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PRAVIDLA PRO 

PODÁVÁNÍ A VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ 

 

 

Cílem tohoto dokumentu je stanovit jasná, srozumitelná a přezkoumatelná pravidla pro 

podávání, evidenci, prošetřování a vyřizování stížností na kvalitu nebo způsob poskytování 

sociální služby tak, aby byla zajištěna ochrana práv uživatelů služby a transparentnost 

postupu Centra.  

Dokument zejména zajišťuje, aby každý uživatel služby měl reálnou možnost podat 

stížnost bez obav z negativních důsledků, stížnosti byly přijímány a řešeny objektivně, 

nestranně a v přiměřené lhůtě, byl proces vyřizování stížností srozumitelný, dostupný a 

nediskriminační, byla zajištěna ochrana osobních údajů a důvěrnost podání, byla přijímána 

nápravná a preventivní opatření vedoucí ke zvyšování kvality služby. 

Vychází zejména z: 

• zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, 

• vyhlášky č. 505/2006 Sb., 

• Standardu kvality č. 7 – Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální 

služby, 

• Standardu č. 2 – Ochrana práv osob, 

• Standardu č. 15 – Zvyšování kvality služby. 
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Obecná ustanovení 
 

Pravidla pro podávání a vyřizování jsou stanovena v souladu s ustanovením §88, odst. 

e) zák. č.108/2006 Sb. o soc. službách. 

O možnostech a způsobech podání stížnosti je klient informován již v průběhu prvního 

jednání se sociální pracovnicí. 

Výňatek tohoto dokumentu je nedílnou součástí smlouvy o poskytování služeb osobní 

asistence.  

Celý tento dokument je uložen k nahlédnutí v kanceláři Centra a je zveřejněn na 

webových stránkách poskytovatele. 

 

Postup při podávání a vyřizování stížností  

Kdo může podat stížnost 

Podle ustanovení § 99a odst. 1 písm. a) až f) zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních 

službách, ve znění pozdějších předpisů, jsou k podání stížnosti na poskytování sociální služby 

oprávněny tyto osoby: 

1. Uživatel služby: Osoba, které je nebo byla sociální služba poskytována. 

2. Zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce: Osoba jednající jménem uživatele 

služby. 

3. Osoba blízká: 

o Může podat stížnost, pokud uživatel nemůže jednat sám s ohledem na svůj 

zdravotní stav. 

o Může podat stížnost, pokud uživatel služby zemřel. 

4. Zmocněná osoba: Osoba, kterou uživatel služby písemně zmocnil k zastupování ve 

věci stížnosti. 

5. Člen domácnosti: Člen domácnosti oprávněný zastupovat uživatele podle občanského 

zákoníku. 

6. Zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb. 
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Způsoby podávání stížnosti 

• ústně – osobnímu asistentovi, vedoucímu pracovníkovi Centra – o takto podané stížnosti 

musí oprávněný pracovník k přijímání stížností sepsat zápis 

• písemně – prostřednictvím e-mailu (info@centrum.cz), poštou na adresu Centra (Na 

Popluží 821/11, 400 01 Ústí nad Labem – Klíše) 

• anonymně 

 

Komu lze podat stížnost 

• zaměstnanci CZP ÚK, o.p.s. (dále jen Centra) 

• Krajský úřad Ústeckého kraje 

• Ministerstvo práce a sociálních věcí (MPSV) 

• Veřejný ochránce práv 

• Český Helsinský výbor 

 

Povinnosti osob, oprávněných přijímat stížnosti 

Každá oprávněná osoba k přijímání stížnosti má povinnost neprodleně předat stížnost 

k zaevidování ředitelce Centra. 

Stížnost se zaeviduje na zvláštní listě a uloží do dokumentace stížnosti u ředitelky Centra. 

Evidence stížnosti je vedena u ředitelky Centra a musí obsahovat: datum přijetí stížnosti, 

obsah stížnosti, způsob vyřízení a jméno pracovníka, který bude stížnost řešit. 

Zapsat posouzení, byla oprávněná, neoprávněná, nebo zčásti oprávněná, datum vyřízení 

stížnosti. 

 

Postup při vyřizování stížnosti 

Po zaevidování pověří ředitelka konkrétního pracovníka šetřením stížnosti a vyřízením 

stížnosti s konkrétním datem splnění. 

Pověřený pracovník je povinen průběžně ředitelku bez vyzvání informovat o průběhu 

šetření a zjišťování a konzultovat s ní další kroky, vedoucí k vyřešení stížnosti. 

Forma vyrozumění stěžovatele o výsledku vyřízení stížnosti 
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• u neanonymních stížností – písemná odpověď (e-mail, dopis) 

• u anonymních se odpověď zveřejní na webových stránkách Centra 

 

Upozornění stěžovatele 

V případě nespokojenosti se způsobem vyřízení stížnosti se stěžovatel může obrátit na 

vyšší instituce Krajský úřad Ústeckého kraje, MPSV, Veřejný ochránce práv, Český Helsinský 

výbor. Centrum je povinno stěžovateli sdělit i tyto možnosti s kontakty. 

Sociální pracovnice i osobní asistenti musí být schopni podat klientům srozumitelnou a 

ucelenou informaci o možnosti a způsobu podání stížností a způsobu jejich vyřizování. 

 

Přehled o počtu přijatých a vyřízených stížností 

• přehled je součástí výroční zprávy 

 

Termín pro vyřizování stížností 

• Platí obecná lhůta 30ti dnů. 

• Ve zvláště složitých případech, kdy je nutné vyžádat si odborný posudek, lze lhůtu 

prodloužit na 60 dní. Stěžovatel však o prodloužení musí být informován pracovníkem, 

který dostal vyřízení stížnosti na starost. 

• Lhůtu lze prodloužit rovněž z důvodu, že je nutné vyslechnout pracovníka nebo stěžovatele 

samotného a tito lidé nejsou t.č. v dosahu (např. nemoc, dovolená). Stěžovatel však musí 

být o prodloužení lhůty neprodleně informován. 

 

 

Bc. Kateřina Kolešová 

ředitelka a statutární zástupce 

V Ústí nad Labem, 10.12. 2025 
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