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PRAVIDLA PRO PODAVANI, EVIDENCI A VYRIZOVANI STiZNOSTi

— se sluzbami nasi organizace Dvefe dokoran, z.s. nemusite byt vidy
Uplné spokojeni a mlzZete si na né nebo i na konkrétni pracovniky

stéZovat

— miUZete fict, co se vam libi a nelibi, mUzZete mit pfipominky, ndpady
a my budeme jen radi, kdyz se o né podélite
— nemusite se bat, Ze byste tfeba kvuli néjaké stiznosti o nasi sluzbu W "9

prisli nebo zZe bychom se k vam pak chovali jinak

Kdo vSechno si mizZe stéZovat:

a) klient jako osoba, které sluzbu poskytujeme nebo jsme poskytovali

b) opravnény zastupce klienta (tfeba vas zakonny zastupce, opatrovnik
nebo podplrce) vﬂ

c) blizkd osoba klienta, pokud nemuze klient kvali svému zdravotnimu
stavu podat stiznost sam anebo v pripadé jeho smrti

d) nékdo, koho pro podani stiznosti klient zmocni a udéli mu tak pravo
v této véci jednat misto néj

e) ¢len domacnosti klienta, ktery s nim Zije alespon tfi roky

f) pracovnici nasi sluzby

Stézovat si muzete tfremi zpusoby:

a) nebudete chtit poddvat pfimo stiznost, ale presto jste snécim
nespokojeni, coz nam feknete a spolecné se pokusime najit reseni

b) mate vlastni ndpad nebo navrh, jak bychom mohli nasi sluzbu zlepsit
a my jej velmi radi probereme a zvazime

c) néco se vam opravdu nelibi a chcete podat oficialni stiznost, na coz

mate plné pravo a nasi pracovnici vam s tim i radi pomUzou



Jak pfesné si muzete stéZovat:

— pokud se vam néco nebude opravdu libit, musite to fict nebo napsat
nékomu z naSich pracovnikl (asistentim, socidlni pracovnici,
vedoucimu sluzby) a to nejdéle 1 rok od doby, kdy se stalo to, na co
si stéZujete

— na takovou stiznost nemame Zadny formulatr, mizete ji podat ve
formé, kterou uznate za vhodnou a ktera pro vas bude nejlepsi, coz
mUze byt:

a) pisemné
e béznou postou nebo primo vhozenim do nasi schranky na adrese:
Dvere dokoran z.s., U Ohfe 210/19, 360 18 K. Vary

¢ na email svoboda.dveredokoran@seznam.cz (vedouci) nebo na

email jakéhokoliv naseho jiného pracovnika
e nebo ji mlZete vpisemné podobé predat prfimo do ruky
jakémukoliv naSemu pracovnikovi

b) dstné

e o0sobné nebo telefonicky vedoucimu sluzby na adrese: Dvere
dokofan z.s., U Ohfe 210/19, 360 18 K. Vary nebo telefonu
603 107 099

e osobné nebo telefonicky jakémukoliv jinému nasemu

pracovnikovi

— pokud budete poddvat stiznost pisemné, muzZete ji podat i jako
anonym (nemusite ji podepisovat a my tak nemusime védét, ze jste ji
podal/a pravé vy)

— pokud budete potrebovat, s pfipravou i podanim stiznosti vam
pomUzZeme

— 0 pomoc muZete pozadat jakéhokoliv naseho pracovnika, jen ne

toho, na kterého si pripadné stézujete
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Jak se stiznost vyrizuje:

— o0 kazdé takové stiznosti si sepiSeme zdznam do nasi Evidence stiznosti,
kam muZete na pozadani nahliZet a pofizovat si z ni kopie nebo vypisy
— vedouci pracovnik pak zjistuje, jestli je stiZnost opravnéna (ma
dlvod) nebo ne:
e pokud ne, dostanete pisemné informace o tom, proC ji za
neopravnénou povazujeme
e pokud ano, bude ji vedouci sluzby reSit s konkrétnim
pracovnikem nebo celym tymem anebo i svami, spolecné
budeme hledat reseni situace a také se vam omluvime
— odpovéd na stiznost vam prijde vidy pisemné a to do 30-ti dnd ode
dne, kdy nam byla vase stiznost predana nebo dorucena
— pokud bude stiznost bez podpisu a zpétné adresy (anonymni), bude
vyvésena i s nasi odpovédi na nasich webovych strankach organizace

(www.dveredokoran.cz) po dobu minimalné 21 dni a to také do 30-ti

dnl ode dne, kdy ndm byla pfedana nebo doruc¢ena

Co délat, kdyz nebudete s vyrizenim vasi stiznosti spokojeni:

— do 60ti dnli od doby, kdy vdm byla doru¢ena nase odpovéd o

vyfizeni vasi stiznosti se mlzete obratit na Ministerstvo prace a

socialnich véci, aby takové vyrizeni stiznosti provérilo
— vaSe Zzadost o provéreni musi byt odeslana pisemné na adresu
Ministerstvo prace a socidlnich véci, odbor socialnich sluzeb, Na Pori¢nim \ -
S
\

pravu 1, 128 01 Praha 2 (email: posta@mpsv.cz, telefon: 221921 111) |

— musite v ni uvést divod vasi Zaddosti o provéreni
— ministerstvo ma pak 60-90 dnli na to, aby podle svych pravidel vasi

zadost a nase vyfrizeni vasi stiznosti provéfilo

| s

— o vysledku bude ministerstvo pisemné informovat vas i nas:
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e pokud ministerstvo vasi Zadost o provéreni uznd jako
opravnénou, mdzou nam prikazat, jak mame situaci ddle resit

e pokud ministerstvo vasi Zadost o provéreni neuznd jako
opravnénou, sdéli vam pisemné proc si to mysli

— i u ministerstva muUZete na pozadani nahlizet do jejich spisi o

takovém provérovani stiznosti a pofizovat z nich kopie nebo vypisy

— jako organizace mame povinnost s ministerstvem pfi FesSeni "
. o . “
takovych véci spolupracovat a ke spolupraci mdzou byt vyzvany i
dalsi urady nebo lidé, ktefi s tim souviseji ’
— kromé ministerstva se muzZete v pfipadé vasi nespokojenosti pfi *
i \ /
vyfizeni stiznosti obracet i na dal3i mista: W ama

a) Krajsky uarfad Karlovarského kraje, odbor socidlnich véci *

(adresa: Zavodni 353/88, 360 21 Karlovy Vary, email:
"

epodatelna@kr-karlovarsky.cz, telefon: 354 222 240) 1
"

=

b) Kancelaf vefejného ochrance prav (adresa: Udolni 39, 602 00

Brno, email: podatelna@ochrance.cz, telefon: 542 542 888)

c) Cesky helsinsky vybor (adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5,
email: info@helcom.cz, telefon: 257 221 141)

Prohlasuji, Ze jsem byl seznamen s timto dokumentem.
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poskytovatel uZivatel
(zdstupce poskytovatele) (zakonny zdstupce, opatrovnik)
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