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Správa zdravotních a sociálních služeb Cheb, příspěvková organizace 
Dragounská 2272/12, 350 02 Cheb 

Zařízení sociální služby: Pečovatelská služba 

                  

 

Vnitřní pravidla pro podávání a vyřizování stížností 

 

Pečovatelská služba v souladu se zákonem č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, prováděcí 

vyhláškou č. 505/2006 Sb., kterou se provádějí některá ustanovení zákona o sociálních 

službách, a zákonem č. 262/2006 Sb., zákoníkem práce, v platném znění, chápe stížnost jako 

důležitý zdroj informací o kvalitě, rozsahu a potřebnosti poskytovaných sociálních služeb, o 

spokojenosti pracovníků s pracovním prostředím a pracovními podmínkami a jako nástroj na 

ochranu práv a oprávněných zájmů Uživatelů sociálních služeb.  

 

 

                                                                                    I. 

                                                      Podávání stížností 

 

K podání stížnosti je oprávněn kdokoliv, nejen Uživatel, ale i v jeho zájmu jakýkoliv občan, 

dle zákona 108/2006 Sb.,  

§ 99a 

Na poskytování sociálních služeb může podat stížnost osoba, které je nebo byla poskytována 

sociální služba. 

Zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce osoby, které je nebo byla poskytována   sociální 

služba. 

Osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba poskytována,  

s ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že zemřela. 

Osoba zmocněná osobou, které je nebo byla poskytována sociální služba. 

Člen domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný  

k zastupování této osoby podle občanského zákoníku. 

Zaměstnanec poskytovatele sociálních služeb. 
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Stížnost se podává poskytovateli sociálních služeb, proti kterému směřuje, a to ve lhůtě 1 roku 

ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. Podání stížnosti nesmí být 

stěžovateli, nebo osobě, které je nebo byla poskytována sociální služba, jíž se stížnost týká,  

a která není zároveň stěžovatelem, na újmu. 

 

Poskytovatel sociálních služeb je povinen 

Vyřídit stížnost do 30 dnů ode dne, kdy mu byla doručena; tuto lhůtu může poskytovatel 

sociálních služeb v odůvodněných případech prodloužit o dalších 30 dnů; o prodloužení lhůty  

a důvodech jejího prodloužení je povinen informovat stěžovatele. 

Písemně informovat stěžovatele o způsobu vyřízení stížnosti. 

Vést písemnou evidenci o podaných stížnostech a způsobu jejich vyřízení. 

Umožnit stěžovateli nahlížet do dokumentace, kterou vede o stížnosti, a pořizovat z ní kopie 

nebo výpisy. 

 

§ 99b 

Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti podle § 99a nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve 

stanovené lhůtě, může ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení 

nebo od uplynutí stanovené lhůty požádat ministerstvo o prověření vyřízení této stížnosti,  

v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti. 

Ministerstvo na žádost stěžovatele vyřízení stížnosti prověří. Poskytovatel sociálních služeb je 

povinen poskytnout ministerstvu součinnost při prověření vyřízení stížnosti. 

Při prověření vyřízení stížnosti je ministerstvo oprávněno vyžádat si vyjádření orgánů veřejné 

správy, popřípadě fyzických a právnických osob, jejichž činnost souvisí s poskytováním 

sociální služby. Tyto orgány a osoby jsou povinny na základě žádosti ministerstva a v jím 

stanovené lhůtě vyjádření poskytnout. 

Ministerstvo žádost o prověření vyřízení stížnosti odloží, jestliže je zjevně neopodstatněná, jde  

o stížnost ve věci, která již byla ministerstvem prověřena, nebo o opakovanou žádost, která 

neobsahuje nové skutečnosti. Tuto informaci ministerstvo sdělí písemně stěžovateli. 
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II. 

 Způsob podání stížnosti 

Ústní stížnosti lze podat u vedoucí pečovatelské služby nebo ředitelky organizace.  

Písemné stížnosti lze podávat na uvedenou adresu: Správa zdravotních a sociálních služeb 

Cheb, p. o., Dragounská 2272/12, 35 02 Cheb.  

Elektronické stížnosti na emailovou adresu pečovatelka@szss-cheb.cz, reditel@szss-cheb.cz 

Anonymní stížnosti lze podat v místě sídla organizace v suterénu budovy do označené 

schránky Stížnosti, tuto schránku vybírá pověřený sociální pracovník 1x týdně. Dále je možné 

podat stížnost elektronicky na emailovou adresu: pecovatelka@szss-cheb.cz.  

Telefonické stížnosti vyřizuje vedoucí Pečovatelské služby na tel: 778 463 630 

 

                                                                        

 

III. 

                                                   Lhůta pro vyřízení stížností  

 

Lhůta pro vyřízení stížností je u našeho zařízení stanovena do 30 dní. Všechny stížnosti 

jsou řešeny písemně, a to i v případě stížnosti podané ústně. Veškeré stížnosti řeší vedoucí 

služby. Podle povahy stížnosti se mohou účastnit i další pracovníci zařízení. Stížnost se 

považuje za vyřízenou, jakmile po jejím prošetření byla učiněna potřebná opatření k odstranění 

zjištěných závad a stěžovatel byl o tom písemně informován. Veškeré stížnosti jsou uloženy 

v deskách s formuláři vedených stížností v kanceláři pečovatelské služby. Písemné 

vyjádření ke stížnosti obdrží stěžovatel nejdéle do 30 dnů od data jejího podání. Všechny přijaté 

stížnosti jsou evidovány. Za tuto evidenci odpovídá v příslušné sociální službě její vedoucí.  
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IV. 

                                                             Odvolací orgány 

 

 

V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti máte možnost se obrátit na odvolací orgány:  

 

Městský úřad Cheb 

odbor sociálních věcí a zdravotnictví 

26. dubna 4, 350 02 Cheb 

 

Krajský úřad Karlovarského kraje  

odbor sociálních věcí  

Závodní 353/88, 360 21 Karlovy Vary – Dvory  

 

Ministerstvo práce a sociálních věcí  

odbor sociálních věcí a zdravotnictví  

Na Poříčním právu 1, 128 01 Praha 1  

 

Kancelář veřejného ochránce práv 

Údolní 39, 602 00 Brno 

 

Český helsinský výbor 

Štefánikova 21, 150 00 Praha 5 
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