Prispévkové organizace Karlovarského kraje
Domov “Pata“

a) Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro poddvani a vyfizovani stiZnosti osob
na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluZby, a to ve formé& srozumitelné osobam; podle
t&chto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel informuje osoby 0 moZnosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho
je moZno se obracet, kdo bude stiZnost vyfizovat a jakym zpisobem a o mozZnosti zvolit si
zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni
zaméstnanci poskytovatele;

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfiméfené 1hité;

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v piipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na nad fizeny orgdn poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prév s
podnétem na prosetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

Tento standard stanovuje postup pro poddvani a feSeni stiznosti, ale i podnétli, pfipominek a
namétl a je zdvazny pro viechny pracovniky chranéného bydleni v ASi.

L

Ucel
- informovat uzivatele sluzby, co je to stiznost
- kdo je opravnén podat stiZznost na poskytovani socialni sluzby
- jaké formy podani stiznosti miiZe st€Zovatel vyuZit
- vjaké 1hité muze stiznost podat
- jaky je postup pfi feSeni stiZnosti a jeji vyfizeni
- jaka jsou pravidla pro evidovani stiZnosti
- stanoveni postupu pro podavani a feSeni stiZnosti, podnéti
- je zavazny pro viechny pracovniky chranéného bydleni v ASi

IL.
Co je stiznost

- Stiznosti rozumime sdéleni, jehoZ obsahem je vyjadieni nespokojenosti uZivatele nebo
jiné osoby s kvalitou nebo zpsobem poskytovani socialni sluzby, v rdmci které pfislusna
osoba Zada o proSetieni v dané véci a domdha se jeji napravy.

- Podnét vnimame jako navrh, ndpad & upozornéni sméfujici ke zlepSeni kvality
poskytované sluzby. V piipad€ podnétu je nutné vyhodnotit, zda neobsahuje informaci o
poruseni povinnosti poskytovatele, pokud tomu tak je, stdva se podani pro svou zavaznost
stiznosti.

- Evidenci podnéti vede socidlni pracovnik a pfispiva pfedevsim k prehledu o potiebach
uzivatelll sluzby a zarovent pomaha piedchazet vzniku skute¢nych stiZnosti. Podnét miize
byt vyfeSen astné.

1

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: reditel@usp-pata.cz




Piispévkova organizace Karlovarského kraje
Domov “Pata*

II1.

Kdo miize stiznost podat
kazdy uZzivatel socialni sluzby, podani stiZznosti nesmi byt stéZovateli na Gjmu
osoba, ktera byla uZzivatelem socialni sluzby
opatrovnik uZivatele socialni sluzby
podpiirce uZivatele socidlni sluzby
osoba zmocnéna uZivatelem k podani stiznosti
osoba uzivateli blizka
uzivatel s pomoci pracovnika sluzby, pokud uZivatel nesvede s ohledem na své
komunikaéni dovednosti stiznost sam podat
¢len domdcnosti uzivatele, kterému je nebo byla poskytovéna socialni sluzba

IV.

Jak si muzete stézovat
ustné, kterémukoli zaméstnanci chranéného bydleni
telefonicky vedouci sluzby: +420 730 844 430, socialnimu pracovnikovi: +420
730 844 425
pisemné zapisem do Knihy vzkazi, ktery je k dispozici v kazdé domacnosti
vloZenim do schranky, kterd je k dispozici na hlavni brané pfi vstupu do kanceléte sluzby,
na adrese: Hlavni 2796, 35201, AS
schranka je kontrolovana kazdy den dvéma pracovniky
dopisem na adresu: Hlavni 2796, 35201, A$
emailem: romana.bartosova@usp-pata.cz, jaroslav.paty@usp-pata.cz, reditel@usp-pata.cz
datovou schrankou, ID datové schranky: s76kijm
anonymné, bez podpisu stéZovatele a to pisemné, prostfednictvim schranky, telefonicky &i
elektronicky bez identifika¢nich udaji
uZivatelé jsou seznameni s pravidly pro podavani a vy¥Fizovani stiznosti jiz p¥i
podpisu smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby
zpusob podéavani stiznosti je pro uZivatele zpracovan i ve snadném &teni

V.

