
 

 

 

 

 

 

STÍŽNOST – PODNĚT PRO ZLEPŠENÍ KVALITY 
 

 

Proč jsou stížnosti důležité?        
• stížnosti, podněty a připomínky jsou pro Sociálně terapeutickou dílnu Buřinka důležitá 

poselství o spokojenosti a o tom, zda služba odpovídá potřebám jejich zájemců / 
žadatelů / uživatelů. Je to důležitý podnět pro zlepšení kvality služby 

• čím dříve nás na nedostatky upozorníte, tím dříve si je uvědomíme a budeme 

s nimi moci něco dělat 
 

 

V čem se liší stížnost, podnět a připomínka?  
 

Připomínka  

• vyjádřená nespokojenost, kterou lze jednoduchým a rychlým zásahem odstranit 
• nespokojenost s větším problémem, kterou nechce osoba, podávající připomínku řešit 

formou stížnosti 
• méně závažné připomínky jsou řešeny do jednoho týdne 

 

Stížnost 
• ústně nebo písemně vyjádřená nespokojenost ze strany uživatele, zájemce či žadatele, 

jeho rodinného příslušníka či jiné osoby označená jako "stížnost" 

• všechny podané stížnosti jsou evidovány u vedoucího služby 

• lhůta pro vyřízení stížnosti je 28 dnů 

• uživatel, který stížnost podal, je o výsledku vyrozuměn písemně. 

 

Podnět 
• tvůrčí nápad ze strany zájemce / žadatele / rodinného příslušníka / uživatele… ke 

zlepšení kvality služeb 

 

Na koho / na co je možné si stěžovat?  
• předmětem stížnosti může být jakýkoliv problém v rámci poskytovaných služeb 

v Sociálně terapeutické dílně Buřinka, ať už se jedná o nespokojenost s podporou, 

s chováním personálu, jiných klientů, či jakoukoliv jinou nespokojenost 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

JAK STÍŽNOST PODAT?        
 

Kdo může podat stížnost?  
• stížnost může podat nejen zájemce, žadatel nebo uživatel či uživatelka služby, ale i 

kterýkoliv jiný občan 

• pokud má zájemce, žadatel, či uživatel obavy z podání stížnosti, problémy 
s vyjadřováním, pocit studu či jiný důvod, může stížnost podat např. rodina, přátelé, 
personál zařízení či jiná osoba, která jedná v zájmu těchto osob 

• podaná stížnost není důvodem k negativnímu postoji vůči stěžovateli či uživateli, v 

jehož zájmu byla stížnost podána 
 

 

 

Stížnost je možné podat těmito hlavními způsoby:  
PÍSEMNĚ  

• můžete si stěžovat sepsáním stížnosti na předtištěný formulář či vlastní papír 
• formuláře jsou k dispozici u schránky stížností, u nástěnek v STD na ulici Okružní 10, 

Lidická 14 a Sokolovská 30, či u personálu 

• sepsanou stížnost poté odevzdejte do schránky stížností či předejte kterémukoliv 
pracovníkovi, vedoucímu pracovníkovi služby, či přímo ředitelce – rozhodnutí záleží 
pouze na Vás.         

 

Písemná stížnost může mít formu i dopisu nebo e-mailu. 

 

Adresa: Sociálně terapeutická dílna, Okružní 1059/10, 795 01 Rýmařov  

 

e-mail: std.diakonie@seznam.cz 

 

ÚSTNĚ  
• ústně lze podat stížnost jakémukoliv pracovníkovi, vedoucímu služby, či přímo 

ředitelce. Každý z nich podle Vašeho sdělení s Vámi stížnost sepíše  
• Ústní stížnost může být podána i telefonicky vedoucímu pracovníkovi STD, a to na 

čísle +420 604 742 269 

 

 

ANONYMNĚ  
• anonymně lze podat stížnost ústně i písemně prostřednictvím schránky stížností či 

prostřednictvím pracovníků STD 

• sdělte pracovníkovi, že stížnost podáváte anonymně, je povinen zachovat mlčenlivost 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

VYŘÍZENÍ STÍŽNOSTÍ        

 
Kdo z personálu stížnosti vyřizuje? 

• vyřizování stížností má na starosti ředitelka zařízení a vedoucí pracovník, kteří 
stížnosti hodnotí, vyřizují, evidují a písemně vyrozumí stěžovatele o výsledku  
 

 

Jaká je lhůta pro vyřízení stížnosti a jak se dozvím o výsledku? 
• lhůta pro vyřízení stížnosti je 28 dnů, v případě, že je potřeba více času k prošetření 

nebo pracovník, kterého se stížnost týká, není dlouhodobě v práci, budete informováni 
o tom, že se lhůta posouvá 

• stěžovatel je o výsledku informován písemně 

• pokud byla stížnost anonymní, dozví se uživatelé o výsledku prostřednictvím 
nástěnky v STD 

 

 

 
KAM SE OBRÁTIT V PŘÍPADĚ NESPOKOJENOSTI S VYŘÍZENÍM 
STÍŽNOSTI?  

 

Pokud nejste spokojen/a s vyřízením stížnosti nebo s nápravou, můžete se dále obrátit na 

následující osoby / instituce: 
 

Předsedkyně Dozorčí rady střediska    Městský úřad Rýmařov  

Mgr. Zdena Sedláčková     náměstí Míru 1, 795 01 Rýmařov 

tel: +420 724 257 861      e-mail: podatelna@rymarov.cz 

 

 

Ústředí Diakonie ČCE      Český Helsinský výbor 

Belgická 22, 120 00 Praha 2,     Štefánikova 216/21, Praha 5 

tel.: 242487812,      tel. +420 257 221 141 

e-mail: ustredi@diakonie.cz      

 

 

Krajský úřad – Moravskoslezský kraj   Kancelář Veřejného ochránce 
práv         – OMBUDSMAN 

28. října 2771, 702 00 Moravská Ostrava a Přívoz  Údolní 39, 602 00 Brno 

e-mail: posta@kr-moravskoslezsky.cz   tel: 542 542 888 

        e-mail: podatelna@ochrance.cz 

 

Ministerstvo práce a sociálních věcí 
Na Poříčním právu 1/376, 128 01 Praha 2 

e-mail: posta@mpsv.cz 
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