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Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti

v Pecovatelské sluzbé Fany DK s.r.o.

Podnéty a pfipominky resi pracovnici na misté a operativné. V pripadé potfeby pracovnici informuji
jednatelky sluzby a provedou zapis do zdznamu o pribéhu sluzby.

1. Pravidla pro podavani stiznosti

kazdy uZivatel sluzby ma pravo podat stiznost, neni-li spokojen se zplsobem, pribéhem, kvalitou
poskytovanych sluzeb nebo pfistupem pracovnikd.

pracovnici peCovatelské sluzby se vazné zaobiraji i podnéty a pripominkami k poskytované sluzbé ci
podminkami poskytovani sluzby.

kazda stiznost je brana pozitivné a méla by vést ke zkvalithovani poskytované sluzby.

uzivatel ma moznost si zvolit svého zastupce, ktery jej bude zastupovat pfi vytizovani stiznosti.

pfi vytizovani stiznosti je poskytnut dostatek prostoru k vyjadieni nazoru stézovatele Ci pripadnych
svédkd.

uzivatel sluzby ma pravo v ptipadé, Ze si stéZzuje na pecovatelskou sluzbu, se pfi jiné prileZitosti na
pecovatelskou sluzbu opét obratit, jeho stiznost nebude mit negativni vliv na kvalitu jemu
poskytnutych sluzeb.

tiskopis pro podani stiznosti je k dispozici u vSech pracovnik(l pecovatelské sluzby a v kancelafi sluzby
Fany DK s.r.o.

uzivatel nemusi podavat stéznost na tiskopisu — pisemné si mize stézovat na jakykoliv papir.

veskeré podnéty, pripominky, stiznosti jsou zaevidovany v tabulce evidence podnétli, pfipominek
stiZznosti, ktera je v PC v kancelaFi Fany DK s.r.o.

2. Uzivatelé maji moznost podat stiznost nasledujici formou:

ustné: osobné (v kancelati nebo u jednotlivych pracovnikd) nebo zprostfedkované prostrednictvim
zastupce

pisemné na adresu: Fany DK s.r.o0., Dlouhd 1865/44, 741 01 Novy Ji¢in 1

e-mailem: fany-dk@seznam.cz

telefonicky: +420 775 276 254

jmenovité nebo anonymné

3. Postup pii vyfizovani stiznosti:

1.

Stiznost tykajici se kvality sluzby ¢i zpUsobu poskytovani sluzby prijima kterykoli pracovnik zatizeni v
provoznich hodinach zafizeni od 07:00 — 20:00 hod.

Stiznost, ktera se vztahuje na pecovatelku a/nebo socialni pracovnici vyfizuje vedouci pecovatelské
sluzby. V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti, je moZno obratit se na dalsi instituce pro
podavani stiznosti.

Kontaktni osoby:
Dana Palacka Videnkova — vedouci soc. sluzby, tel. 775 27 62 54 1/3

Kristyna Videnkova, DiS. — soc. pracovnice, tel. 737 38 38 49

e mail: fany-dk@seznam.cz
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3. StiZznost, ktera se vztahuje na vedouci pecovatelské sluzby, pfijima socidlni pracovnice sluzby. V
pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti, je moZno obratit se na dalsi instituce pro podavani
stiZznosti.

4. Stiznosti, které jsou podany pisemné na formulafi pro vyfizovani stiznosti, aj. pisemnou formou, e-
mailem, dopisem, jsou zaevidovany do tabulky ,Evidence podnét(, pfipominek, stiznosti*, ktera je v
PC kancelafe Fany DK s.r.o.

5. V pfipadé uUstniho poddni stiznosti (osobné, prostfednictvim zastupce, telefonicky), pracovnik
vyslechne uzivatele, ktery stiznost poddva, informace zaznamend do formulafe pro vyfizovani
stiznosti, pficemz se drzi presnych formulaci stéZovatele. Tento zapis je opatien podpisem pracovnika,
ktery zépis provedl (a po vyfizeni stiznosti pracovnikem, ktery stiznost resil). StéZovatel po precteni
zapisu stvrdi svym podpisem spravnost zapsanych udajd, pokud odmitne zapis podepsat, pracovnik
toto do zapisu zaznamena. Nasledné pracovnik zaeviduje stiznost do tabulky ,Evidence podnétd,
pfipominek, stiznosti*’.

