
PRAVIDLA PRO PODÁVÁNÍ A VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ 
 
Stížností se rozumí nespokojenost s poskytovanou službou, tj. to, co souvisí s poskytováním 
OSP a to co klient označí jako stížnost.  
Připomínkou se rozumí nedorozumění, který je pracovník schopen ihned vyřešit a napravit. 
Podnětem se rozumí návrh na zlepšení, který souvisí s poskytováním OSP. Podněty jsou 
brány k řešení na supervizi týmu nebo porady, příp. řešeny individuálně dle typu a charakteru 
podnětu, příp. jsou řešeny jako stížnosti, pokud z obsahu vyplyne, že jde o stížnost.  
 
Kdo může podat stížnost 
Stížnost může podat zájemce o službu, klient (uživatel), případně zvolený zástupce, rodinný 
příslušník, opatrovník, či jakákoliv osoba, kterou si klient nebo zástupce zvolí.  
 
Jak a komu stížnost podat  
Stížnost může být podána těmito způsoby:  

• ústně osobně kterémukoliv pracovníkovi, který o stížnosti učiní písemný 
záznam (příloha č. 9) ji bezodkladně postoupí ředitelce 

• ústně telefonicky, na číslo: 737 900 186 
• písemně – elektronicky na email:  kontakt@bethanydp.cz 

písemně – poštou na adresu: Bethany-dům pomoci, z.ú., Třída Míru 2670, 
530 02 Pardubice  

 

 
Přijímání stížností a evidence stížností 
Stížnosti přijímá každý pracovník Bethany. Při ústní stížnosti provede pracovník, který stížnost 
přijal, zápis do formuláře Záznam o stížnosti (viz Příloha č. 9), který po vyplnění předá 
bezodkladně ředitelce, která je oprávněna k vyřízení stížnosti (viz níže). V případě, že není 
možné záznam bezodkladně fyzicky předat ředitelce, informuje pracovník ředitelku telefonicky 
a následně s ní domluví způsob předání záznamu.  
Po vyřízení stížnosti se jak samotné stížnosti, tak i vyřízení těchto stížností zakládají do složky 
Evidence stížnosti, která je uložena v provozovně Bethany. Evidují se všechny přijaté stížnosti. 
 
Vyřizování stížností  
Oprávněnou osobou k vyřizování stížností na OSP je ředitelka. Směřuje-li stížnosti proti 
ředitelce, je oprávněnou osobou předseda správní rady Bethany.  
Po přijetí je stížnost prošetřena, zpravidla dojde k vyslechnutí obou stran a jsou zjištěny 
všechny okolnosti. Způsob vyřízení a výsledek je zapsán do formuláře Záznam o stížnosti (viz 
Příloha č. 9). 
Stížnosti jsou vyřizovány bezodkladně a vždy písemnou formou, nejdéle do 30 kalendářních 
dnů ode dne přijetí stížnosti. Pokud by hrozilo, že tato lhůta bude překročena, je osoba 
vyřizující stížnost povinna písemně informovat stěžovatele o důvodech překročení lhůty. 
Stížnost je vyřízena písemnou odpovědí včetně informace o přijatých nápravných opatřeních, 
bylo-li zjištěno nějaké pochybení. V písemné odpovědi je stěžovatel zároveň informován o 
svém právu obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti na nadřízený nebo 
nezávislý orgán.  
 
Je-li stížnost anonymní a není možné stěžovateli odpověď na stížnost doručit, bude 
prodiskutována v týmu a její obsah bude prověřen. Záznam o jejím prošetření bude sloužit 
poskytovateli jako podnět pro zkvalitnění služeb. I tato stížnost však bude zapsána v Evidenci 
stížností.  
 
Pracovníci jsou povinni zachovat v případě žádosti stěžovatele mlčenlivost totožnosti 
stěžovatele. Pokud si klient zvolí k podání a vyřízení stížnosti zástupce, je o výsledku vyřízení 
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stížnosti informován i tento zástupce. Výsledek vyřízení stížnosti je zapsán do formuláře 
Záznam o stížnosti, k němuž je zároveň přiložena písemná odpověď klientovi.  
  
Kam se obrátit v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti  
Je-li stěžovatel nespokojen s vyřízením své stížnosti může se obrátit s žádostí o prošetření 
stížnosti na tyto instituce. 
 

Krajský úřad Pardubického kraje  
Komenského nám. 125 
532 11 Pardubice  
Tel.: 466 026 111  
email: posta@pardubickykraj.cz  
 
Ministerstvo práce a sociálních věcí  
Na Poříčním právu 1/376  
128 00 Praha  
Tel: 221 921 111 
 
Kancelář veřejného ochránce práv  
Údolní 39  
602 00 Brno  
e-mail: podatelna@ochrance.cz  
 
dále na města a obce, na jejichž území poskytovatel působí a poskytuje službu 
 

Využití stížností 
Evidované stížnosti jsou 1x ročně vyhodnoceny a napomáhají dalšímu rozvoji kvality OSP. 
Stížnosti jsou brány jako užitečný zdroj informací a zpětná vazba, která je využita při zvyšování 
kvality práce a zdokonalování poskytované sociální služby. 
 
Klienti jsou o svém právu podat stížnost informováni při uzavírání smlouvy a v Pravidlech OSP, 
dále jsou informace o možnostech stěžovat si uvedeny na webových stránkách Bethany.  
 

 
 


