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Pravidla pro podavani, evidenci a vyFizovani stiznosti v DOZP
,SOKOLIK“ v Sokolové, p. o.
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Dokument je urcen:
e Viem zaméstnancim Domova
e Viem klientim Domova
e VSem opatrovnikiim a zakonnym zastupclim klienti Domova

1. Uvodni ustanoveni

Tato smérnice organizace stanovi pravidla pro podavani, evidenci a vytizovani stiznosti na poskytovani
socidlni sluzby v Domové pro osoby se zdravotnim postizenim ,SOKOLIK“ v Sokolové, pfispévkové
organizaci (déle jen ,Domov*“), a to v obou jeho sluzbach Domov SOKOLIK a Domov VILIK.

O mozZnosti podat stiznost, jeji formé, zplsobu vyfizeni a moZnosti zvolit si pro podani a vyfizovani
stiznosti svého zdstupce, jsou informovani zajemci o sluzbu a Zadatelé pfi podpisu smlouvy o
poskytovani socialni sluzby, klienti v prabéhu vyuzivani sluzby a zaméstnanci Domova.

Pravidla pro poddni, evidenci a vyfizovani stiznosti jsou verejné dostupna v prostorach obou Domovd.
Domov vytvari podminky pro to, aby klienti mohli podat stiznost bezpecné a bez obav z negativnich
dasledkd.

2. Stiznost

Na poskytovani sluzby mize podat stiznost:

o klient nebo byvaly klient Domova,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce klienta nebo byvalého klienta Domova,

e osoba blizka v pfipadé, Ze stiznost nemuzZe podat sam klient s ohledem na jeho zdravotni
stav nebo z dlivodu jeho umrti,

e osoba zmocnéna klientem nebo byvalym klientem Domova,

e clen domacnosti klienta nebo byvalého klienta Domova, opravnény k zastupovani podle
obcéanského zakoniku (§ 49 az 54 zdkona ¢. 89/2012 Sb., obéansky zékonik, ve znéni
pozdéjsich predpisu),
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e zaméstnanec Domova (dale jen ,stéZovatel”).
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Stiznost se poddva poskytovateli socialni sluzby Domov pro osoby se zdravotnim postizenim ,SOKOLIK“
v Sokolové, pfispévkova organizace, Slavickova 1701, 356 01 Sokolov.

Stiznost je mozné podat ve lhité do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem
stiznosti.
Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli na Gjmu.

Formy podani stiznosti:
e Ustni (podana osobné, do protokolu, telefonicky),
e pisemna (v listinné podobé, elektronicky — emailem, datovou schrankou atd.).

Za stiZnost je povaZzovano také anonymni podani (podané jakoukoliv cestou — pisemné do schranky,
dopisem, z neznamého emailu apod.).

3. Podavani stiznosti

Pisemné lze stiznosti dorucovat:
e postou na adresu DOZP ,SOKOLIK“ v Sokolové, p. o., Slavickova 1701, 356 01 Sokolov, k rukdm
reditelky;
e datovou schrankou, ID schranky: ingpvpv;
e emailem na dozp@sokolik-po.cz;

e pisemné |ze stiznost dorucit také osobné, a to k rukam reditelky, vedoucim Usek(, kterémukoli
zaméstnanci Domova nebo anonymné do zvlastnich schranek, které jsou umistény ve vestibulu
obou Domovd. V byté& Domova VILIK Ize podat stiznost do postovni schranky ve vestibulu
domu.

Schranky jsou 1x tydné vybirany.
Ustné Ize podat stiznost do zapisu kterémukoli zaméstnanci Domova, ktery zajisti predani zapisu
feditelce.

StéZovatel ma pravo podat stiznost i jinou formou a vyuzit k tomu jinych instituci zejména zfizovatele
— Karlovarsky kraj, Ministerstvo prdace a socialnich véci, KanceldF vefejného ochrance prdv, Zmocnénce
pro uUstavni a ochrannou vychovu pfi ministerstvu skolstvi, mladeze a télovychovy, Helsinsky vybor

apod.

