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PRAVIDLA PRO PODAVANI, EVIDENCI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

UZivatel, jeho zastupce ¢i dalsi blize vymezené okruhy osob muiZou mit napady, pfipominky a
podnéty ke kvalité, pribéhu a zplsobu poskytovani nasich sluzeb nebo i fungovani celé nasi
organizace. Takové projevy povaZujeme za zddouci zpétnou vazbu a mozinost ¢i prostor pro
zlepSovani kvality nasich sluzeb. V souvislosti s takovymi projevy pak v Zadném pfipadé nedochazi k

jakymbkoliv negativnim dUsledkiim, znevyhodnénim ¢i sankcim proti stéZovateli.

Kdo muzZe podat stiznost na poskytovani socialni sluzby:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla sluzba poskytovana

c) osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s
ohledem na svUij zdravotni stav nebo proto, Ze zemftela

d) osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podle obéanského zakoniku

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

V organizaci rozliSujeme:

a) vyjadienou nespokojenost - ozndmenou skutec¢nost, se kterou neni stéZovatel spokojeny, ale
nechce podavat oficidlni stiznost, pracovnik sluzby proto se stéZovatelem situaci prodiskutuje,
navrhne feSeni a v ptipadé nenalezeni shody mizZe stéZovateli podani oficidlni stiznosti dale
doporucit (tzn. tak, Ze se bude pfi projednavani stiznosti postupovat dle nize uvedeného postupu)

b) podnét - konkrétni navrh na zlepseni, ktery je mozné bud ihned zohlednit pfi poskytovani sluzby,
nebo je moZné jej prodiskutovat na poradé ¢i s vedoucim sluzby, pracovnik sluzby pak poskytne
navrhovateli Ustni zpétnou vazbu o tom, jak byl jeho podnét vyfeSen

¢) stiznost - Ustni nebo pisemné ozndameni v podobé oficidlniho vyjadieni nespokojenosti, které
uzivatel i jeho zastupce sami kvalifikuji jako ,stiznost” (dalsi nize uvedené postupy se budou

tykat pravé tohoto druhu oznameni):

Jak podat stiZznost:

Stiznost se podava primo nasi organizaci (poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje), a
to ve Ihuté 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je predmétem stiznosti. Stiznost nemusi
byt podavana na zadném zvlastnim formulafi, Ize ji sepsat volnou formou a zpUsob jejiho podani je

na vuli a rozhodnuti kazdého stéZovatele, ktery mize takovou stiznost podat:



a) pisemné:
— béZnou postou nebo pfimo vhozenim do schranky organizace k rukdm vedouciho sluzby na
adrese: Dvere dokoran z.s., U Ohte 210/19, 360 18 K. Vary
— osobnim pfedanim pisemné stiznosti k rukam vedouciho sluzby na adrese: Dvere dokofan z.s.,
U Ohte 210/19, 360 18 K. Vary

— elektronickou postou na email vedouciho sluzby (svoboda.dveredokoran@seznam.cz)

— osobnim pfedanim pisemné stiznosti k rukdm kteréhokoliv jiného pracovnika sluzby
— elektronickou postou na email kteréhokoliv jiného pracovnika sluzby (ten svoji emailovou

adresu na pozadani neprodlené poskytne)

b) ustné:
— osobné vedoucimu sluzby na adrese: Dvere dokoran z.s., U Ohfe 210/19, 360 18 K. Vary
— telefonicky vedoucimu sluzby na telefonnim Cisle: 603 107 099
—> osobné u kteréhokoliv jiného pracovnika sluzby
— telefonicky kterémukoliv jinému pracovnikovi sluzby (ten svoje telefonni Cislo na pozadani

neprodlené poskytne)

Pokud je stiznost pfeddna jinému pracovnikovi nez je vedouci sluzby, je tento pracovnik povinen ji
do 24 hodin predat vedoucimu sluzby. Pokud se ovsem stiZznost bude tykat pravé vedouciho sluzby,
preda ji pracovnik do 24 hodin ¢lendm spravni rady organizace - je nepfipustné postupovat stiznost

k proSetfeni osobé, proti které stiznost sméruje.

