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Zavaznost pro vSechny zaméstnance poskytovatele a osoby podilejici se na
poskytovani socialni sluzby

Clanek 1
Uvodni ustanoveni, icel a pisobnost smérnice

Tato organiza¢ni smérnice stanovi vnitini pravidla poskytovatele pro podavani, pfijimani, evidenci, proSetfovani
a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby.

Smérnice se vztahuje na vSechny socialni sluzby poskytované organizaci Socialni sluzby Sokolov, pfispévkova
organizace, zejména na domov pro seniory, domov se zvlaStnim rezimem a pecovatelskou sluzbu.

Utelem smérnice je zajistit, aby stiznosti byly pfijimany bezpe&ng, nestranng, srozumitelng, véas a bez jakékoli
ujmy pro stézovatele nebo osobu, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana.

Smérnice vychazi zejména ze zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich piedpist,
z vyhlasky €. 505/2006 Sb., ve znéni pozd¢jsich predpist, ze standardl kvality socidlnich sluzeb a z povinnosti
mlcenlivosti a ochrany osobnich tdaju.

Pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti jsou vefejné¢ dostupna na webovych strankach
poskytovatele, v prostorach poskytovanych sluzeb a ve zjednodusené formé také zplsobem srozumitelnym
osobam, kterym je socialni sluzba poskytovana.

Clanek 2
Zakladni zasady

Podani stiznosti je pravem osoby. Podani stiznosti nesmi byt st€¢Zovateli ani osob€, které je nebo byla socidlni
sluzba poskytovana na gjmu.

Poskytovatel prijima stiznosti jako zdroj zpétné vazby a jako podnét ke zvySovani kvality poskytovanych
socialnich sluzeb.

Kazda stiznost je posuzovana vécné, nestranné a bez zbytecného odkladu. Stiznost prosetiuje osoba, kterd neni
ve stfetu zajmu a neni osobou, proti niz stiznost smétuje.

Pii pfijiméni a vyfizovani stiznosti se postupuje s ohledem na schopnosti, zdravotni stav, komunikani moznosti
a miru podpory, kterou stézovatel nebo klient potiebuje.

V celém procesu je dodrzovana mlcenlivost, ochrana soukromi, ochrana osobnich udaji a distojnost vSech
zucCastnénych osob.

Stiznost miZe byt podana i anonymné. Anonymni podani nesmi byt odmitnuto pouze z divodu anonymity.
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Clanek 3
StiZnost a osoby opravnéné podat stiZnost

Stiznosti se pro ucely této smérnice rozumi podani, z n¢hoz je patrné, Ze osoba vyjadiuje nespokojenost
s kvalitou nebo zpiisobem poskytovani socidlni sluzby, s jednanim zaméstnanct nebo s postupem poskytovatele
pti poskytovani socialni sluzby.

Stiznost na poskytovani socidlnich sluzeb miize podat:
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba;
b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba;
c) osoba blizka, nemiize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovéana, s ohledem
na svijj zdravotni stav nebo proto, ze zemfela;
d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba;
e) clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba, oprdvnény k zastupovani této
osoby podle ob¢anského zakoniku;
f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.
Stiznost se poddva poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje. Stiznost je vhodné podat
bez zbyteéného odkladu po vzniku skuteénosti, ktera je jejim pfedmétem. Zakonna lhita pro podani stiznosti
poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméiuje, je 1 rok ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je
predmeétem stiznosti. Stiznost podand po uplynuti zdkonné lhity 1 roku mize byt podle svého obsahu posouzena
jako podnét ke zlepSeni kvality poskytované socialni sluzby. Poskytovatel se takovym podanim zabyva ptimefene
jeho obsahu a moznostem objektivniho posouzeni.
Za stiznost se povazuje také anonymni podani, pokud z jeho obsahu vyplyva nespokojenost s kvalitou
nebo zplisobem poskytovani socidlni sluzby.