Kontakty:
Krajsky ufad Karlovarského kraje MPSV CR (dale jen ,,ministerstvo®)
Zavodni 353/88, Na Pofi¢nim pravu 1/376,

360 06, Karlovy Vary
ID datové schranky: sigbxt2
email: epodatelna@kr-karlovarsky.cz

telefon: +420 354 222 300

128 01 Praha 2
ID datové schranky: sc9aavg

Email: posta@mpsv.cz
Telefon: +420 950 191 111
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Vefejny ochrance prav (ombudsman) Zmocnénec pro ustavni a ochrannou vychovu
Udolni 39, pFi MSMT

602 00 Brno Mgr. Bc. Stépan Jilka

ID datové schranky: jz5adky Karmelitska 529/5,

Email: podatelna@ochrance.cz 118 12 Praha 1

Telefon: +420 542 542 888 Email: stepan.jilka@msmt.cz
Cesky helsinsky vybor Liga lidskych prav

Stefanikova 216/21, Bureova 6,

150 00 Praha 5 602 00 Brno

Email: info@helcom.cz ID datové schranky: nuaa9sr
Telefon: +420 257 221 141, 257 221 142, Email: info@llp.cz, poradna@llp.cz
773 115951

4. NaleiZitosti stiznosti

Stiznost musi obsahovat popis divodu pro podani stiznosti nebo struény popis udalosti, kterd ke
stiznosti vedla. V pfipadé Ustniho podani stiznosti pfipoji podpis osoba, ktera stiznost podava (pokud
je fyzicky pfitomna) a ten, kdo zdpis provadi, datum, kdy byl zapis stiznosti proveden.

Provadi-li se zapis stiznosti stézovatele, ktery md problémy s komunikaci, musi zaméstnanec
provadeéjici zapis projevit maximum usili pro zaznamenani podstaty stiznosti. Soucdsti zapisu musi byt

i zpUsob ovéreni toho, zda je stiznost zaznamenana tak, jak byla minéna.

V pripadé potieby zajisti odpovédny zaméstnanec sluzby tlumocnika, ktery musi byt nezaujatou
osobou vci stéZovateli.

5. Vyfizovani a evidence stiznosti

O posouzeni stiznosti z hlediska obsahového, zplsobu prosetfeni stiznosti a o jejim vyfizeni rozhodne
feditelka.

Stiznosti a zpUsoby jejich vyfizeni jsou evidovany ve formulafi stiznosti, jehoZ vzor obsahuje Pfiloha ¢.
1 této smérnice. Za vedeni agendy stiznosti zodpovida reditelka.

S agendou stiznosti se naklada v souladu s aktualnim Spisovym a skarta¢nim radem.

6. Vyfizovani stiznosti

Stiznosti jsou vyfizovany bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji do 30 dnti ode dne doruceni stiznosti, v
odlvodnénych pripadech je mozné lhitu prodlouZit o dalSich 30 dnl. O prodlouZeni |hity bude

stéZovatel informovan.

V celém procesu jsou dodrZzovany zasady ochrany osobnich a citlivych udaju.
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V pripadé opakovanych stiZznosti se stejnym obsahem, prezkouma reditelka, zda byla plvodni stiznost
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vécné a spravné vyrtizena. Pokud neobsahuje opakovana stiznost nové skutecnosti, je odloZena a
stéZovatel je o odloZeni stiznosti bez prodleni informovan.

O vysledku Setfeni opakované stiznosti, kterda obsahuje nové skutecnosti, podd odpovédnd osoba
stéZovateli pisemné zpravu do 10 dn( od doruceni stiznosti.

V pfipadé, Ze se stiznost netykd Domova, je podstoupena pfislusnému subjektu do 5 dnl od
zaevidovani ve formulafi stiznosti. O postoupeni stiznosti je stéZovatel vhodnou formou informovan.