StéZovatel ma také pravo kteréhokoliv pracovnika sluzby pozadat o pomoc pfi zhotovovani a podani
stiznosti, a pracovnik je povinen takovou pomoc stéZzovateli poskytnout. StéZovatel ma i moznost

zmocnit k podani a vyfizovani stiZznosti jinou nezavislou osobu.

Postup pfi vyfizovani stiZznosti:

V pripadé obdrzeni stiznosti v jakékoliv formé, je o této skutecnosti v co nejkratsi dobé proveden
vedoucim sluzby ¢i jinym ¢lenem spravni rady pisemny zaznam v dokumentu s ndzvem Evidence
stiznosti, kde je zaznamenan datum pfrijeti stiznosti, forma a zplUsob podani, udaje o stéZovateli,
obsah stiznosti, zplUsob a datum vyfizeni stiznosti, zplUsob a datum vyrozuméni stézovatele.
StéZovateli je na pozadani bez zbytecnych odklad( umoZznéno do této evidence nahliZet a porizovat

z ni kopie nebo vypisy.

Vedouci sluzby ¢i jiny ¢len spravni rady nasledné vyhodnoti opravnénost ¢i neopravnénost stiznosti.
Vychazi pfitom ze zakond, eticky pravidel socidlnich pracovnikd CR, etickych pravidel osobniho

asistenta, z metodiky organizace a z individualniho rozhovoru s pracovniky:


svoboda.dveredokoran@seznam.cz

a)

b)

d)

Pokud je stiznost neoprdavnénd, vysvétli vedouci sluzby tuto skutecnost pisemné stézovateli s
odkazem na prokazatelné divody této neopravnénosti.

Pokud je stiznost opravnéna a je podana na konkrétniho pracovnika, je uZivateli nabidnuta moznost
spoluprace s jinym pracovnikem. Stiznost na konkrétniho pracovnika bude resena individualnim
rozhovorem pracovnika s vedoucim sluzby v rdmci spole¢ného setkani a po individudlnim rozhovoru
muze byt dale feSena také v tymu, pokud to vedouci sluzby uznd za vhodné a podstatné. Podkladem
pro informovani uZivatele o fesSeni jeho stiznosti je zapis z takového setkdni a soucasti odpovédi
stéZovateli je dale omluva organizace Dvefe dokoran z.s. a informace o dUlsledcich, které z jeho
stiznosti byly vyvozeny smérem k organizaci, pfipadné ke konkrétnimu pracovnikovi.

Pokud je stiznost opravnéna a béhem setkani tymu nedojde k jasnému zavéru a shodé, bude
svoldna externi supervize. Podkladem pro informovani klienta o vytizeni jeho stiznosti pak bude
zprava nezavislého externiho supervizora. Pokud bude na supervizi stiznost vyhodnocena jako
opravnéna, v tomto pripadé je soucdsti odpovédi stéZzovateli omluva organizace smérem k nému a
informace o duUsledcich, které z jeho stiznosti byly vyvozeny smérem k organizaci, pfipadné ke
konkrétnimu pracovnikovi.

Pokud neni zcela jasné, zda je stiznost opravnéna ¢i ne, bude uzivateli nabidnuta mozZnost uskutecnit
objasnujici setkani s pracovnikem, kterého se stiznost tykd. Tohoto setkani se kromé pracovnika,
jehoz se stiznost tykd, ucastni také vedouci sluzby. Pokud se stiznost tyka primo vedouciho
pracovnika, jsou setkani pritomni také ¢lenové spravni rady. Cilem tohoto setkani je Iépe vyjasnit
dlvody stiznosti a zvazit jeji opravnénost ¢i neopravnénost. Déle je stiznost vyfizovana dle bodu

uvedenych vyse.