Clanek 4
Informovani o moZnosti podat stiZnost

Zajemci o sluzbu, zadatelé a osoby, kterym je socidlni sluzba poskytovana, jsou srozumitelnou formou
informovani o moznosti podat stiznost, o formach podani, kontaktech pro podani stiznosti, o tom, kdo bude
stiznost vytizovat, o lhiitach pro vyfizeni a 0 moznosti zvolit si zastupce.

Informace o stiznostech jsou poskytovany pfii jednani se zajemcem, pii uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni
sluzby a dale v pribéhu poskytovani socialni sluzby podle potieb osoby.

V pobytové sluzbé jsou pravidla dostupna na viditelnych mistech v prostorach zatizeni. V pecovatelské sluzbé
jsou informace dostupné pii jednani se zdjemcem, pii uzavirani smlouvy, v prostorach sluzby a na webovych
strankach poskytovatele.

Osobam, které maji ztizenou schopnost porozuméni nebo komunikace, je informace podana individualné
ptizptsobenym zpisobem, napiiklad jednoduchym jazykem, opakovanym vysvétlenim, pomoci komunikacnich
pomucek nebo za podpory osoby, kterou si klient zvoli.

Se smérnici jsou prokazateln€¢ seznameni vSichni zaméstnanci poskytovatele, a to pfi nastupu do zaméstnani,
pii zméne smérnice a dale v ramci pravidelného proskoleni.

Clanek 5
Formy a zptsoby podani stiZnosti

Stiznost lze podat ustné€, pisemné, elektronicky, telefonicky, osobné, prostiednictvim datové schranky,
prostfednictvim zastupce nebo anonymne.

Pisemnou stiznost lze zaslat poStou na adresu: Socialni sluzby Sokolov, ptispévkova organizace, Komenského
113, 356 01 Sokolov, k rukam feditelky organizace.

Pisemnou stiznost 1ze dorucit také osobné k rukam feditelky nebo zaméstnanci poskytovatele uvedenému
v této smeérnici.
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Elektronicky Ize stiznost zaslat na e-mail: info@sossokolov.cz, piipadné leischova@sossokolov.cz,
nebo do datové schranky poskytovatele: 8nsa7b5.

Stiznost lze podat také do schranek oznacenych napisem ,.STIZNOSTI*, které jsou umistény:

a) Vv pobytovém zafizeni ,,Ctyfka“, Sokolovskd 1507, 356 01 Sokolov, v 1. NP budovy vedle vstupu

do mistnosti oznacené Lobby/retro mistnost;

b) na adrese Komenského 113, 356 01 Sokolov, ve 2. NP budovy u kancelate ¢. 39.

Schranky na stiznosti jsou vybirdny nejméné 1x tydné. O vybéru schranky se provede zaznam, pokud
je ve schrance nalezena stiznost nebo jiné podani.

Socialni pracovnik zajistuje dostupnost moznosti podat stiznost i klientim se snizenou mobilitou, naptiklad
prostfednictvim pfenosné schranky nebo jinym vhodnym zptisobem.

Ustné lze podat stiznost zejména feditelce organizace, vedouci domova, vedouci zdravotnického useku, vedouci
pecovatelské sluzby, vedouci stravovaciho useku, vedouci technického useku, socialnimu pracovnikovi,
pracovnikovi v socidlnich sluzbach, aktivizacnimu pracovnikovi nebo pracovnikovi zdravotnického useku.
Zamestnanec, kterému je stiznost podana ustn€, poridi zapis o stiznosti a bez zbyte¢ného odkladu jej preda
feditelce organizace, nejpozdéji nasledujici pracovni den.

Clanek 6
Nalezitosti podani a pomoc pii podani stiznosti

Stiznost by méla, je-li to mozné, obsahovat popis divodu jejitho podani nebo stru¢ny popis udalosti, ktera
ke stiznosti vedla. Netplnost podani nesmi byt divodem k tomu, aby se poskytovatel odmitl podanim zabyvat,
je-li z jeho obsahu alespon ramcové patrné, ¢eho se tyka.

