
Směrnice č. 7 

Pečovatelská služba Slatiňany 

Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby 

 

Pracovníci pečovatelské služby v celém procesu poskytování sociální služby 

důsledně chrání práva uživatelů. Nemohou však zcela vyloučit, že nenastane 

situace, kdy se uživatel může cítit ve svých právech dotčen, ať už objektivně, 

nebo subjektivně, oprávněně, nebo třeba jen domněle.  

Uživatel má právo svou nespokojenost s poskytovanou službou vyjádřit 

formou připomínky či stížnosti, poskytovatel má povinnost se připomínkou 

či stížnosti zabývat.  

Pravidla pro vyřizování stížností jsou veřejně přístupná na oficiálních stránkách 

Města Slatiňany a o jejich existenci je informován každý nový uživatel služby 

ve vnitřních pravidlech. 

Pečovatelská služba rozlišuje stížnost a připomínku. 

Stížnosti a připomínky se mohou týkat: 

 kvality poskytované služby 

 způsobu poskytování služby 

 přístupu pracovníka k uživateli 

 vzájemných vztahů všech zúčastněných, atd. 

 

Stížností se rozumí takové podání zprávy uživatele sociální služby, v němž 

žádá prošetření nebo nápravu nedostatku či závady při poskytování sociální 

služby, kterou nemůže řešit sám. Každá stížnost se zapisuje do „Sešitu 

stížností“, případně pokud je podána přes podatelnu Městského úřadu Slatiňany 

elektronicky. 

Připomínka je upozornění na méně závažné pochybení při poskytování 

pečovatelské služby, které lze řešit na místě. Přesto se zapisují do „Sešitu 

připomínek“, protože slouží jako přehled o potřebách klientů a umožňují zaměřit 

se na případná rizika vzniku stížností. 



Stížnost i připomínku na poskytované služby může podat uživatel, jeho 

zákonný zástupce, rodinný příslušník, případně i jiná nezávislá fyzická či 

právnická osoba zastupující uživatele. 

Stížnost může být podána ústně, písemně, elektronicky a telefonicky. Stížnosti (i 

anonymní) jsou vyřizovány bez zbytečných průtahů, nejlépe okamžitě. 

Maximální lhůta pro vyřízení stížností je 30 dnů ode dne zaevidování. 

Pokud se pracovník setká se stížností, okamžitě informuje vedoucí pečovatelské 

služby. Stížnost nesmí být svěřena k vyřízení pracovníkovi, proti němuž směřuje 

nebo který by mohl být nějakým způsobem osobně zainteresován na způsobu, 

jak bude vyřízena. Pokud se jedná o stížnost na vedoucí pečovatelské služby, 

vždy jí vyřizuje tajemník Městského úřadu Slatiňany. 

 

Vedoucí pečovatelské služby je zodpovědná za vyřizování stížností: 

 eviduje přijaté stížnosti i připomínky ve výše zmíněném sešitu. 

 stížnosti s rozsáhlejší agendou vede ve zvláštní složce 

 zaznamená datum přijetí 

 obsah stížností, připomínek 

 kdy se kritizovaná událost stala 

 případná jména svědků události (jiné údaje, které mohou věc doložit) 

 jméno stěžovatele (pokud není stížnost anonymní) 

 komu a kdy byla stížnost případně postoupena k vyřízení 

 výsledek prošetření stížnosti, včetně případných opatření 

 oprávněnost stížnosti, kdy a jak byl stěžovatel seznámen s výsledkem (u 

anonymních stížností bude odpověď zveřejněna v místním tisku) 

 

Kontaktní místa, na která se může klient obrátit: 

Pečovatelská služba Slatiňany, Farská 765, 538 21 Slatiňany, tel. 469 681 555, 

dps@slatinany.cz 

 anonymní schránka stížností na chodbě sídla Pečovatelské služby 

Slatiňany 

 anonymní zápis do sešitu stížností uloženého v jídelně Domu 

s pečovatelskou službou Slatiňany 

 schránka důvěry umístěná na bývalé budově České spořitelny ve 

Slatiňanech a na budově Městského úřadu Slatiňany 

 pracovnicím pečovatelské služby  

mailto:dps@slatinany.cz


Městský úřad Slatiňany, T, G. Masaryka 36, 538 21 Slatiňany 

 podatelna úřadu, tel. 469 660 236  

 odbor sociálních věcí, tel. 469 660 230, město@slatinany.cz 

 tajemník Městského úřadu Slatiňany, tel. 469 660 237 

 

Krajský úřad Pardubického kraje, Komenského náměstí 125, 530 01 

Pardubice, tel. 466 026 175, posta@pardubickykraj.cz 

Kancelář Veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888, 

podatelna@ochrance.cz 

Český helsinský výbor, Štefánikova 1, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 141, 

Inko@helcom.cz 

Pracovníci chápou stížnosti a připomínky nejen jako vyjádření určité míry 

nespokojenosti se způsobem, jak své služby poskytují, ale především jako 

zpětnou vazbu, která vede k zamyšlení nad tím, zda konkrétní způsob, jakým 

službu poskytují, není třeba zlepšit, nebo dokonce zcela změnit.  
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