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Klienti a zaméstnanci pecovatelské sluzby v Netolicich i dalsi osoby maji pravo podavat stiznosti,
podnéty a pripominky, které se tykaji kvality a zplsobu poskytovanych sluzeb. O této moznosti je kazdy
klient informovan prostfednictvim Vnitfnich pravidel pecovatelské sluzby pfi uzavieni smlouvy. Podani
stiznosti, podnétu nebo pfipominky je pravo kazdého a neni didvodem k jakékoliv diskriminaci. Vsechny
stiznosti, podnéty a pripominky jsou zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a jsou chapany jako

podnét ke zvyseni kvality poskytované sluzby.
1. StiZznost, podnét a pfipominka

1.1 Stiznost je vyjadreni nespokojenosti s kvalitou a zplsobem poskytovani socidlni sluzby /
pecovatelské sluzby. Podnéty a pfipominky jsou podani, ktera obsahuji drobnou kritiku nebo
navrhy na zlepseni sluzby. Kdo mliZze podavat stiZznosti, podnéty a pfipominky:

= klienti peCovatelské sluzby;

= rodinni prislusnici a osoby blizké;

= zakonny zastupce klienta;

= nezavisly zastupce klienta;

= zaméstnanci peCovatelské sluzby.

1.2 Zplsob podani stiznosti, podnétd a pfipominek:

= (stné —vSem zaméstnanclm poskytovatele, osobné nebo telefonicky;

= pisemné — postou, do schranky divéry, e-mailem;

= anonymné — do schranky divéry, postou.
2. Podavani stiznosti, podnéti a pfipominek

2.1 Kazdd podana stiZznost je zapsana do knihy pfijatych stiznosti, ktera je uloZena v kancelafi
feditelky pod poradovym cislem. V knize je uvedeno datum pfijeti, jméno stéZovatele, jméno
a podpis pracovnika, ktery stiznost pfijal, stru¢ny obsah stiZznosti a jméno pracovnika
povéreného vytizenim stiznosti.

2.2 Na kazdou podanou stiznost je zaloZzen samostatny formulaf pro projedndni stiznosti, ktery ma
k dispozici kazdy vedouci pracovnik. Na formulafi je uvedeno datum podani stiznosti, jméno

stéZovatele, podrobny obsah stiZznosti, jakou ndpravu stéZovatel ocekdva nebo navrhuje,
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jméno pracovnika, ktery stiznost prijal. Kopie stiznosti mlzZe byt stéZovateli na jeho Zadost
poskytnuta.

2.3 Formy podani stiZznosti:

= Ustni stiznosti mGze pfijmout jakykoliv zaméstnanec pecovatelské sluzby. Pokud stiznost pfijal
zaméstnanec, ktery nema k dispozici formulaf pro podavani stiznosti, je povinen zajistit zapis
stiznosti u odpovédného vedouciho pracovnika.

= Pisemné a anonymni stiZnosti je moZno podavat také do schranek davéry, které jsou
umistény na chodbé domu s pecovatelskou sluzbou a v pfizemi Domova pro seniory POHODA.
Klice od schranek dlveéry jsou v zapeceténé schrance v kancelafi reditelky. Nahradni klice jsou
v zapeleténé obalce v trezoru v kancelafi ekonomky. Schranky davéry vybiraji dva uréeni
zaméstnanci pravidelné 1x za ¢trnact dni. Uréenymi zaméstnanci jsou vedouci pecovatelské
sluzby nebo vedouci socidlni pracovnice domova pro seniory.

= Podnéty a pfipominky jsou zapisovany do knihy podnétli a ptipominek, kterad je uloZena u
feditelky Domova. Obsahem zapisu je datum podani, obsah podnétu nebo pfipominky, jméno

osoby, kterd je podava a prijima.
3. Vyfizovani stiznosti, podnéth a pfipominek

3.1 Pro vyfizovani stiznosti je Feditelkou stanovena komise. Reditelka také uréi ¢lena komise, ktery
vypracuje zdpis o projednani stiznosti, ktery pfilozi k formulafi pro poddani stiznosti, oba
formulare pod stejnym poradovym Cislem. Pfi jmenovani ¢lent komise je pfihlizeno k zajisténi
nepodjatosti ¢len(l a zabranéni stfetu zajmu. Pokud sméfuje stiznost vici konkrétni osobé, je
vyzadano jeji Ustni nebo pisemné vyjadreni.

3.2 StéZovatel muUZe byt na vlastni Zadost pfizvan k Setfeni stiznosti (pokud se nejednd o
skutecnosti osobni povahy nebo citlivé Udaje) nebo si zvolit nezavislého zastupce, ktery jej
bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet. V mimoradnych pfipadech, se
souhlasem zucastnénych stran, mlze byt v ramci Setfeni stiZznosti vyuZito konfrontace.

