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Informace k podání stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování 
služeb v Domově seniorů Hranice a Domově se zvláštním režimem 
 

Stížností se rozumí projev nespokojenosti s poskytovanou sociální službou nebo způsobem, 

jakým je poskytována.  

Na poskytování sociálních služeb může podat stížnost: 

 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 zplnomocněná 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. 

 Zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb. 

Způsob podání stížnosti  

Stížnost se podává poskytovateli sociálních služeb, proti kterému směřuje, a to ve lhůtě 1 roku 

ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. Podání stížnosti nesmí být 

stěžovateli, nebo osobě, které je nebo byla poskytována sociální služba, jíž se stížnost týká, a 

která není zároveň stěžovatelem na újmu.  

Stížnost lze podat: 

 Písemně, ústně, anonymně - prostřednictvím schránky důvěry, která je umístěna 

ve vestibulu a ve všech ubytovacích poschodích Domova.  

 Stížnost může být podána telefonicky a rovněž elektronicky (e-mailem). Pokud 

je stížnost podána telefonicky, pracovník stížnost zapíše a předá Sociální 

pracovnici, která je kompetentní přijmout a zapsat stížnost. Stížnost je zaevidována 
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do Knihy stížností a následně je o ní informována ředitelka Domova. Při 

elektronickém podání postupuje pracovník stejným způsobem.  

 Imobilní osoby vkládají své stížnosti, připomínky a dotazníky spokojenosti do 

schránky k tomu určené, která je jim přinášena na pokoj.   

 Na žádost stěžovatele bude zachována mlčenlivost o jeho totožnosti. 

 Pokud osoba projeví stížnost ústně, pracovník DS provede se souhlasem uživatele zápis, 

který vystihuje co nejpřesněji slova a postoj stěžovatele k problematické situaci.  

 Anonymní stížnosti - jsou evidovány a vyřizovány dle pravidel pro vyřizování stížnosti. 

Odpověď na takovou stížnost bude uveřejněna na nástěnkách obou ubytovacích 

pavilonů ve spojovacích chodbách na jednotlivých odděleních a v Domově se zvláštním 

režimem. Byla-li anonymní stížnost vložena do mobilní schránky, bude odpověď 

zveřejněna na nástěnce daného oddělení, v časopise Echo a v televizním vysíláni 

k určitému dni (3 pracovní dny po sobě jdoucí od vyřešení stížnosti). 

 Domov eviduje všechny podané stížnosti. 

 Stěžovatel má možnost si svobodně zvolit nezávislého zástupce, který ho bude při 

vyřizování stížnosti zastupovat nebo doprovázet. 

 Na žádost stěžovatele bude zachována mlčenlivost o jeho totožnosti. 

 V případě stížnosti na konkrétního zaměstnance platí pravidlo, že stížnost nesmí 

prošetřovat ten, na koho je stížnost podána, ale jeho přímý nadřízený dle 

„Organizačního řádu DS“. 

 Pokud je stížnost směrována proti konkrétní osobě (pracovník, uživatel), je nezbytné 

postupovat tak, aby byla chráněna slušnost, důstojnost, presumpce neviny a oprávněné 

zájmy této osoby.  

 Domov prezentuje pozitivní postoj organizace vůči podnětům, připomínkám a 

stížnostem. Oprávněné stížnosti slouží jako podklad pro další rozvoj a zkvalitňování 

služeb. 

 

Kdo stížnost přijímá a vyřizuje: 

 Pracovník domova – stížnost může být kdykoliv podána zaměstnanci Domova. 

Zaměstnanec spolu se stěžovatelem sepíše stížnost na formulář, který je k dispozici 

v šanonu příslušného oddělení. Sepsanou stížnost předá svému nadřízenému. 
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 Vedoucí úseku a vedoucí oddělení je kompetentní přijmout a zapsat stížnost, předává 

ji k vyřizování sociální pracovnici, která stížnost převezme a zapíše do Knihy stížností.  

 Sociální pracovnice je kompetentní přijmout a zapsat stížnost. Stížnost zaeviduje do 

Knihy stížností a následně informuje ředitelku. Sociální pracovnice každé pondělí 

v doprovodu kolegyně vybírá ze Schránek určených pro stížnosti, podněty a připomínky 

tyto písemnosti v celém zařízení. Každou první středu v měsíci, ve spolupráci 

s kolegyní ze sociálního úseku, navštěvuje všechny imobilní osoby a vybírá do mobilní 

Schránky stížnosti, podněty a připomínky. 