Stiznost musi prosSetfovat vidy nadfizeny toho, proti komu stiznost sméfuje. Pokud stiZnost sméfuje
proti feditelce Domova, je postoupena zfizovateli Domova, kterym je Karlovarsky kraj. Pokud je
stiznost oprdvnénd, jsou ve vyfizeni stiznosti uvedena opatreni vedouci k odstranéni zjisténych zédvad
a jejich prevenci.

O zpUsobu vyfizeni stiznosti je stéZovatel vidy pisemné informovan.

StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, kterou poskytovatel vede o stiznosti, a pofizovat z ni
kopie nebo vypisy.

V ptipadé, Ze stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiZznosti nebo stiznost nebyla vyfizena ve stanovené
Ihaté, mdze ve IhGté 60 dnd od doruceni informace o zplsobu vyfizeni nebo marného uplynuti Ihity
pro vyfizeni stiznosti, pozadat ministerstvo o provéreni vytizeni stiznosti. V takovém zadosti musi byt
uveden ddvod provéreni vyfizeni stiznosti.

Domov je pfi provérovani stiznosti povinen poskytnout ministerstvu soucéinnost.

Vyfizeni anonymni stiznosti je vyvéSeno na nasténkach ve vestibulu Domovd.

7. Zavérecné ustanoveni

Analyza stiznosti bude provedena 1x ro¢né freditelkou Domova, se zavéry budou na poradé vedeni
sezndmeni vSichni vedouci pracovnici.

StéZovateli nevznika prosetfenim stiznosti pravni narok na jakékoliv hmotné plnéni. Vyfizenim stiznosti
neni dotéeno pravo stéZovatele domdhat se svych prav jinou pravni cestou.

Nedilnou soucasti této smérnice je Pfiloha ¢. 1 — Formular stiznosti a Pfiloha €. 2 — Vyfizovani stiznosti,
pfipominek a naméta.

Odpovédné osoby za dodrZovani a revize této smérnice organizace jsou socialni pracovnice Domovd.
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NedodrZeni této smérnice organizace muiZe byt povaZovano za poruseni pracovnich povinnosti a
feSeno v souladu s platnym Pracovnim fddem Domova.
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Tato Smérnice organizace nabyva ucéinnosti dnem 1. ledna 2026.

Origindl této smérnice organizace je uloZen u feditelky Domova.
Elektronickd podoba této smérnice organizace je uloZena v elektronickém systému eQuip v sekci
sdileny disk a zvefejnéna na strankach Domova www.sokolik-po.cz.

V Sokolové dne 30. prosince 2025 schvalila

Mgr. Petra Sekacova
Reditelka
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8. Prilohy — P¥iloha €. 1 — FormulaF stiznosti
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Poradové ¢éislo stiznosti

(poradové ¢islo/rok/sluzba)

Stézovatel

Adresa pro zaslani
vysledku po prosetieni stiznosti

Adresa:

Email:
DS:
Tel.:

Datum a zpUsob podani stiznosti

Pfedmeét stiznosti

Datum predani stiznosti k vytizeni

Povéren prosetienim stiznosti

Vysledek setieni

Datum ukonceni prosetfovani
stiznosti

Datum informovani stéZovatele
o vyfizeni stiznosti

Poznamka

Podpis feditelky

Autor: Mgr. Petra Sekdcovd, garant dokumentu: Mgr. Petra Sekdcovd, platnost od: 1.1.2026,
datum posledni revize: 30. 1. 2025, datum dalsi revize: nejpozdéji leden 2028




Stranka7:z9

Priloha €. 2 — Vyfizovani stiznosti, pfipominek a namétu
JAK PODAT STIiZNOST
NELiBi SE VAM CHOVANi ZAMESTNANCU NEBO KLIENTU, NEJSTE SPOKOJENI SE SLUZBOU,
S JIDLEM, POKOJEM apod.?
MUZETE SI STEZOVAT (NEBO PODAT NAVRH, PRIPOMINKU apod.) A NIKDO VAS NESMi ZA TO
TRESTAT