U stiznosti podané stné zaméstnanec potidi zapis, ktery obsahuje datum podani, oznaceni st€Zovatele, pokud neni
stiznost anonymni, pfedmét stiznosti, zptisob ovéieni obsahu zapisu a podpis osoby, ktera zapis potidila. Pokud
je stézovatel fyzicky ptitomen a je-li toho schopen, pfipoji sviij podpis také on.

Ma-li stézovatel obtize v komunikaci, zaméstnanec vynalozi maximalni usili k tomu, aby zachytil skute¢nou
podstatu stiznosti. Soucasti zapisu je zplsob ovéieni, Ze je stiznost zaznamenana tak, jak byla minéna.

V ptipade¢ potreby zajisti odpoveédny zamestnanec podporu pii komunikaci, tltumoc¢nika nebo jinou vhodnou formu
podpory. Tlumo¢nik nebo podporujici osoba musi byt vici véci pokud mozno nezaujata.

StéZovatel ma pravo zvolit si pro podani a vyfizovani stiznosti zastupce. Zastoupeni musi byt zfejmé z obsahu
podani, z plné moci nebo z jiného prokazatelného projevu vile osoby, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana.

Neni-li mozné totoznost stézovatele zjistit nebo stéZovatel nechce uvést kontaktni Udaje, je stiznost vedena
jako anonymni.

Clanek 7
Prijeti, evidence a povéreni k proSetreni stiZnosti

Kazda dorucena stiznost je bez zbytecného odkladu predana feditelce organizace k zaevidovani a uréeni dalsiho
postupu.

Stiznosti jsou evidovany v eviden¢nim archu stiznosti, jehoz vzor tvofi Pfilohu €. 1 této smérnice. Evidence
se vede pisemné; souvisejici dokumentace se uklada podle spisového a skartacniho fadu poskytovatele.

Za vedeni evidence stiznosti odpovida feditelka organizace. Reditelka organizace zaroven uréi osobu povéienou
prosetfenim stiznosti, pokud stiznost neprosetfuje sama.

Stiznost vzdy proSetfuje osoba nadiizena zaméstnanci nebo useku, proti némuz stiznost sméfuje, piipadné
jina osoba ur¢ena feditelkou organizace tak, aby byla zajisténa nestrannost a vyloucen stiet z4jmda.

Smétuje-li stiznost proti feditelce organizace nebo by u feditelky mohl vzniknout stfet zajmi, zajisti feditelka nebo
zaméstnanec, ktery stiznost pfijal, jeji bezodkladné predani zfizovateli poskytovatele, kterym je Mésto Sokolov,
pripadné osob¢ uréené ziizovatelem. StéZovatel je o tomto postupu informovan, pokud je znam.
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Je-li obsahem podani skutecnost, kterd vyzaduje okamzity zasah z divodu ochrany Zzivota, zdravi, bezpeci
nebo dustojnosti osoby, piijme odpovédny zaméstnanec bezodkladné piiméfena ochranna opatfeni a informuje
feditelku organizace.

Clanek 8

ProSetfovani a vyrizovani stiZznosti
Stiznost je vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnli ode dne, kdy byla poskytovateli dorucena.
Lhitu podle odstavce 1 muze poskytovatel v odivodnénych ptipadech prodlouzit o dalSich 30 dnu.
O prodlouzeni lhiity a o divodech prodlouzeni je poskytovatel povinen informovat sté¢Zovatele, pokud je znam.
Pti proSetfovani stiznosti se zjistuje zejména skutkovy stav véci, vyjadieni dotéenych zaméstnanct, dostupna
dokumentace, zaznamy a dalsi skutecnosti potfebné pro objektivni posouzeni podani.
Pti proSetfovani stiznosti se postupuje tak, aby nebyly neopravnéné zptistupnény osobni udaje, zdravotni tidaje,
socialni tidaje ani jiné diivérné informace o klientech, zaméstnancich nebo dalsich osobach.
V piipad¢€ opakované stiznosti se stejnym obsahem feditelka organizace posoudi, zda ptivodni stiznost byla vécné
spravné vytizena. Neobsahuje-li opakovana stiznost nové skutecnosti, je odlozena a stézovatel je o odlozeni
vhodnou formou informovan, pokud je znadm.
Obsahuje-li opakovana stiznost nové skutecnosti, je prosetiena v rozsahu téchto novych skute¢nosti.
Tyka-li se podani jiné organizace nebo jiného subjektu, poskytovatel stézovatele vhodnou formou informuje,
na koho se muze obratit. Postoupeni jinému subjektu se provede pouze tehdy, pokud je to mozné, ucelné a neni
to v rozporu s ochranou osobnich idajii nebo opravnénymi zajmy dotcenych osob.
Na zadost stézovatele poskytovatel umozni stéZovateli nahlizet do dokumentace vedené o jeho stiznosti
a potizovat z ni kopie nebo vypisy, a to v rozsahu, ktery neporusi prava a chranéné zajmy jinych osob.

