Prispévkova organizace Karlovarského kraje
Domov “Pata*

SLUZBA DOZP
STANDARD C. 7

Pravidla pro podavani, prijimani, evidenci a vyFizovani stiZnosti

Ukel pravidel

Tato pravidla stanovuji jednotny postup pro podavani, piyjimani, evidenci a vyfizovani
stiznosti v DOZP, tak aby byla zajisténa ochrana prav klientii a moZnost feSeni nespokojenosti
s poskytovanou sluzbou. :

Vyvmezeni stiznosti (co je to stiZnost)

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby se zpiisobem poskytovani
socidlni sluzby, chovanim zaméstnanci, poruSeni prav klienta nebo s jinymi skuteénostmi
souvisejicimi s poskytovanou sluzbou.

Kdo miiZe podat stiZnost

Stiznost mize podat klient sluzby, zdkonny zastupce nebo opatrovnik, rodinny pfislu$nik
nebo osoba blizka, jinad fyzickd nebo pravnicka osoba hajici zajmy klienta, zaméstnanec.
Podéni stiznosti nesmi byt divodem k postihu klienta ani jiné osoby.

Zpiisob_podani stiznosti

Stiznost lze podat stné, pisemné, v elektronické podobé, pomoci alternativnich
komunikaénich metod, vyjadfenim negativnich emoci (smutek, pla¢, kiik), anonymné,
prostfednictvim jiné osoby. Pisemné i anonymni stiznosti, pfipominky a naméty lze vhazovat
do schranky oznadené ,Stiznosti — Pfipominky®, ktera je umisténa na kazdé domacnosti.
Schranku kontroluje jednou tydné zdravotni pracovnik a pracovnik udrzby, poté je pfedana
socidlni pracovnici nebo vedouci pracovisté. Vybéry schranek se eviduji do sesitu zaznamy o
evidenci vybirdni schranky. Ustné podané stiZnosti, pfipominky a naméty mize klient
piednést vzdy, a to kliCovému pracovniku, socialni pracovnici a ostatnim pracovnikiim
sluzby, vidy je proveden zaznam Protokolu stiznosti. Klient, jeho zastupce nebo zaméstnanec
ma priavo se UCastnit a spolupracovat pii vyfizovani své stiznosti. Stiznost se podava
poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Thaté 1 roku ode dne, kdy
nastala skuteCnost, kterd je pfedmétem stiznosti. Podéni stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo
osobé&, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni
zaroven stézovatelem, na Gjmu.

Kdo vyfizuje stiZnosti

Stiznosti podan¢ v elektronické podobé feSi socidlni pracovnice nebo feditel, stiznost sc
vyfizuje také elektronickou po$tou nebo podle toho pozadavku stézovatele a o zplisobu
dorugeni odpovédi. Stiznosti ve shuzbé DOZP vyfizuje socialni pracovnik nebo feditel. Ustné
podané stiznosti, piipominky a naméty maze klient piednést vzdy, a to klicovému pracovniku,
socidlni pracovnici, ostatnim pracovnikim.

Postup pii FeSeni stiZznosti

Klient, jeho zastupce nebo zaméstnanec ma pravo se ucastnit a spolupracovat pii vyfizovani
své stiznosti. umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZnosti, a
pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Kazdou stiznost socidlni pracovnice zaeviduje do Protokolu o evidenci stiZnosti u Ustni
formy, vidy sepiSe zapis. Evidence a zdznam o stiznosti je ulozen u SP a obsahuje (viz.
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piiloha ¢. 1), kazda podana stiznost ma své evidencni ¢islo, origindl se uchovava po dobu 5
let.

Klient ma pravo zvolit si nezavislého zastupce opatrovnika, piibuzného, pfitele. Klient, ktery
z diivodu svého postiZeni nevyuZivd moZnost stéZovat si, neni svého prava zbaven. V jeho
prospéch miZe jednat druhd osoba (opatrovnik, piibuzny, pfitel ¢i kdokoliv z pracovniki).
Stiznost je duverna, nefesi se vefejné, ale pouze s osobami, kterych se tyka.

StiZnost je vyfizena nejpozd&ji do 30 dnti od podani. Klient nebo ten, kdo stiznost podal, bude
vyrozumén o vyfizeni své stiznosti, a to zpisobem, kterému vzhledem ke svému postizeni
rozumi (pisemné, ustné, alternativnim zptsobem, pokud je potieba, je pfizvan odbomik, ktery
dokaze komunikovat s klientem s uréitym postizenim). Pokud stiZznost nebude mozné v této
Ihiite mozné uspokojivé vyfidit, bude do dvou tydna klient nebo ten, kdo stiznost podal,
seznamen s dosavadnim pribéhem a dalSim postupem pfii vyfizovani jeho stiznosti i s
navrzenym terminem jejiho vyfizeni. Vyfizeni stiznosti, pfipominky, nebo namétu se vsak
nesmi prodlouzit o vice nez dalsi dva tydny.

