověření 
stížnosti. O prověření může požádat do 60 dnů ode dne, kdy obdržel informace o způsobu 
vyřízení stížnosti. 
Ministerstvo práce a sociálních věcí na adrese: MPSV, Na Poříčním právu 1, Praha 2, 128 00, 
tel.:950191111 email: posta@mpsv.cz 
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