3.3 Clenové komise, uréené pro vyfizeni stiznosti, jsou povinni peclivé prosetiit véechny okolnosti
stiznosti, posoudit jeji odlivodnénost, navrhnout opatfeni k odstranéni nedostatk(li a

vypracovat navrh pisemné odpovédi stéZovateli.
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3.4 Béiné stiznosti jsou reseny neprodlené, ostatni stiznosti maji stanovenou lhitu 30 dni od
podani stiznosti. Pokud se vyskytnou skutecnosti, které nedovoli lh(tu dodrzZet, je o tom
stéZovatel pisemné informovan a je mu sdélena nova Ihilta pro vytizeni jeho stiZznosti.

3.5 O vysledku vyfizeni Ustni, pisemné nebo anonymni stiznosti je stéZovatel pisemné informovan
srozumitelnou formou. Pokud netrva na pisemném vyjadreni, je prokazatelné informovan
ustné. O zplsobu informovani je ve spise stiznosti proveden zapis.

3.6 V pripadé, Ze budou v pribéhu Setreni stiznosti zjistény skutecnosti, které zakladaji podezieni
ze spachani trestného Cinu, jsou ¢lenové komise povinni o téchto skutecnostech neprodlené
informovat rfeditelku, kterd stanovi dalsi postup.

3.7 Pokud se pfi Setfeni stiznosti zjisti, Ze stéZovateli nebo jiné osobé vznikla majetkova ujma,
kterou je tfeba fesit kompenzaci, bude dohoda o kompenzaci s poSkozenym soucasti vyfizeni
stiZznosti.

3.8 Pro vyfizovani anonymnich stiznosti 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.

3.9 Pokud je stiznost sméfrovana proti feditelce, je k prosetieni a vyfizeni predloZena zfizovateli
zafizeni, tedy Méstskému uradu v Netolicich.

3.10V pripadé, Ze stéZzovatel neni spokojen se zplsobem a vysledkem vyfizeni své stiznosti, mlze
se obratit na dalsi instituce.

3.11 Podnéty a pfipominky jsou vytizovany osobnim pohovorem s osobou, ktera je vznasi.

3.12 U opakovanych a jiz rozhodnutych stiznosti je tfeba se vidy znovu presvédcit, zda trva stav
zjistény predchozim Setfenim. V ptipadé, Ze byla zjedndna ndprava a opakovand stiznost
neobsahuje nové skutecnosti, bude pouze zaevidovéna s odkazem na poradové Cislo plvodni
stiznosti. Pokud opakovana stiznost obsahuje nové skutecnosti a zjednana naprava nebyla

dostatecn3, stiznost bude znovu zaevidovana a projednana.

4. Micenlivost a respektovani soukromi

4.1 Vsichni zaméstnanci poskytovatele jsou povinni zajistit ml¢enlivost o vSech skutecnostech,

které se tykaji klientd, a to i v ptfipadé podanych stiZznosti, podnétl a pripominek.
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4.2 PYi vyrizovani stiznosti je vidy respektovano soukromi a lidska prava klienta. Vsechny udaje

tykajici se stiznosti jsou dlivérné povahy a je podle toho s nimi nakladano. Dokumentace o

podanych stiznostech podléha predpisim o archivaci a skartaci.

4.3 Pravidla pro podavani stiznosti, podnétl a pripominek jsou vefejnou listinou.

5. Kontakty na dalsi instituce

Pokud stéZovatel neni spokojen se zplisobem a vysledkem vytizeni své stiznosti ma pravo obratit se na

dalsi instituce, napfiklad:

Poskytovatel - Domov pro seniory POHODA, Budéjovicka 159, 384 11 Netolice,

Telefon: 388 385 312, e-mail: domov.pohoda@netolice.cz

Zfizovatel - Mésto Netolice, Mirové namésti ¢. p. 208, 384 11 Netolice

Telefon: 388 324 522, e-mail: mu.podatelna@netolice.cz

Krajsky Gfad Jihoceského kraje, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budé&jovice

Telefon: 386 720 111, e-mail: posta@kraj-jihocesky.cz

Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

Telefon: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha-Praha 5
Telefon: 257 221 142, e-mail: info@helcom.cz

Asociace poskytovatel(i socialnich sluzeb Ceské republiky, Vancurova 2904, 390 01 Tabor

Telefon: 725 980 420, e-mail: reditelka@apsscr.cz

Policie Netolice, Vaclavska 120, 384 11 Netolice

Telefon: 974 236 720, e-mail: oo.netolice@pcr.cz

Okresni soud, Pivovarska 3, 383 01 Prachatice

Telefon: 388 305 111, e-mail: podatelna@osoud.ptc.justice.cz
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FORMULAR PRO PODANI STiZNOSTI

Jméno, pFijmeni a adresa stézovatele Vztah k zafizeni Datum prijeti
stiznosti

Obsah stiznosti

Podpis stéZovatele:

Stiznost pfijal: Podpis:

(jméno, pfijmeni)
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ZAPIS O PROJEDNANI STIZNOSTI

' 'es

Evidencni Cislo Jméno a pfijmeni stéZovatele Datum podani
stiznosti

Clenové komise:

Pribéh jednani

Zavér jednani

Zpusob informovani o vysledku:

Podpisy ¢lend komise:

Datum:
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