
 

Pravidla při podávání stížností a podnětů 

Stížnost a podnět na kvalitu poskytované služby může podat každý klient využívající služeb 

NZDM, zájemce o službu, odmítnutý zájemce o službu nebo jimi zvolený zástupce - dále 

podavatelé. 

Vymezení pojmů: 

Stížností se rozumí projev nespokojenosti podavatele s kvalitou poskytované sociální služby, 

nebo se způsobem, jak je služba poskytována. Účelem stížnosti je dosáhnout nápravy 

kritizovaného stavu. Jedná se o taková podání, která poukazují na možné porušení práv klientů, 

jejichž zajištění je přímo spojeno s odpovědností či povinností poskytovatele. Stížnost se 

vyřizuje písemně.  

 

Podnětem se rozumí návrh podavatele, který přináší nový nápad či postřeh na zlepšení 

poskytované služby. 

 

Podavatelé mohou své podněty či stížnosti podávat ústní nebo písemnou formou.  

Ústní formou přímo pracovníkovi NZDM.  

Písemnou formu mohou podat pracovníkovi NZDM, poštou, telefonicky, emailem nebo vložit 

do Schránky podnětů a stížností. Schránka podnětů a stížností pro klub Vesnička je umístěna 

vedle hlavních dveří do Komunitního centra Vesničky soužití. Schránka pro klub Horizont je 

umístěna vedle vstupních dveří do klubu. Schránku vybírá sociální pracovník s dalším 

pracovníkem NZDM 1x za dva týdny. Klíč od schránky má sociální pracovník v kanceláři 

NZDM.  Schránka je opatřena jejím názvem a štítkem s informací o frekvenci jejího výběru. 

Pracovníci provádějící výběr vše zaznamenávají do sešitu Záznamy o kontrole schránky 

stížností (datum, obsah schránky, podpisy obou pracovníků), sešit je uložen u sociální 

pracovnice v uzamykatelné skříni v kanceláři. 

 

 

 

 

 



 

Postup při vyřizování stížností a podnětů 

 

1. Převzetí a zaevidování stížnosti, podnětu pracovníkem NZDM nebo vedoucí sociální 

služby 

Veškeré stížnosti a podněty, podány jakoukoli formou, jsou evidovány v Knize stížností a 

podnětů (dále jen Kniha). Evidenci stížnosti nebo podnětu provede ten pracovník NZDM nebo 

vedoucí sociální služby, který ji přijal. Kniha se nachází v uzamykatelné skříni v klubu (VS) a 

v uzamykatelné skřínce v kanceláři pracovníků NZDM (HOR). Klienti k ní nemají přístup. 

Veškeré písemné stížnosti jsou do Knihy vloženy a připevněny. 

 

Pracovník informuje o stížnosti a podnětu kolegy při nejbližší intervizi týmu. 

 

Podnět, který pracovník přijme, může na místě vyhodnotit a vyřešit ihned ústní formou. Není 

nutné, aby byl podnět vyřizován písemně. Podnět stejně tak poté pracovník zaeviduje a zapíše 

odpověď (řešení).  

 

Pracovníci se zabývají pouze stížností a podnětem vztahující se ke službě.  

 

Podavatelé si mohou stěžovat a podávat podněty těmito formami: 

- osobně u pracovníků NZDM nebo u vedoucí sociální služby, popř. Vedoucí útvaru sociálního 

začleňování 

- písemně do schránky pro stížnosti a podněty  

- písemně poštou – adresa Betonářská 790/12, Ostrava – Muglinov 712 00 (Klub Vesnička) 

nebo Holvekova 204/44, Ostrava – Kunčičky 718 00 (Klub Horizont) 

- e-mailem pracovníkům NZDM na adrese nzdm.vs@dchoo.charita.cz (Klub Vesnička) a 

nzdm.horizont@dchoo.charita.cz (Klub Horizont) nebo vedoucí sociální služby  

horizont@dchoo.charita.cz  

- telefonicky pracovníkům NZDM na tel. čísle 733 676 748, 734 261 696, 734 261 697 (Klub 

Vesnička) a 733 741 168, 603 555 757, 603 555 773 (Klub Horizont) nebo vedoucí sociální 

služby 731 609 868. 
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Stížnost či podnět může být podána i anonymně.  

