VNITRNI PRAVIDLA
PECOVATELSKE SLUZBY

Domova pro seniory Pohoda
Budejovicka 159, 384 11 Netolice

Platna od 1.1.2010
Na zakladé zakona ¢. 108/2006 Sb., § 40 a vyhl. 505/2006 Sb.

S témito pravidly musi byt seznamen kazdy uZivatel peCovatelské
sluzby. Vnitini pravidla peCovatelské sluzby jsou vetfejny dokument a
jsou vefejné pristupna v kancelafi socialnich pracovnic, peCovatelek a
na chodbé domova s pecovatelskou sluzbou. Jsou platna pro uZivatele
sluzeb a pro zaméstnance poskytovatele.

Vnitfni pravidla vydava reditel domova Jiri Vit

Posledni aktualizace 23.12.2009

Pocet stranek: 10



Poslani

Poslani pecovatelské sluzby v Netolicich je poskytovat socidlni
sluzby osobam, které maji sniZenou schopnost zajistit si béZn¢ Zivotni
potieby z diavodu véku a nepfiznivé zZivotni situace, osobam
s chronickym onemocnénim nebo zdravotnim postiZzenim a rodindm
s détmi, jejichz situace vyZaduje pomoc jiné fyzické osoby.
Poskytovat jim podporu tak, aby mohli co nejdéle Zit ve svém
pfirozeném prostiedi. VSechny poskytované sluzby smétovat tak, aby
uzivatelé¢ zili plnohodnotnym a distojnym Zzivotem, ktery se bude
piiblizovat béznému zplsobu zivota jejich vrstevnikli. Respektovat
osobnost jedince, dbat na osobni soukromi, uplatiovat lidsky a
individualni pfistup.

Cilova skupina

Socialni sluzby poskytujeme osobdm se sniZzenou schopnosti
zajistit si béZné zivotni potreby z divodu veku a neptiznive Zivotni
situace, osobam s chronickym onemocnénim nebo zdravotnim
postizenim od 18 let a rodindm s détmi do 4 let véku, jejichZ situace
vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby.

Kontraindikace prijeti

1) agresivni nebo nepiizpisobivé chovani

2) prokazana zavislost na alkoholu nebo jinych navykovych latkach

3) zdravotni stav zadatele vyzaduje poskytovani péce 24 hodin
denn¢

4) zadatel neni obyvatelem Netolic nebo méstské casti Petritv Dviir
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V.

Pravidla pro zahajeni sluzby

Poskytovani sluzby je =zahdjeno wuzavienim smlouvy o
poskytovani pecovatelské sluzby. Zadatel vyplni Zadost, kterou pieda
socidlni pracovnici nebo pecCovatelce. Kazdd Zadost je posouzena
feditelem, vedouci socidlni pracovnici a peCovatelkami. Je-li kladné
vyfizena, sepiSe vedouci socialni pracovnice se zadatelem smlouvu o
poskytovani peCovatelské sluzby. Pfi uzavirani smlouvy je dohodnut
rozsah a podminky poskytovanych sluzeb. Kazdy uZivatel
peCovatelské sluzby uplatiiuje svou vlastni vili a je seznamen
S vnitinimi pravidly.

V.

Odpovédnost za Skodu

Kazdy obyvatel domova s pecovatelskou sluzbou je povinen
chovat se tak, aby chranil majetek domova. Jestli-ze zavini Skodu na
majetku zafizeni Umysln€, znedbalostt nebo neodpovidajici
manipulaci s véci, je povinen vzniklou Skodu uhradit. Pfi stanoveni
podilu Uhrady Skody poskytovatel muze piihlédnout k opotiebeni
majetku. Pii Skodach zpasobenych umysiné bude poskytovatel
pozadovat plnou thradu Skody. Uzivatel ma za povinnost upozornit
feditele, nebo jiného pracovnika na Skodu, kterd vznikla, nebo by
mohla vzniknout.

VI.
Stiznosti

Kazdy wuzZivatel md& pravo podavat stiznosti, podnéty a
ptipominky ke zptsobu a kvalité poskytovanych sluzeb.



Zaméstnanci poskytovatele nesmi ovliviiovat uzivatele, kteti si chtéji
stéZzovat. Pokud tak ¢ini, dopoustéji se hrubého poruseni pracovni
kazn&. I sebemensi stiznost musi byt feSena.

Pecovatelska sluzba ma vypracovana Pravidla pro podavani a feSeni
stiznosti, kterd jsou soucasti téchto vnitinich pravidel.

VII.

Vvucétovani uhrad

Uhrada za poskytnuté socialni sluzby se provadi vzdy zpétné za
uplynuly kalenddini mésic dle rozsahu poskytnutych sluzeb.
Pecovatelka provede vyuctovani uhrad, vybere stanovenou ¢astku
V hotovosti a ptfeda ji u€etni Domova pro seniory Pohoda. Vyuctovani

uhrad za uplynuly kalendarni mésic je mozno uhradit 1 pifevodem na
ucet. (¢islo uctu 78 —0648130297/0100)

VIII.