Clanek 9
Vysledek vyrizeni stiznosti a informovani stéZovatele

O zpusobu vyfizeni stiznosti je stézovatel informovan pisemné, pokud je znam a uvedl kontaktni udaje
pro doruceni.

Vyftizeni stiznosti obsahuje stru¢né vymezeni pfedmeétu stiznosti, popis zjisténi, zavér k opravnénosti stiznosti
a informaci o pfijatych nebo navrzenych opatfenich, pokud byla opatfeni piijata.

Stiznost mlize byt vyhodnocena jako opravnéna, ¢astecné opravnénd nebo nediivodna. Toto hodnoceni se uvede
v eviden¢nim archu stiznosti.

Je-li stiznost opravnéna nebo CasteCné opravnéna, jsou stanovena opatieni k napravé a prevenci opakovani,
odpovédna osoba a termin splnéni opatreni.

Ve vytizeni stiznosti se neuvadéji osobni uidaje ani podrobnosti o jinych klientech nebo osobach v rozsahu,
ktery by porusil ml¢enlivost nebo ochranu osobnich tidaji.

Je-1i stézovatel zastoupen zastupcem, je o vyfizeni stiznosti informovan tento zastupce, pokud je zastoupeni
prokazano.

Vyftizeni anonymni stiznosti se zvefejni v anonymizované podobé po dobu nejméné 30 dnii na nasténce
v pfizemi pobytového zafizeni naproti vchodu do kavarny, pfipadné na jiném vhodném misté sluzby, které
je dostupné osobam, kterych se stiznost mize tykat.

Soucasti informace o vyfizeni stiznosti je poufeni o moznosti pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci
o provéteni vyfizeni stiznosti podle zédkona o socidlnich sluzbach.

Clanek 10
DalSi moZnosti stéZovatele pri nesouhlasu s vyrizenim stiznosti

Neni-li stézovatel spokojen se zptisobem vyftizeni stiznosti, mtiZe se obratit také na Ministerstvo prace a socialnich
véci, ziizovatele poskytovatele, kterym je Mésto Sokolov, Krajsky ufad Karlovarského kraje nebo na dalsi
instituce uvedené v této smérnici.
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2. Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhite, mize ve lhite

60 dnli ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat
Ministerstvo prace a sociadlnich véci o provéfeni vyftizeni této stiznosti. V zadosti uvede dlivod, pro¢ zada
o provéfeni vyfizeni stiznosti.

Poskytovatel je povinen poskytnout Ministerstvu prace a socidlnich véci soucinnost pii provérovani vytizeni
stiznosti.

Podéani zadosti o provéfeni vyfizeni stiznosti Ministerstvem prace a socidlnich véci nemé odkladny ucinek
na pfijata opatfeni poskytovatele.