6. Postup pfi vyfizovani stiznosti — socialni pracovnice s vedouci sluzby provéfi veSkeré skutecnosti
souvisejici s predmétnym podanim. Zejména se soustredi, zda byly dodrZzeny metodické postupy,
pravidla sluzby. Na konci provérovani rozhodne o tom, zda stiznost byla opravnéna, castecné
opravnénd, neopravnéna nebo neprovéritelna. V pripadé, ze stiznost vyhodnoti jako opravnénou
nebo ¢astecné opravnénou, zajisti prijeti potfebnych napravnych opatieni. Socialni pracovnice sluzby
sepiSe pisemnou odpovéd nebo pozve stéZovatele k Ustnimu projednani (popf. jej navstivi v jeho
domacnosti), ze kterého provede zapis.

7. Ma-li pracovnik pfi osobnim podani stiznosti veskeré podklady pro vyfizeni stiznosti, vyfidi stiznost
pisemné ihned na misté (u stiznosti, ktera je podana prostrednictvim zastupce Ci telefonicky —v tomto
ptipadé pracovnik vyhotovi zapis z jednani a zasle jej stézovateli).

8. Lhdta pro vyfizeni stiznosti, kterou neni mozno vyresit na misté je 28 dni ode dne doruceni stiznosti.
Po této lh(té je stéZovatel informovan o vysledku Setfeni stiznosti, taktéz jsou informovani i dalsi
zainteresovani pracovnici sluzby. V pfipadé, ze Ihlta pro vyfizovani stiznosti pfekroci stanovenych 28
dn(, je stéZovatel vyrozumén sociadlnim pracovnikem sluzby (pfipadné vedoucim Fany DK s.r.0.) o
prodlouzeni lhaty. Toto vyrozuméni se vyhotovuje v pisemné formé a obsahuje dlvody pro
prodlouzeni Ih(ty. Lhta se mGzZe prodlouzit o maximalné dalSich 28 dni.

9. Pokud stéZovatel nepozadal o jiny zplsob vyrozuméni, o feSeni stiznosti plati, Ze na stiZznost se
odpovidad pisemné (dopis, e-mail, podle zpuUsobu, jakym byla stiZnost zaslana, u dopisu je
predpokladem znalost jména stéZovatele a korespondenéni adresy).

10. Pisemné vyfizeni stiznosti obsahuje nasledujici:

a. datum vyfizeni stiznosti,

b. jméno a podpis odpovédné osoby (osob), ktera stiznost vytizovala,

c. vysledek vyfizeni stiznosti s podpisem krokl, jak byla stiznost vyfizovana (je mozZno
konstatovat, Ze stiznost byla shleddna jako opodstatnéna, neopodstatnéna, nebo ¢astecné
opravnénd, pak se uvede, v ¢em byla opravnéna a v ¢em nikoli. Stane-li se, Ze se nepodafi
zjistit, zda stiznost tuto skutec¢nost byla opravnéna ¢i nikoliv, je nutné konstatovat ve vyfizeni
stiznosti tuto skutecnost spolu oddvodnénim, proc¢ se nepodafilo stiznost vyresit),

d. prijatd opatreni k odstranéni zjisténych skute¢nosti.
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4. Jak postupovat, pokud neni uzivatel spokojeny s vysledkem vyrizenim stiznosti:

V pfipadé, Ze uzivatel nebude spokojen s vysledkem vyftizeni stiznosti, mlze podat podnét k provéreni
postupu pfi proSetfeni stiznosti:

Na mistné pfislusné obci s rozsifenou plsobnosti, popf. na Krajsky urad
e mésto Novy Jic¢in, Odbor soc. véci, Divadelni 1, 741 01 Novy Ji¢in
elektronicka podatelna: e-podatelna@novyjicin-town.cz
e Krajsky urad Moravskoslezského kraje, 28. fijna 117, 702 18 Ostrava
elektronicka podatelna: posta@msk.cz

DalSi nezavislé instituce
e Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Potic¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
elektronicka podatelna: posta@mpsv.cz;
e Kancela¥ vefejného ochrance prav, tel.: 542 542 111Udolni 39, 602 00 Brno
elektronicka podatelna: podatelna@ochrance.cz;
o Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 05 Praha 5
e-mail: info@helcom.cz.

V pfipadé podezieni na poruseni prav na ochranu osobnich tdaji
¢ Ufad na ochranu osobnich tdajt, Pplk. Sochora 27, 170 00 Praha 7
elektronicka podatelna: posta@uoou.cz.

Kontaktni osoby:
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