Pravidla pro podavani a vyFizovani stiZnosti

Klienti a zaméstnanci Domova pro seniory Pohoda v Netolicich i dal$i osoby maji pravo
podavat stiznosti, podnéty a piipominky, které¢ se tykaji kvality a zptsobu poskytovanych
sluzeb. O této moznosti je kazdy uzivatel sluzby informovan prostfednictvim ,,Vnitinich
pravidel* pii nastupu do zafizeni. Informace o zplsobu podavani stiznosti jsou umistény na
informacnich panelech v budové domova a internetovych strankach zafizeni. Podéani stiznosti,
podnétu nebo ptipominky je pravo uzivatele sluzby a neni diivodem k jakékoliv diskriminaci.
Vsechny stiznosti, podnéty a pfipominky jsou zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a
jsou chapany jako podnét ke zvyseni kvality poskytované sluzby.

StiZnost — vyjadieni nespokojenosti s kvalitou a zplisobem poskytovani sluzby
Podnéty a pripominky — podani, ktera obsahuji drobnou kritiku nebo navrhy na zlepsSeni
sluzby

Kdo miiZe podavat stiZnosti, podnéty a pripominky
- uzivatelé sluzby — klienti zatizeni
- rodinni ptislusnici
- zakonny zastupce uzivatele sluzby
- nezavisly zastupce uzivatele sluzby
- zaméstnanci zafizeni

Zpisob podani stiznosti, podnéti a pripominek
- ustné — vS§em zaméstnanciim zafizeni
- pisemn¢ — postou, do schranky duvéry, e-mailem, faxem
- anonymng¢ — do schranky divéry, postou

Kazda podand stiznost je zapsana do knihy pfijatych stiznosti, kterd je uloZena u feditele
zatizeni, pod pofadovym Cislem. V knize je uvedeno datum pfijeti, jméno sté¢Zovatele, jméno
a podpis pracovnika, ktery stiZznost pfijal, struény obsah stiznosti a lhiita pro jeji vyfizeni,
jméno pracovnika povéfeného vyfizenim stiZznosti. Na kazdou podanou stiZnost je zaloZen
samostatny spis, ktery obsahuje podani stiznosti a dokument o jejim projednani a vyfizeni.
Ustni stiZnosti jsou zaznamenany na formulafi pro stiznosti, ktery ma k dispozici kazdy
vedouci pracovnik (feditel a jeho zastupce, vrchni sestra, socialni pracovnice) a zdravotni
sestry. Pokud stiznost pfijal pracovnik, ktery nema k dispozici formulaf pro podavani stiznosti
je povinen zajistit zapis stiznosti u odpovédného pracovnika. Na formulafi pro ustni stiznosti
je uvedeno datum podani stiznosti, jméno stézovatele, podrobny obsah stiznosti, jakou
napravu stézovatel oéekava nebo navrhuje, jméno pracovnika, ktery stiznost prijal. Pokud je
stiznost podéna telefonicky, je zapsdna na stejny formulaf jako Gstni stiznost.

Kopie stiznosti miize byt stéZovateli na jeho zadost poskytnuta.

Pisemné a anonymni stiZznosti je mozno podavat také do schranky divéry, ktera je umisténa
v suterénu budovy. Kli¢ od schranky davéry jev zapeceténé schrance u teditele zafizeni,
nahradni kli¢ je v zapeceténé obalce v trezoru v kanceldii ekonomky. Schranku davéry
vybiraji pravidelné 1x za ¢trnact dni 2 povéfeni pracovnici domova.

|[Podnéty a pFipominky jsou zapisovany do knihy podnétd a pfipominek, ktera je ulozena u
feditele zafizeni. Obsahem zdpisu je datum podani, obsah podnétu nebo ptipominky, jméno
osoby, kterd je podava a ptijima.

Podnéty a pfipominky je mozné podéavat i tstné na skupinovych terapiich.

Podnéty a pfipominky tykajici se stravovani je mozné zapisovat do knihy podnéti a
ptipominek, ktera je k dispozici v jideln¢ domova.



Vyfizovani stiZznosti, podnéti a pripominek

1. Pro vyfizovani stiznosti je feditelem zafizeni stanovena nejmén¢ tficlennd komise. Slozeni
komise zavisi na kritizované skute¢nosti a tseku, kterého se tyka. Pti jmenovani ¢lenti komise
je prihlizeno k zajisténi nepodjatosti Clend a zabranéni stfetu z4jmut. Pokud smétuje stiznost
vici konkrétni osobé, je vyzadano jeji Gstni nebo pisemné vyjadieni.

2. Stézovatel mize byt na vlastni zadost pfizvan k Setfeni stiznosti (pokud se nejednd o
skute¢nosti osobni povahy nebo citlivé udaje) nebo si zvolit nezavislého zastupce, ktery jej
bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet. V mimotadnych ptipadech, se
souhlasem zucastnénych stran, miize byt v ramci Setfeni stiznosti vyuzito konfrontace.