Kontakty, na které se muZe stéZovatel obratit:

Instituce

Kontakt

Ministerstvo prace a socidlnich véci CR

Na Pofi¢nim pravu 376/1, 128 00 Praha 2
E-mail: posta@mpsv.gov.cz

ID datové schranky: sc9aavg

Telefon: +420 950 191 111

Web: www.mpsv.cz

Mésto Sokolov — ziizovatel poskytovatele

Rokycanova 1929, 356 01 Sokolov
E-mail: epodatelna@mu-sokolov.cz
ID datové schranky: 6xmbrxu
Telefon: 354 228 200

Krajsky urad Karlovarského kraje — Odbor
socialnich véci

Zavodni 353/88, Dvory, 360 06 Karlovy Vary
E-mail: epodatelna@kr-karlovarsky.cz

ID datové schranky: siqbxt2

Telefon: 354 222 300

Kancelar vefejného ochrance prav a
ochrance prav déti

Udolni 39, 602 00 Brno

E-mail: podatelna@ochrance.cz
ID datové schranky: jzSadky
Telefon: 542 542 888

Cesky helsinsky vybor, z. s.

Opletalova 918/7, Nové Mésto, 110 00 Praha 1
E-mail: info@helcom.cz
Web: www.helcom.cz

Clanek 11

Analyza stiznosti a vyuZiti pro zvySovani kvality

Reditelka organizace provede nejméné 1x roén& analyzu podanych stiznosti, jejich obsahu, opravnénosti,
opakujicich se témat a piijatych opatteni.

Se zaveéry analyzy jsou seznameni vedouci pracovnici na poradé vedeni. Podle povahy zjisténi jsou pfijimana
opatteni ke zlepSeni kvality poskytovanych socialnich sluzeb.

Stiznosti jsou vyuzivany jako jeden ze zdroju pro hodnoceni kvality socialni sluzby, fizeni rizik, vzdélavani
zamé&stnanci a Upravu vnitinich pravidel poskytovatele.

Stézovateli nevznikd samotnym proSetfenim stiznosti pravni narok na hmotné plnéni. Vyfizenim stiZnosti
neni dotéeno pravo sté¢Zovatele domahat se ochrany svych prav jinou pravni cestou.
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Clanek 12
Zavéreéna a zruSovaci ustanoveni

1. Tato organiza¢ni smérnice je zavazna pro vSechny zaméstnance poskytovatele a pro dal§i osoby, které
se podileji na poskytovani socialni sluzby v rozsahu své ¢innosti.

2. Nedilnou soucasti této smérnice je Ptiloha ¢. 1 — Eviden¢ni arch stiznosti a Pfiloha ¢. 2 — Zjednodusena pravidla
pro podavani stiznosti pro klienty a dalsi osoby.

3. Dnem ucinnosti této smérnice se rus$i dosavadni vnitfni pravidla poskytovatele pro podavani, evidenci
a vytizovani stiznosti v rozsahu, ve kterém jsou s touto smérnici v rozporu.

4. Tato organiza¢ni smérnice nabyva ucinnosti dne 9.6.2026.

Digitalné podepsal Bc.

BC- IVeta Iveta Leischova

Datum: 2026.06.08

V Sokoloveé dne: 8.6.2026 L . h ,
€ISCNOVA 145634 +0200

Bc. Iveta Leischova
teditelka organizace
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Priloha ¢. 1
EVIDENCNI ARCH STIZNOSTI

Poradové ¢islo stiznosti:

Datum dorudeni stizZnosti:

Zpiisob podani stiZnosti:

Stézovatel / anonymni podani:

Zasilaci adresa nebo kontakt pro
dorudeni vysledku prosetieni stiZnosti:

Osoba, sluzba nebo usek, kterého se
stiznost tyka:

Predmét stiznosti:

Bylo nutné prijmout okamzité ochranné
opati‘eni? Pokud ano, jaké:

Datum predani stiZnosti k vyFizeni:

Osoba povérena proSeti‘enim stiZnosti:

Zjisténi pri prosetieni stiZnosti:

Zavér k opravnénosti stiZnosti:
opravnéna / ¢astecné opravnéna /
nediivodna:

Prijata opatieni k napravé a prevenci:

Odpovédna osoba za splnéni opatieni a
termin splnéni:

Byla prodlouZena lhiita pro vyrizeni?
Pokud ano, datum a diivod informovani
stéZovatele:

Datum ukoncdeni proSetiovani stiznosti:

Datum a zpusob informovani stéZovatele
o vyFizeni stiZnosti:

Informace o nahliZeni do dokumentace,
pokud bylo poZadano:
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Poznamka:

Podpis feditelky organizace:
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Priloha ¢. 2
ZJEDNODUSENA PRAVIDLA PRO PODAVANI STiZNOSTI

Jak si mohu stéZovat?