Kdo prFijima a FeSi stiZnost
opravnéna fesit stiZnost je vedouci sluzby a socialni pracovnik
stiZznost tykajici se vedouci sluZby je pfedana k vyt¥izeni fediteli
stiznost na socidlniho pracovnika fe$i vedouci sluzby nebo feditel
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VL

Kdy a jak - lhiita pro vy¥izeni stiznosti, priibéh vyrizeni stiznosti
pii pijeti stiznosti je stéZovatel sezndmen s tim, jak vSe bude probihat
je-li stiznost podana telefonicky, je pracovnik, ktery stiznost pfijimd, povinen zjistit jakym
zpusobem chce byt stéZovatel seznamen s vysledkem Setfeni stiZnosti
je-li stiZznost podéna elektronicky, je vysledek Setieni stiznosti odeslan také elektronicky,
pokud stézovatel neuvede jinou formu o informovani vysledku
kazda stiznost je feSena nejdéle do 30 kalendafnich dni od pfijeti stiznosti
termin feSeni se pfizpisobuje povaze a naléhavosti stiznosti
ukolem vedouci sluzby a socialniho pracovnika je provést patficné kroky k vyfizeni
stiZznosti, objektivné zjistit okolnosti tykajici se podéni stiznosti, formou rozhovoru se
stézovatelem, se zamé&stnanci, se svédky
v pribéhu zakonné lhuty je stiznost feSena v plném rozsahu - provadi se ov&fovani
skute¢nosti uvedené v pfedmétu stiznosti, vyzve se stéZovatel, aby ptedlozil dikazy o
svém tvrzeni
pokud je stiznost podana anonymné, je zdznam s uvedenym vysledkem vyfizeni stiZnosti
umistén na nasténku v kancelati sluzby a to po dobu 30 kalendainich dni
o kazdé ptijaté stiznosti je informovan feditel
zavazna stiZznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému stiZznost sméfuje,
a to ve lhité 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti

VIIL.

Postup pri FeSeni stiznosti — Evidence stiZnosti
Ptijaté stiznost je zaznamenana do Evidence stiznosti.
Evidence stiZznosti se viemi nalezitostmi je uloZena v kancelafi sluzby.
Obsah:
evidenéni ¢islo podle roku a potadi piijeti
datum pfijeti
predmét stiznosti
kdo stiznost podal
datum vytizeni stiznosti
zpusob predavani informaci
podpis pracovnika zodpovédného za evidenci (podpis socialniho pracovnika)

zaznam podané stiznosti
dopis, list, email, kopie z knihy stiZnosti, obrazky, piktogramy, nebo zdznam piimé feci
v piipad€ Gstni stiZznosti

provéreni

okolnosti, které vedly k podani stiznosti véetné dostupnych informaci z jinych zdrojt
rozhovor se zaméstnancem, na kterého je stiznost podana

pokud byli pfitomni svédci, i rozhovor se svédky dané skute¢nosti

3
Sidlo: A8, Hlavni 2796, 352 01 A%, Ceska republika, IC: 71175318, DIC: NE
tel.: 420 734 516 053 http://www.usp-pata.cz/, e-mail: reditel@usp-pata.cz




Ptispevkova organizace Karlovarského kraje
Domov “Pata“

prostudovani dokumentace, ktera se ke stiznosti vztahuje

souhlasi-li uZivatel, je stiznost provéfovana a feSena osobné, jeji vyfizeni je vSak vzdy
pisemné

uzivatel mize mit pti provéfovani doprovod dalsi osoby, ktera mu poskytuje podporu
osobni jednani probiha vzdy v bezpecném prostoru, kde je zajisténo soukromi

vyjadreni ke stiznosti

je vzdy pisemné

obsahuje stru¢ny popis stiznosti

datum jejiho podani

datum vyfeSeni stiznosti

jméno a podpis osoby, kterd stiznost vyfizovala,

jména osob, kterym bylo vyjadieni dano na védomi

konstatovani, zda byla stiznost opravnéna, neopravnéna nebo ¢asteéné opravnéna, pops. s
popsanymi divody, pro€ stiznost nebylo mozno vyfesit

pokud byla stiznost shledana opravnénou, s popisem, jaka byla piijata opatieni

doruceni vyjadreni stézovateli
forma je ptizpisobena individudlnim komunika¢nim schopnostem stéZovatele

eticky kontext

pfi provéfovani a feSeni stiznosti nesmi byt pouzivany postupy, které by mohly sniZovat
distojnost uzivatele

podani stiznosti nesmi mit vliv na nase dal$i jednani s uZivatelem, i kdyz se vztahuje k nasi
vlastni praci, uzivatel neni z nasi strany ohrozen a vi to

stiZznosti jsou pro nas zdrojem informaci o kvalité¢ poskytované sluzby

podavani stiznosti nesmi byt formalni, musime byt vnitiné pfesvédceni, Ze je spravné, aby
uzivatel mel moznost si stézovat, kdykoliv pociti potiebu

v ramci poskytovani sluzby probihd osvéta v oblasti stiznosti a vyjadfovani se ke kvalité
poskytovanych sluzeb, véetné toho, jak se nebat vyjadiit ne/spokojenost s kazdodennimi
zalezitostmi

p stézovateli nevznikéd pravni narok, aby na zékladé jeho stiZznosti byly provedeny urcité
ukony, i kdyz se jich domdahd, nebo aby stiZznost byla provéfovana jim stanovenym
zptusobem

pokud to vyZaduje charakter stiZnosti, pfi jednani jsou pfitomny i dal$i osoby

vyhodnoceni vyFizovani stiznosti
pfijaté podnéty a stiznosti za dany rok analyzujeme
postupujeme v souladu se standardem €. 15 - ZvySovani kvality socidlni sluzby
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VIIIL

