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Pravidla pro podávání a vyřizování stížností na poskytování 

sociální služby 

 
1) Kdo může stížnost podat? („Stěžovatel“) 

• Osoba, které je nebo byla poskytována služba (současný nebo 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 zastupování klienta podle Občanského zákoníku, 

• Zaměstnanec sociální služby. 

 

2) Je potřeba podat stížnost v nějaké lhůtě či termínu? 

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

předmětem stížnosti. 

 

3) Komu se stížnost předává? 

• Povinnost přijmout stížnost má každý zaměstnanec poskytovatele. 

• Stěžovatel může stížnost podat:  

o ústně,  

o písemně,  

o telefonicky,  

o prostřednictvím e – mailu,  

o pomocí neverbální komunikace (gesty, mimikou) – v případě klientů 

služby. 

• Stěžovatel má možnost podání stížnosti také anonymně (do Schránek pro 

příjem připomínek, stížností a podnětů umístěných v prostorách DpS U 

Kašny). 

 

4) Jak probíhá vyřizování stížnosti? 

Stížnost může přijmou jakýkoliv pracovník zařízení, který ji předá vedoucímu 

zařízení nebo jím pověřenému pracovníkovi. Pracovník, který stížnost přijal, sepíše 

Záznam a hlášení o stížnosti, podnětu. Tento Záznam poté vedoucí domova nebo 

pověřený prostuduje a zahájí samotné šetření stížnosti. Dle závažnosti obsahu 

stížnosti, informuje vedoucí domova ředitelku organizace. 

Každá přijatá stížnost je evidována a označena evidenčním číslem.  

 

Postup při šetření stížnosti: 

➢ vyslechnutí stěžovatele, 

➢ vyslechnutí/prošetření osoby nebo situace, proti které je stížnost podána,  

➢ vyslechnutí svědků události, 

➢ může proběhnout konfrontace (dle zvážení), 

➢ vyjádření vedoucího domova, 

            Z rozhovorů se svědky se pořizují písemné záznamy.  

http://www.sskm.cz/
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Celý proces prošetřování stížnosti se zaznamenává do Evidenčního listu stížnosti. 

Stěžovatel má právo nahlížet do dokumentace vedené o stížnosti a pořizovat z ní kopie 

a výpisy. 

O výsledku prošetření stížnosti je stěžovatel písemně informován. Lhůta pro 

vyřízení stížnosti (včetně odpovědi) je maximálně 30 dnů od jejího převzetí.  

Pokud je pro vyřízení stížnosti potřeba delší doba než 30 dní, musí tuto skutečnost 

odsouhlasit ředitelka SSKM. Dále je sepsán formulář Oznámení o prodloužení lhůty k 

vyřízení stížnosti, který se předá stěžovateli, aby věděl, že se lhůta prodlužuje. 

 

Anonymní stížnosti: 

• o tom, zda bude anonymní stížnost prošetřena, rozhoduje vedoucí DpS U 

Kašny podle závažnosti předmětu stížnosti. 

• Pokud bude stížnost vyhodnocena jako důvodná, přijme služba nápravná 

opatření. 

• Výsledek šetření anonymní stížnosti nezveřejňujeme.  

 

5) Další možnosti, kam se může stěžovatel se svou stížnosti obrátit: 

 

Ředitel organizace: 

Sociální služby města Kroměříže, p. o 

Mgr. Dagmar Klučková, DiS. 

Riegrovo nám. 159 

Kroměříž 767 24 

Tel.: 573 500 762 

E – mail: kluckova@sskm.cz 

 

Manažer kvality: 

Sociální služby města Kroměříže, p. o. 

Pavlína Nováková, DiS. 

Riegrovo nám. 159 

Kroměříž 767 24 

Tel: 774 771 057 

E- mail: novakova@sskm.cz  

 

Zřizovatel Sociálních služeb města Kroměříže 

Město Kroměříž 

Odbor sociálních a zdravotních věcí 

Velké nám. 115/1 

Kroměříž 767 01 

Tel.: 573 321 111 

E – mail: podatelna@mesto-kromeriz.cz 
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Krajský úřad zlínského kraje 

Třída Tomáše Bati 21 

Zlín 761 90 

Tel.: 577 043 111 

E – mail: podatelna@kr-zlinsky.cz 

 

Veřejný ochránce práv – ombudsman  

JUDr. Stanislav Křeček 

Údolní 39 

Brno 602 00 

Tel.: 542 542 111 

E – mail: podatelna@ochrance.cz 

 

Český helsinský výbor 

Štefánkova 216/21 

Praha 5 118 00 Tel.: 257 221 142 

 

Linka seniorů ELPIDA 

Vedoucí linky seniorů 

Mgr. Kateřina Bohatá 

Elpida o.p.s. 

Na Strži 40 

Praha 4 140 00 

Tel.: 800 200 007 

E – mail: linkasenioru@elpida.cz 

e-mail: katerina.bohata@elpida.cz 

  

6) Vyřízení stížnosti MPSV 

• Pokud není stěžovatel spokojen s vyřízením stížnosti, nebo služba nedodržela 

lhůtu pro vyřízení stížnosti, může se obrátit přímo na MPSV. 

• Podnět na MPSV musí stěžovatel zaslat do 60 dní ode dne, kdy byl 

informován o vyřízení stížnosti (nebo od uplynutí lhůty pro její vyřízení).  

 

MPSV ČR 

Na Poříčním právu 1/376‘ 

128 00 Praha 2 

Tel.: 950 191 111 

Podatelna: posta@mpsv.cz  

Datová schránka: sc9aavg 

 

 

Zpracoval/a: Bc. Eliška Skácelová, DiS., vedoucí obslužné péče 

Platnost od: 30. 4. 2025 
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