Stiznost mizete podat, kdyZ nejste spokojeni s tim, jak je Vam poskytovana socialni sluzba, jak s Vami nékdo jedna,
nebo kdyz mate pocit, ze néco neni v poradku.

Za stiznost Vas nikdo nesmi trestat ani se k Vam chovat har.

Otazka Odpovéd

Kdo miiZe podat stiZnost? Stiznost mizete podat Vy, Vas opatrovnik, zakonny zastupce,
podpiirce, osoba blizka, Vami zmocnéna osoba, ¢len
domacnosti opravnény k zastupovani nebo zaméstnanec

poskytovatele.

Jak mohu stiZnost podat? Ustné, pisemné, e-mailem, telefonicky, do datové schranky,
osobné, pres zastupce nebo anonymné do schranky oznacené
LSTIZNOSTI".

Komu mohu stiZznost Fict? Reditelce, vedouci sluzby nebo useku, socidlnimu pracovnikovi,

pracovnikovi v socialnich sluzbach, zdravotnickému
pracovnikovi nebo jinému zaméstnanci, kterému divéfujete.

Kam mohu napsat? Socialni sluzby Sokolov, p. o., Komenského 113, 356 01
Sokolov. E-mail: info@sossokolov.cz. Datovd schranka:
8nsa7b5. Stiznost lze podat také do schranek oznacenych
napisem ,,STIZNOSTI®, které jsou umistény:
a) v pobytovém zafizeni ,,Ctyfka“, Sokolovska 1507, 356
01 Sokolov, v 1. NP budovy vedle vstupu do mistnosti
oznacené Lobby/retro mistnost;
b) na adrese Komenského 113, 356 01 Sokolov, ve 2. NP
budovy u kancelare ¢. 39.

Mohu si vzit nékoho s sebou? Ano. Mizete si zvolit ¢lovéka, kterému duvéfujete, aby Vam
se stiznosti pomohl nebo Vs zastupoval.
Do kdy bude stiZnost vyfizena? Stiznost vytidime nejpozdé€ji do 30 dnd. Jen ve slozitych

ptipadech muaze byt lhita prodlouzena o dalsich 30 dni.
O prodlouzeni Vas budeme informovat.

Jak se dozvim vysledek? Vysledek Vam sdélime pisemné. Pokud je stiznost anonymni,
vysledek vyvésime na nasténku po dobu nejméné 30 dni.
Co kdyZ nejsem spokojen/a s vyrizenim? Muizete pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o provéfeni

vyfizeni stiznosti, a to do 60 dnii ode dne, kdy dostanete
informaci o vyfizeni stiznosti nebo kdy méla byt stiznost
vyfizena.

Diilezité kontakty mimo poskytovatele:

e  Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 376/1, 128 00 Praha 2,
datova schranka: sc9aavg, telefon: +420 950 191 111.

e Mésto Sokolov, Rokycanova 1929, 356 01 Sokolov, e-mail: epodatelna@mu-sokolov.cz,
datova schranka: 6xmbrxu, telefon: 354 228 200.
Krajsky urad Karlovarského kraje, Zavodni 353/88, Dvory, 360 06 Karlovy Vary,
e-mail: epodatelna@kr-karlovarsky.cz, datova schranka: siqbxt2, telefon: 354 222 300

e Kancelaf vefejného ochrance prav a ochrance prav déti, Udolni 39, 602 00 Brno,
e-mail: podatelna@ochrance.cz, datova schranka: jz5adky, telefon: 542 542 888.

e Cesky helsinsky vybor, z. s., Opletalova 918/7, 110 00 Praha 1, e-mail: info@helcom.cz.
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