Ukonceni smlouvy ze strany uzivatele

UzZivatel milze smlouvu vypovédét bez udani divodu.
Vypovédni lhiita pro vypovéd danou uZivatelem Cini nejméné jeden
tyden.

IX.

Ukonceni smlouvy ze strany poskytovatele

Poskytovatel mize vypovédét smlouvu z téchto diivodi:
1) jestlize uzivatel hrubé porusuje své povinnosti vyplyvajici ze
smlouvy, zejména pokud nezaplatil thradu v fadném terminu a
nereaguje na upominky



2) jestlize se uzivatel chova k pecovatelce zptsobem, jehoz zamér
nebo disledek vede ke sniZeni jeji distojnosti nebo k vytvareni
neptatelskeho, poniZujiciho nebo zneklidiujiciho prostiedi

3) jestlize wuzivatel po dobu tii mésici nevyuzil Zadnou
Z nabizenych sluzeb

Vypovédni lhita pro vypovéd danou poskytovatelem z uvedenych
dtvodu ¢ini jeden mésic.

X,

Ochrana osobnich udaju

Pfi poskytovani socialni sluzby jsou vSichni zaméstnanci
poskytovatele vazadni mlcenlivosti o veSkerych skute¢nostech
tykajicich se uzivatele sluzby. Osobni udaje uzivatele jsou vedeny
pouze v dokumentaci o socialni sluzbé. Dokumentace je uzamcena a
maji k ni pfistup pouze povéteni zaméstnanci poskytovatele.

XI.

Zavérefna ustanoveni

Tato pravidla jsou vefejné piistupna a jsou k dispozici
Vv kancelafi pecovatelské sluzby, socidlnich pracovnic a ve spole¢nych
prostorach domova s pe€ovatelskou sluzbou.



Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

UZivatelé a zaméstnanci peCovatelské sluzby v Netolicich i dalsi
osoby maji pravo podavat stiznosti, podnéty a ptipominky, které se
tykaji kvality a zplsobu poskytovanych sluzeb. O této moznosti je
kazdy uzivatel sluzby informovan prostiednictvim Vnitinich pravidel
peCovatelské sluzby pi1 uzavieni smlouvy. Podani stiznosti, podnétu
nebo piipominky je pravo uzivatele sluzby a neni divodem
Kk jakékoliv diskriminaci. VSechny stiznosti, podnéty a pfipominky
jsou zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a jsou chdpany jako
podnét ke zvyseni kvality poskytované sluzby.

Stiznost—vyjadieni nespokojenosti s kvalitou a zplisobem poskytovani
sluzby

Podnéty a pripominky—podani, kterd obsahuji drobnou kritiku nebo
navrhy na zlepSeni sluzby

Kdo miiZe podavat stiZznosti, podnéty a pripominky

- uzivatelé peCovatelske sluzby

- rodinni pfisluSnici a osoby blizké

- zakonny zastupce uzivatele sluzby
- nezavisly zastupce uzivatele sluzby
- zamgéstnanci zafizeni

Zpisob podani stiznosti, podnéti a pripominek

- Ustn€ — vSem zaméstnanciim poskytovatele
- pisemn¢ — postou, do schranky duvéry, e-mailem, faxem
- anonymn¢ — do schranky davéry, poStou

Kazda podana stiznost je zapsana do knihy pfijatych stiznosti,
ktera je ulozena u feditele zafizeni, pod pofadovym cislem. V knize je
uvedeno datum pfijeti, yméno stéZovatele, jméno a podpis pracovnika,
ktery stiZznost pfijal, stru¢ny obsah stiznosti a lhlita pro jeji vyfizeni,
jméno pracovnika povéfeného vyfizenim stiznosti. Na kazdou
podanou stiznost je zalozen samostatny spis, ktery obsahuje podani
stiZznosti 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 a vedouci
socialni pracovnice). Pokud stiznost ptijal 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 ofekava nebo navrhuje, jméno
pracovnika, ktery stiznost ptijal. Pokud je stiznost podana telefonicky,
je zapsana na stejny formulaf jako Gstni stiznost.

Kopie stiznosti mize byt stézovateli na jeho zadost poskytnuta.
Pisemné a anonymni stiZznosti je mozno podavat také do schranky
davéry, kterd je umisténa na chodb¢ budovy. KIi¢ od schranky davéry
je Vvzapeceténé schrance u feditele zafizeni, nahradni kli¢ je
Vv zapeceténé obalce v trezoru v kancelafi ekonomky, schranku divéry
vybiraji pravidelné 1x za ¢trnact dni.

Podnéty a pripominky jsou zapisovany do knihy podnéti a
pfipominek, ktera je uloZena u feditele zatfizeni. Obsahem zépisu je
datum podani, obsah podnétu nebo pfipominky, jméno osoby, ktera je
podava a pfijima.

Vyfrizovani stiznosti, podnéti a pripominek

1. Pro vyfizovani stiznosti je teditelem zafizeni stanovena nejméné
triclenna komise. Pfi jmenovani ¢lent komise je ptihliZzeno k zajiSténi
nepodjatosti ¢lenl a zabranéni stfetu zajmi. Pokud sméfuje stiznost
vuci konkrétni osobé, je vyzadano jeji ustni nebo pisemné vyjadieni.