 

Záznam stížnosti a podnětu v Knize obsahuje: 

• Datum zaevidování 

• Evidenční číslo  

• Jméno, či přezdívka stěžovatele (pokud nejde o anonymní stížnost) 

• Druh (stížnost, podnět) 

• Způsob podání (ústně, písemně) 

• Obsah  

• Podpis pracovníka, který stížnost, podnět přijal 

• Krátký záznam o vyřízení + datum vyřízení 

 

2. Prověření stížnosti, podnětu vedoucí služby nebo jí pověřenému pracovníkovi  

Stížnost či podnět prověřuje vedoucí SS, nebo jí pověřený pracovník. Prošetří všechny 

okolnosti a navrhne způsob vyřízení. 

 

3. Vyřízení stížnosti, podnětu 

Písemnou odpověď na stížnost či podnět zpracovává vedoucí služby, nebo jí pověřený 

pracovník. Klient služby si může pro vyřizování zvolit nebo přizvat nezávislého zástupce 

(příbuzný, kamarád, apod.)  

Stížnost či podnět musí být vyřízena nejdéle do 30-ti dnů od jejího přijetí. V odůvodněných 

případech může být tato lhůta prodloužena až na 60 dnů, pokud k vyřízení není dostatek 

podkladů. V případě, že dojde k překročení lhůty, informuje vedoucí služby (nebo pracovník jí 

pověřený) klienta o tom, proč se tak stalo a sdělí mu termín, kdy dojde k vyřízení.  

 

V případě podání anonymní stížnosti oznámí pracovník prodloužení lhůty vyvěšením na 

nástěnku na klubu.  

Je-li stížnost směřována proti některému konkrétnímu pracovníkovi zařízení, musí stížnost 

prověřovat vždy pracovník nadřízený. 

Opakovaná stížnost ve věci, která již byla prošetřována, nebude řešena, pokud stěžovatel 

nedoplní nové skutečnosti. O tomto postupu vedoucí SS, nebo jí pověřený pracovník uvědomí 

stěžovatele. 



 

4. Informování o výsledku vyřízení stížnosti a podnětu 

Vyřízení stížnosti a podnětu volí vedoucí sociální služby, nebo pověřený pracovník, takovým 

způsobem a formou, aby ji ten, kdo stížnost či podnět podal, porozuměl.  

 

Za informování podavatele odpovídá pracovník, který stížnost či podnět přijal. 

 

Informování o výsledku podání můžou pracovníci provést těmito způsoby: 

Podnět: - ústní formou 

- písemnou formou - osobním předáním vyrozumění, poštou, mailem 

- telefonicky 

 

Stížnost: informování probíhá pouze písemnou formou - osobním předáním vyrozumění, 

poštou, mailem 

 

Písemné vyřízení stížnosti či podnětu musí obsahovat: 

• Datum vyřízení stížnosti 

• Jméno a podpis osoby, která odpověď zpracovala 

• Výsledek vyřízení stížnosti + eventuálně přijatá opatření 

• Podpis osoby, která vyřízení převzala (pokud je známa) 

 

U anonymních podání je vyrozumění vyvěšeno na nástěnku v klubu, kde bude viset po dobu 30 

dní. Kopie vyrozumění je uložena do knihy. 

 

5. Odvolání se proti výsledku vyřízení stížnosti či podnětu 

Proti vyřízení podnětu se odvolat nelze.  

Podavatel se může odvolat k nadřízené osobě nebo instituci, pokud nebyl spokojen s vyřízením 

stížnosti. A to: 

 

-  k vedoucímu útvaru sociálního začleňování 

  Ing. Miroslav Hodeček, e-mail: miroslav.hodecek@dchoo.charita.cz, tel: 731 625 873 

  Betonářská 790/12, Ostrava - Muglinov 712 00 
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-  k řediteli DCHOO  

 Mgr. et Mgr. Lukáš Curylo, e-mail: lukas.curylo@dchoo.charita.cz, tel: 731 616 564 

Kratochvílova 3, Ostrava 701 00 

 

-  k veřejnému ochránci lidských práv v ČR (ombudsmanovi): 

JUDr. Stanislav Křeček, Údolní 39, 602 00 Brno, e-mail:  deti@ochrance.cz, tel: (+420) 542 

542 777 

 

-  k Českému helsinskému výboru  

 Štefánikova 21, 150 00 Praha 5, e-mail: sekr@helcom.cz 
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