Dalsi moznosti, kam podat stiznost (kontakty)
Reditel organizace Domov “PATA“:
Mgr. Stanislav K#iz
Adresa: Hlavni 2796, 352 01, AS
Telefon: 734516053
Datova schranka: s76kijm
Zrizovatel:
Krajsky ufad Karlovarského kraje
Odbor socidlnich véci
Adresa: Zavodni 353/88, Karlovy Vary
Email: podatelna@kr-karlovarsky.cz
Telefon: 354222300 ustfedna
Datova schranka: sigbxt2

Verejny ochrance prav:

Adresa: Udolni 39, 602 00, Brno

Telefon: 542542888, 8.00 — 16.00 kazdy vSedni den
Email: podatelna@ochrance.cz

Datové schranka: jz5adky

Ministerstvo prace a socialnich véci:

Adresa: Na Pofiénim pravu 376/1, 128 00 Praha 2
Telefon: 950 191 111

E-mail: posta@mpsv.gov.cz

Datové schranka: sc9aavg

Pokud stézovatel neni spokojen s vyfizenim své stiznosti, mize se do 60 kalendéainich dnii
pocitanych ode dne doruceni stiznosti obratit na Ministerstvo prace a socidlnich véci
Ceské republiky (dale jen ,,ministerstvo®) a pozadat o provéieni postupu vy¥izeni stiznosti.
V Zadosti musi uvést diivod, pro¢ o proveieni zada.

Pfi provéfeni vyfizeni stiZznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni dalSich
organu vefejné spravy, poptipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichZ ¢innost souvisi s
poskytovanim socidlni sluzby.

Tyto orgény a osoby jsou povinny na zékladé Zadosti ministerstva a v jim stanovené lhiité
vyjadteni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéfeni vytizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost,
kterd neobsahuje nové skute¢nosti.

Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

Ministerstvo provéti vytizeni stiznosti do 60 dnti ode dne, kdy mu byla zadost dorucena,
nebo do 90 dnt ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tieba vyzadat si
vyjadieni dalSich orgdni vetejné spravy nebo osob.
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- Je-li Zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnénd, uloZi ministerstvo organizaci
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dal§imu postupu pfislusnému
organu veiejné spravy.

- Nevyhovujici stav je sluZzba povinna odstranit ve 1hiit¢ stanovené ministerstvem a podat o
tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Iv.
Zavér
Tento dokument je zdvazny pro vSechny pracovniky sluzby Chranéné bydleni “PATA“ v ASi.
Nabyva G¢innosti dnem 1. 6. 2026.

Datum: 29. 5. 2026

Zpracoval: 4
Bc. Romana Barto$ova /-
vedouci sluzby Chranéné bydleni “PATA“ v ASi:
Mgr. Jaroslav Paty
/il

socialni pracovnik

hvalil % Domov "Pata", piispévkova organizace
e / Hlavni 2796, 352 01 AS 1€0:71175318
tel.: +420 734 516 053
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MVL"JZETE TO RiCT, N
KRIK...).

MUZETE S| VYBRAT CLOVEKA, KTERY VAM SE STiZNOSTI POMUZE,
NEBO VAS ZASTOUPI.

NAPSANOU STIiZNOST MUZETE VHODIT TAKE DO OZNACENE
SCHRANKY NA HLAVNI ULICI C. 2796, V ASI. NEMUSITE
SE PODEPISOVAT, KDYZ NECHCETE.
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ASISTENTOVI, VEDOUCI CHRANENEHO BYDLENI SOCIALNIMU
PRACOVNIKOVI, NEBO | REDITELI.

STIZNOST SE RESi JENOM S OSOBAMI, KTERYCH SE TYKA, NA
VASE PRANI | S NEKYM DALSIM.

STiZNOST SE RESI CO NEJDR)IVE PODLE NALEHAVOSTI DO DVOU
TYDNU, NI',:'gDELE DO JEDNOHO MESICE. ZAPISE SE TO A ULOZ
V KANCELARI.

VYRIZENI VASi STiZNOSTI JE DOBRE K TOMU, ABYSTE
BYL/A SPOKOJEN/A.

(POKUD NEBUDETE SPOKOJEN(A)S VYRIZENIM STiZNOSTI, MUZETE
TO OZNAMIT ZRIZOVATELI - KARLOVARSKY KRAJ, ODBOR SOCIALNICH VECI,
VEREJNEMU OCHRANCI PRAV, NA MPSV).
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