2. Stézovatel miZze byt na vlastni Zadost pfizvan k Setfeni stiZznosti
(pokud se nejedna o skuteCnosti osobni povahy nebo citlivé udaje)
nebo si zvolit nezavislého zastupce, ktery jej bude pii vyfizovani
stiZznosti zastupovat nebo doprovazet. V mimotadnych piipadech, se
souhlasem zucastnénych stran, muze byt v ramci Setfeni stiZnosti
vyuzito konfrontace.

3. Clenové komise, uréené pro vyfizeni stiznosti, jsou povinni peélivé
proSetiit vSechny okolnosti stiZznosti, posoudit jeji odivodnénost,
navrhnout opatfeni k odstranéni nedostatkli a vypracovat ndvrh
pisemné odpovédi stézovateli.

Reditel zafizeni stanovi pfi vyfizovani kazdé stiznosti lhiitu pro jeji
vyfizeni, kterd je zaznamendna v knize piijatych stiznosti. Tato lhita
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je zpravidla 30 dnli od podani stiznosti. Pokud se vyskytnou
skutec¢nosti, které nedovoli lhiitu dodrZet, je o tom stéZovatel pisemné
informovan a je mu sdélena nova lhiita pro vyfizeni jeho stiznosti.

4. O vysledku vytizeni stiZnosti je stéZovatel pisemné informovan
srozumitelnou formou. Pokud netrvd na pisemném vyjadieni je
prokazateln¢ informovan ustng. O zpisobu informovani je ve spise
stiznosti proveden zapis.

5. V piipadé¢, Ze budou Vv pribchu Setieni stiznosti zjiStény skutec¢nosti,
které zakladaji podezieni ze spachani trestného Cinu, jsou cClenové
komise povinni o téchto skutecnostech neprodlené informovat feditele
zatizeni, ktery rozhodne o dal§im postupu.

6. Pokud se pii Setfeni stiznosti zjisti, Ze stézovateli nebo jiné osobé&
vznikla majetkovd Ujyma, kterou je tfeba fteSit kompenzaci, bude
dohoda o kompenzaci s poskozenym souéasti vyfizeni stiznosti.

/. Pro vytizovani anonymnich stiZznosti plati stejna pravidla jako pro
stiznosti ustni nebo pisemné. Pokud se anonymni stiznost tyka
konkrétni osoby, bude pisemné informovana o této skuteCnosti a
vysledku, s jakym byla anonymni stiznost vyfizena.

8. Pokud je stiznost sméfovana proti fediteli zatizeni je k proSetieni a
vyfFizeni piedloZena zfizovateli zafizeni, tedy M8U v Netolicich.

9. V ptipade, ze stézovatel neni spokojen se zplisobem a vysledkem
vyftizeni své stiznosti, muze se obratit na dalsi instituce.

10. Podnéty a ptfipominky jsou vyfizovany osobnim pohovorem
S osobou, ktera je vznasi.

Opakované stiznosti

U opakovanych a jiz rozhodnutych stiznosti je tieba se vzdy
znovu presvédCit, zda trva stav zjistény piredchozim Setfenim.
V piipadég, Ze byla zjednana naprava a opakovana stiznost neobsahuje
nove skuteCnosti, bude pouze zaevidovana s odkazem na poradoveé
Cislo plvodni stiznosti a dale se nefeSi. Pokud opakovana stiznost
obsahuje nové skute¢nosti a zjednana naprava nebyla dostatecna,
stiznost bude znovu zaevidovana a projednana.

Zavér
Pt1 vyfizovani stiznosti je vZdy respektovano soukromi a lidska
prava stéZovatele.



Vsechny tudaje tykajici se stiznosti jsou divérné povahy a je podle
toho s nimi nakladano.

Dokumentace o podanych stiznostech podléha predpisiim o archivaci
a skartaci.

Pravidla pro podéavani stiznosti, podnétl a pfipominek jsou vefejnou
listinou.

Pokud stéZovatel neni spokojen se zplisobem a vysledkem vyfizeni
sv¢ stiznosti ma pravo se obratit na dalSi instituce.



Kontakty pro podavani stiZznosti:

Poskytovatel:

Domov pro seniory POHODA, Bud¢jovicka 159,384 11 Netolice
telefon: 388 385 311, feditel: 388 385 312, fax: 388 325 484,e-mail:
domov.pohoda@netolice.cz

Zrizovatel:
Mésto Netolice, Mirové namésti €.p. 208, 384 11 Netolice
telefon: 388 324 522

Krajsky urad - Jihocesky kraj:

U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budg&jovice, telefon:
386 720 600,

fax: 386 359 007, e-mail:studenovsky@kraj-jihocesky.cz

Verejny ochrance prav:
Udolni 39,602 00 Brno

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

Asociace ob¢anskych poraden:
Senovazné namésti 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 1.1.2010

Tato pravidla vydava reditel zarizeni Jiri Vit
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