Anonymni stiznost se vytizuje v souladu s vySe uvedenymi pravidly kromé bodu d), u kterého to

povaha véci nedovoluje.

O zpUsobu vyrizeni stiznosti je osoba, ktera stiznost podala, informovana pisemné (emailem nebo

dopisem) a to do 30ti kalendarnich dnli ode dne, kdy byla stiznost dorucena. V pfipadé anonymni

stiznosti bez uvedeni zpétné adresy je o podnétu, zplsobu a vyfizeni stiznosti informovano na webovych

strankach organizace www.dveredokoran.cz a taktéz do 30ti kalendarnich dnli ode dne, kdy byla stiznost

dorucena. Tyto informace pak na nasich webovych strankach zverejriujeme po dobu minimalné 21 dni.

Postup pfi nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti:

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyrizenim stiznosti nebo nebyla-li stiZznost vyfizena ve stanovené |hité, mize

stéZovatel ve lhité 60 dnl ode dne doruceni informace o zplisobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti

stanovené |hity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéreni vyrizeni této stiznosti.


http://www.dveredokoran.cz/

Takova Zadosti musi byt sepsana a odeslana pisemné na adresu Ministerstvo prace a socidlnich véci,

odbor socialnich sluzeb, Na Poficnim pravu 1, 128 01 Praha 2 (email: posta@mpsv.cz, telefon: 221

921 111) a musi v ni byt uveden divod, proc stéZovatel Zdda o provéreni vyfizeni stiznosti. Ministerstvo
pak vyfizeni stiznosti provéri a Ihlty pro takové vyrizeni provéreni stiznosti ministerstvem ¢ini:

— 60 dnll ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo

— 90 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucdena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadreni orgdn(

verejné spravy nebo zainteresovanych osob

Ministerstvo zpracovdva sva pravidla pro provéreni vyfizeni stiznosti, vede evidenci o podanych
zadostech i o vysledku jejich provéreni, umoznuje stéZzovateli nahlizet do spisu vedeného k jeho
podané zadosti a potizovat z néj kopie ¢i vypisy, a je také povinno pisemné stézovatele a dotéeného

poskytovatele socidlnich sluZzeb o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti informovat.

Je-li Zadost o provéreni vytizeni stiznosti opravnénd, uloZi ministerstvo poskytovateli sociadlnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu prislusSnému
organu verejné spravy. Poskytovatel socialnich sluZeb je povinen nevyhovuijici stav odstranit ve lh(té

stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

OdlozZit Zadost o provéreni vytizeni stiznosti mlze ministerstvo jen v pfipadé, kdy je zjevné
neopodstatnénd, jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo jde o
opakovanou Zadost, kterd neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci pak ministerstvo stéZovateli

také pisemné ozndmi.

Jako poskytovatel socialnich sluzby jsme povinni poskytnout ministerstvu maximalni moznou
soucinnost pfi provérovani vyfizeni stiZnosti a ministerstvo je opravnéno vyzadat si také vyjadreni
organl verejné spravy, popripadé fyzickych a pravnickych osob, jejichZ ¢innost s nasi sluzbou a danou
stiznosti souvisi. Tyto orgdny a dotéené osoby jsou povinny na zakladé Zadosti ministerstva a v jim

stanovené lh{té vyjadreni poskytnout.

StéZovatel ma v pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti prdvo obratit se kromé Ministerstva
prace a socialnich véci i na dalsi subjekty:

a) Krajsky urad Karlovarského kraje, odbor socialnich véci (adresa: Zavodni 353/88, 360 21 Karlovy

Vary, email: epodatelna@kr-karlovarsky.cz, telefon: 354 222 240)

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)


mailto:posta@mpsv.cz
mailto:epodatelna@kr-karlovarsky.cz
mailto:podatelna@ochrance.cz
mailto:info@helcom.cz

Prohlasuji, Ze jsem byl seznadmen s timto dokumentem.

poskytovatel uzivatel
(zdstupce poskytovatele) (zdkonny zdstupce, opatrovnik)