3. Clenové komise, uréené pro vyiizeni stiznosti, jsou povinni peclivé prosetiit viechny
okolnosti stiznosti, posoudit jeji odlivodnénost, navrhnout opatfeni k odstranéni nedostatkii a
vypracovat navrh pisemné odpovédi stézovateli.

Reditel zafizeni stanovi pii vyfizovani kazdé stiznosti lhitu pro jeji vyfizeni, kterd je
zaznamenana v knize pfijatych stiznosti. Tato lhita je zpravidla 30 dni od podani stiznosti.
Pokud se vyskytnou skutecnosti, které nedovoli lhitu dodrzet, je o tom stézovatel pisemné
informovén a je mu sdélena nova lhiita pro vyfizeni jeho stiznosti.

4. O vysledku vyfizeni stiznosti je stézovatel pisemné informovan srozumitelnou formou.
Pokud netrvd na pisemném vyjadieni je prokazateln¢ informovan Ustn€. O zplisobu
informovani je ve spise stiznosti proveden zapis.

5. Vpiipad¢, ze budou v pribchu Setfeni stiznosti zjiStény skutecnosti, které zakladaji
podezieni ze spachani trestného Cinu, jsou ¢lenové komise povinni o téchto skute¢nostech
neprodlené informovat feditele zatizeni, ktery rozhodne o dalSim postupu.

6. Pokud se pii Setfeni stiznosti zjisti, ze stézovateli nebo jiné osobé vznikla majetkova Gjma,
kterou je tfeba fesit kompenzaci, bude dohoda 0 kompenzaci s po§kozenym soucasti vytizeni
stiznosti.

7. Pro vyfizovani anonymnich stiZznosti plati stejnd pravidla jako pro stiznosti Ustni nebo
pisemné. Vysledek vyfizeni anonymni stiznosti bude zvefejnén na informacnich tabulich
vV budové zafizeni. Pokud se anonymni stiZnost tyka konkrétni osoby, bude pisemné
informovana o této skutecnosti a vysledku, s jakym byla anonymni stiznost vytizena.

8. Pokud je stiznost sméfovana proti fediteli zafizeni je k prosetieni a vyfizeni predlozena
ziizovateli zatizeni, tedy M&U v Netolicich.

9. V ptfipadé, Ze stéZovatel neni spokojen se zplisobem a vysledkem vyfizeni své stiZznosti,
muze se obratit na dalsi instituce, které jsou uvedeny v ptiloze téchto pravidel.

10. Podnéty a pfipominky jsou vyfizovany osobnim pohovorem s osobou, ktera je vznasi.

Opakované stiznosti

U opakovanych a jiz rozhodnutych stiznosti je tfeba se vzdy znovu presvédcCit, zda trva stav
zjistény ptredchozim Setfenim. V piipad€, ze byla zjedndna naprava a opakovana stiznost
neobsahuje nové skute¢nosti, bude pouze zaevidovéana s odkazem na potadové €islo pivodni
stiznosti a dale se nefeSi. Pokud opakovana stiZznost obsahuje nové skutecnosti a zjednana
naprava nebyla dostatecna, stiznost bude znovu zaevidovana a projednana.



Zavér

Pti vyfizovani stiznosti je vzdy respektovano soukromi a lidska prava stézovatele.
Vsechny udaje tykajici se stiznosti jsou diivérné povahy a je podle toho s nimi nakladéano.
Dokumentace o podanych stiznostech podléha predpistim o archivaci a skartaci.

Pravidla pro podavani stiznosti, podnétl a ptipominek jsou vetejnou listinou.

Pokud stéZovatel neni spokojen se zpisobem a vysledkem vyfizeni své stiznosti mé pravo se
obratit na dalsi instituce.

Kontakty pro podavani stiZnosti:

Poskytovatel:

Domov pro seniory POHODA, Budgjovicka 159,384 11 Netolice

telefon: 388 385 311, feditel: 388 385 312, fax: 388 325 484,e-mail:
domov.pohoda@netolice.cz

Zrizovatel:
Me¢ésto Netolice, Mirové namésti ¢.p. 208, 384 11 Netolice
telefon: 388 324 522

Krajsky urad - Jihocesky kraj:
U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Bud¢&jovice, telefon: 386 720 600,
fax: 386 359 007, e-mail:studenovsky@kraj-jihocesky.cz

Veiejny ochrance prav:
Udolni 39,602 00 Brno

Ciesky helsinsky vybor:

Zenské domovy, 118 00 Praha 1, telefon/fax: 220 515 223,
e-mail:pravni@helcom.cz

Asociace ob¢anskych poraden:

Senovazné namesti 24, 116 47 Praha 1

Policie Netolice:

Vaclavska 120, telefon:388 324 304,nacelnik: 388 362 721, fax: 388 324 748
Okresni soud:

Pivovarska 3, 383 01 Prachatice, telefon: 388 311 772
Pravidla pro podavani stiznosti plati od 1.1.2007
Aktualizace byla provedena a plati od 1.5.2009

Tato pravidla vydava feditel zarizeni

Pocet stranek 3 ze 3


mailto:domov.pohoda@netolice.cz