 Ředitelka nebo její zástupce je o každé stížnosti informována, rozhoduje, který 

pracovník bude stížnost řešit, prověřuje a řeší stížnosti ve stanovené lhůtě. 

 

Schránka na stížnosti, podněty a připomínky 

Stěžovatel může svou stížnost umístit do Schránek k tomuto účelu vyhrazených, které jsou 

umístěny v každém ubytovacím poschodí, či ve vestibulu domova.  

Odesílání stížnosti elektronicky nebo poštou: 

Stížnost lze odeslat elektronicky na adresu info@domovsenioruhranice.cz nebo na jednotlivé 

emailové adresy viz kontakty na www.domovsenioruhranice.cz. 

Adresa zařízení:  Domov seniorů Hranice, p. o. 

    Jungmannova 1805 

    753 01 Hranice 

Lhůty pro vyřizování stížnosti: 

 Do 3 pracovních dnů se musí stížností začít zabývat pověřená osoba pro její řešení a 

prošetření. 

 Do 30 dnů musí být stížnost vyřízena a stěžovatel musí být písemně vyrozuměn o 

průběhu řešení stížnosti.  

 Tyto lhůty lze překročit o dalších 30 dnů jen ve výjimečných případech, a to se 

souhlasem ředitele DS. Důvody k prodloužení lhůty musí být stěžovateli dány na 

vědomí. 
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Evidence stížností 

 Stížnosti jsou vyřizovány písemně. Dobu uložení stížností a jejich případnou 

likvidaci ošetřuje spisový a skartační řád. 

 Evidenci stížností vede sociální úsek prostřednictvím Knihy stížností. 

Prošetření stížnosti 

 Úkolem pracovníka pověřeného k prošetření stížnosti je spravedlivě zjistit všechny 

okolnosti předmětného podání a rozhodnout, zda stížnost byla oprávněná, částečně 

oprávněná nebo neoprávněná. U oprávněné nebo částečně oprávněné stížnosti 

pracovník zajistí přijetí nápravných opatření.  

 V případě potřeby vyhotovuje pracovník zápisy o jednotlivých fázích prověřování 

skutečností nebo shromažďuje důkazní dokumentaci.  

 Stížnost se prošetřuje v plném rozsahu bez zbytečných průtahů, s ohledem na dobré 

mezilidské vztahy. 

 Stěžovateli je umožněno nahlížet do dokumentace, kterou vede o stížnosti, a pořizovat 

z ní kopie a výpisy. 

 

Vyřízení stížnosti 

 Stížnost je vyřízena prověřením podnětu a sdělením stěžovateli, jak byla prošetřena, zda 

je oprávněná a jaká byla přijata nápravná opatření.  

 Sdělení o prověření stížnosti musí být písemné a musí reagovat na všechny části 

stížnosti.  

 Je vhodné se stěžovatelem projednat závěr stížnosti osobně a z jednání provést zápis.  

 Zveřejnění podstaty a odpovědi na anonymní stížnost (bez ohrožujících informací) bude 

vyvěšena na nástěnkách Domova obou ubytovacích pavilonů ve spojovacích chodbách 

ve stanovené lhůtě pro vyřízení stížnosti. 

Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve stanovené 

lhůtě, může ve lhůtě do 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo 

od uplynutí stanovené lhůty požádat Ministerstvo práce a sociálních věcí o prověření 

vyřízení této stížnosti. V žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení 

stížnosti. Ministerstvo na žádost stěžovatele vyřízení stížnosti prověří. Poskytovatel 
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sociálních služeb je povinen poskytnout ministerstvu součinnost při prověření vyřízení 

stížnosti. Sídlo MPSV: Na Poříčním právu 376/1, 128 01 Praha 2, tel. 950 191 111 

Dále se může stěžovatel podat stížnost na tyto adresy:  

 Zřizovatel DS Hranice: Město Hranice, Odbor školství, kultury a tělovýchovy, 

Pernštejnské nám. 1, 753 01 Hranice 

 Kancelář veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno, tel: 542 542 111 

 Český helsinský výbor, Štefánikova 21,150 00 Praha 5, tel: 220 515 188.   

 

V Hranicích dne 28. 2. 2025   Mgr. Simona Hašová, ředitelka DS Hranice 

 

 

 