Zpisob informovani o podavini a vyfizovani stiZznosti

Informace o pravidlech pro vyfizovani stiznosti, naméti a piipominek jsou uvefejnény na
internetovych strankédch domova, na kterych se mohou zajemci seznamit s pravidly podani
stiznosti. Déle jsou mformovani pii jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu socidlni pracovnici
a pfi uzavirani smlouvy o poskytovéni socidlni sluzby. Tato pravidla jsou sou¢asti smlouvy.
Pravidly pro vyfizovani stiznosti, pfipominek a ndméta jsou klienti seznamovdani pribézné
béhem poskytovani sluzby, pfiméfené vzhledem k jejich postizeni. Pracovnici ovéiuji, zda
klienti vi, kde je umisténa schrdnka pro stiznosti, a Ze si mohou stéZovat, kdyZ se jim n&co
nelibi, nebo jsou nespokojeni, komu a jakym zpasobem.

Rozhodnuti o anonymni stiznosti je zvefejnéno na webovych strankach poskytovatele nebo na
nasténce v domdcnosti.

Veskeré stiznosti, pfipominky a ndméty slouzi jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality
socialni sluzby.

Postup p¥i nesouhlasu stéZovatele s vyrizenim Zadosti

Nesouhlasi-li st¢Zovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
Ihiite, miize ve lhaté 60 dnii ode dne dorudeni pozddat Ministerstvo prace a socidlnich CR
(déle jen ministerstvo) o provéfeni vyfizeni této stiznosti. V zadosti stézovatel uvede diivod,
pro¢ zada o provéieni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo na zadost stézovatele vyfizeni stiznosti provéii. Poskytovatel socialnich sluzeb
poskytne ministerstvu soucinnost pii provéfeni vyfizeni stiznosti.

Pfi provéfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organti vefejné
spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi s poskytovanim
socidlni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé zadosti ministerstva a v jim
stanovené Ihite vyjadreni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost,
ktera neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci minister$tvo sdéli pisemné stézovateli.

2
Sidlo: A&, Hlavni 2796,352 01 A8, Ceska republika, IC: 71175318, DIC: NE
tel: 420 734 516 053 http://www.usp-pata.cz/, e-mail: reditelggusp-pata.cz



Prispévkova organizace Karlovarského kraje
Domoyv “Pata*

Ministerstvo prace a socialnich véci CR:

a) provefi vyiizeni stiznosti do 60 dnil ode dne, kdy mu byla Zadost doruéena, nebo do 90 dnii
ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tieba vyzadat si vyjadieni organi veiejné
spravy,

b) zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti,

¢) vede evidenci o podanych Zidostech o provéieni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich
provéieni,

d) umozni st€Zovateli nahliZet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a pofizovat z néj kopie
¢i vypisy,

e) pisemné vyrozumi stéZovatele a doteného poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku
provéfeni vyfizeni stiznosti.

Je-li Zadost o provéfeni vyifizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli
socidlnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalsimu postupu
piisludinému organu vefejné spravy. Organizace je povinna nevyhovujici stav odstranit ve
lhiité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Y piipadé nespokojenosti s vyFizenim stiznosti, je mozné se odvolat do 60 dni:
MPSV CR, Inspekce kvality v socidlnich sluZbdch:

Na poFi¢nim pravu 1, Praha 2, 128 01

k zFizovateli poskytovatele:

Karlovarsky kraj, odbor socidlnich véci, Zdavodni 353/8, Karlovy Vary
k Vefejnému ochrinci priv:

Kanceld¥ Vefejného ochrince prav, Udolni 39, 602 00 Brno

V souladu s legislativni zménou s uéinnosti 01. 03. 2025 pfijetim zdkona &. 38/2025 Sb.,
kterym se méni ZSS 108/2006 Sb., ve znéni pozd&jsich piedpisii.

Aktualizace dne 30. 06. 2026

Zpracoval: Strnadova Renata, DiS. socidlni pracovnice
Platnost 01. 07. 2026

Schvalil: Domov "Pata", pfispévkova organizace
Hlavni 2796, 352 01 A3 1€0:71175318
tel.: +420 734 516 053
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