Jak podat stiznost a kdo vam pomuze:

e Pisemné — na adresu Domov pro osoby se zdravotnim postizenim ,SOKOLIK“ v Sokolové
prispévkova organizace, Slavickova 1701, 356 01 Sokolov nebo Krajsky urad, Odbor socialnich
véci, Zavodni 353/88, 360 02 Karlovy Vary nebo MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01
Praha 2 nebo do schranky stiznosti u vchodu (ve vestibulu) Domova SOKOLIK nebo Domova
VILIK.

o Emailem: dozp@sokolik-po.cz

e Datovou schrankou: ingpvpv

o Telefonicky: reditelka — 731549161, 354224131; zastupkyné feditelky — 731549169; socialni
pracovnice SOKOLIK — 731549163; socialni pracovnice VILIK — 770184474; vedouci pracovnik(
v pfimé pééi SOKOLIK — 720821606; vrchni sestra SOKOLIK — 734522053; vrchni sestra VILIK —
778702955; vedouci kuchyné SOKOLIK — 702248333.

e Osobné: komukoliv podle své volby, koho si vyberete.

e Za pomoci nezdvislého zastupce, kterého si sami zvolite; stéZovat si mohou opatrovnici,
podplirci, zdkonni zastupci soucasnych i byvalych klienta.

e Osoba blizka v pripadé, Ze klient nem(ze podat stiznost s ohledem na jeho zdravotni stav nebo
proto, Ze zemfrel.

e Osoba zmocnéna soucasnym nebo byvalym klientem.

e Clen domacnosti klienta nebo byvalého klienta sluiby, opravnény k zastupovani podle
obcanského zakoniku (§ 49 aZ 54 zakona ¢. 89/2012 Sh., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozdéjsich
predpist).

e Zaméstnanec.

Vsechny zplsoby podani stiznosti mohou byt i anonymni, nemusite uvadét své jméno.

Kdy a komu podat stiznost?

Kdy: do 1 roku od chvile, kdy se stalo to, na co si stéZujete.

Komu:
e pracovniklim na své domacnosti,
e socialni pracovnici nebo vrchni sestre,
e feditelce,
e Krajskému uradu — zfizovatel,
e Ministerstvu prace a socialnich véci,

Autor: Mgr. Petra Sekdcovd, garant dokumentu: Mgr. Petra Sekdcovd, platnost od: 1.1.2026,
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e vefejnému ochranci prav — ombudsmanovi,

e zmocnénci pro Ustavni a ochrannou pé&i pii MSMT,
e Ceskému helsinskému vyboru,

e Lize lidskych prav.

Jak se dozvite, jak vase stiznost dopadla?

Nejpozdéji do 30 dnli bude Vase stiznost vyfizena, o jejim vyfizeni Vas budeme pisemné informovat.
V pfipadé, Ze je vyfizeni stiznosti sloZité, mize se doba pro vytizeni protdhnout na 60 dnli, o tom Vam
musime predem napsat.

Vyfizeni anonymni stiznosti je vyvéseno na nasténce ve vestibulu Domova.

Do podkladi k vyrizeni Vasi stiznosti se miZete podivat, udélat si kopii, vypis a opis.

Nejste spokojeni s tim, jak jsme stiznost vyridili?

Obratte se na Ministerstvo prace a socialnich véci, musi vyfizeni stiznosti provéfit a pisemné Vam
odpovédét. Stihnout to musite do 60 dnll ode dne, kdy jsme Vam vyfizeni stiznosti dorudili nebo jsme
to nestihli vyridit ve IhGté. Také ministerstvo Vam musi odpovédét pisemné a do podkladd mizZete zase
nahlizet, délat si kopie, opisy nebo vypisy.
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9. Pfehled zmén
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Dokument: 0845 - Pravidla pro podavani, evidenci a vyrizovani stiznosti
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