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Klienti a zaméstnanci Domova pro seniory Pohoda v Netolicich (ddle jen Domov) i dalsi osoby maji
prdvo poddvat stiZnosti, podnéty a pFipominky, které se tykaji kvality a zpiisobu poskytovanych
sluZeb. O této moZnosti je kazdy klient informovén prostfednictvim Vnitinich pravidel pFi uzavieni
smlouvy. Podadni stiZnosti, podnétu nebo pFipominky je prévo kazdého a neni divodem k Jjakékoliv
diskriminaci. VSechny stiinosti, podnéty a pfipominky jsou zdrojem informaci o poskytovanych
sluzbdch a jsou chdpdny jako podnét ke zvyseni kvality poskytované sluzby. Standard ¢, 7 (stiznosti
na kvalitu nebo zpisob poskytovdni socidini sluzby) zéroveri slouzi jako vnitini pravidla pro poddvani

a vyfizovdni stiznosti,

1. StiZznost, podnét a pFipominka
1.1 StiZnost je vyjadFeni nespokojenosti s kvalitou a zplisobem poskytovani socidlni sluzby / domov
pro seniory. Podnéty a pfipominky jsou podani, ktera obsahuiji drobnou kritiku nebo ndvrhy na
zlep3eni sluzby. Kdo mize podadvat stiZnosti, podnéty a pfipominky:
® klient Domova, respektive osoba, které je nebo byla poskytovana socialni slufba domov
pro seniory (dale jen klient);
= opatrovnik nebo podpirce klienta;
® osoba blizka, nemiZe-li stiznost podat klient s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto,
ie zemfel;
= osoba zmocnéna klientem;
" ¢len domacnosti klienta opravnény k jeho zastupovani podle obanského zakoniku;
= zaméstnanec domova pro seniory;
= kterdkoliv osoba majici spojitost s poskytovanou socialni sluzbou domov pro seniory.
1.2 Zpasob podani stiznosti, podnétd a pripominek:
*  ustné —viem zaméstnanclim poskytovatele, osobné nebo telefonicky;
* pisemné — poStou, do schranky divéry, do mobilni schranky davéry, do datové schranky,
e-mailem;

* anonymné - do schrénky ddvéry, do mobilni schranky dvéry, postou.
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2. Podavani stiznosti, podnétd a pfipominek
2.1 Ka?da podana stiznost je zapsana do knihy pfijatych stiZnosti, kterd je uloZena v kanceldfi
Feditelky pod pofadovym E&islem. V knize je uvedeno datum pfijeti, jméno stéZovatele, jméno
a podpis pracovnika, ktery stiZnost pfijal, strucny obsah stiznosti a jméno pracovnika
povéfeného vyfizenim stiZznosti.
2.2 Na kazdou podanou stiznost je zaloZen samostatny formulaF pro projednani stiznosti, ktery ma
k dispozici kazdy vedouci pracovnik. Na formulafi je uvedeno datum podani stiznosti, jméno
stézovatele, podrobny obsah stiznosti, jakou ndpravu stéZovatel ofekava nebo navrhuje,
jméno pracovnika, ktery stiZznost pfijal. Kopie stiznosti miZe byt stéZovateli na jeho Zddost
poskytnuta.
2.3 Formy podani stiznosti:
= Ustni stiznosti miZe pfijmout jakykoliv zaméstnanec Domova. Pokud stiZnost pfijal
pracovnik, ktery nemd k dispozici formulaf pro podavéni stiZnosti, je povinen zajistit zapis
stiznosti u odpovédného vedouciho pracovnika.

= Pisemné a anonymni stiZnosti je mozno podavat také do schranek divéry, které jsou
umistény na kazdém oddéleni Domova. Kli¢e od schranky divéry jsou v zamknuté skfini
v kanceld¥i socidlnich pracovnic. Néhradni klie jsou vzabezpefené obalce v trezoru
v kancelafi ekonomky. Schranky ddvéry vybird pracovnici pravidelné 1x za trnact dni.
Pisemné a anonymni stiznosti je mozné poddvat také do mobilnich schranek davéry, které
kazdy mésic koluji u klient na pokojich.

= Podnéty a pfipominky jsou zapisovany do knihy podnétli a pfipominek, kterd je uloZena
u Feditelky. Obsahem zapisu je datum podéni, obsah podnétu nebo pripominky, jméno

osoby, kterd je podava a pfijima.

3. Mobilni schranka divéry na stiznosti, podnéty nebo pfipominky
3.1 Kazdy klient Domova, tedy i ten, ktery vétsinu dne trévi na pokoji Ci v [Gzku (vCetné piné
imobilnich klientd), se mizZe ustné & pisemné vyjadfit k tomu, co ho trdpi, s ¢im by potieboval
pomoci & s napady, které by vedly ke kvalitnéjsimu poskytovani socialni sluzby.
3.2 S pisemnym vyjadfenim muZe klientovi pomoci klicovy pracovnik, aktivizaéni pracovnik,
pfibuzny ¢&i rodinny pfislusnik klienta, ale i ostatni zaméstnanci ze zdravotné-osetrovatelského

Useku a socialniho Useku.
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3.3 VSichni klienti, véetné téch imobilnich nebo nevychézejicich, maji také pripadné mozZnost podat
anonymni stiznost, a to pomoci mobilni schranky divéry. Kolovani mobilni schranky divéry na
pokojich u vSech klientl zajistuje Gsekovéd PSS dle &asového harmonogramu. V pfipadé
nepritomnosti Gsekové PSS urdi jejiho zéstupce vrchni pecovatelka.

3.4 Mobilni schranka je na pokoji u klienta umist&na na jeden den, poté je pfemisténa k jinému
klientovi. Mobilni schrénku divéry vybird sociélni pracovnice vidy ke 20. dni v mésici.
V pfipadé, Ze je socidlni pracovnice upozornéna jinym persondlem o akutnosti stiznosti, vybira
stiznost ihned, respektive ihned v pracovni dny od pondéli do patku. Pokud tento den pfipada
na vikend nebo na svétek, je mobilni schranka ddvéry vybréna v nejblizéi pracovni den.

3.5 Klient je vidy od dsekové PSS & od jejiho zéstupce informovén o tom, kdy mu je mobilni
schranka dlivéry na pokoji k dispozici. Schrénka je oznagena nasledovng: ,Mobilni schranka

davéry”.

4. Lhaty pro podani stiznosti

4.1 Stiznost Ize podat poskytovateli socidlnich sluzeb, tedy Domovu pro seniory Pohoda, ve lhité
1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiZnosti.

4.2 Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo klientovi, ji? se stiznost tyka, a ktera neni zaroveri
stéZovatelem, na Gjmu.

4.3 Domov je povinen vyfidit stiznost do 30 dnli ode dne, kdy mu byla dorugena. Tuto Ihiitu méze
v oddvodnénych pfipadech prodloufit o dal$ich 30 dni. O prodlouZeni Ihdity a divodech jejiho
prodlouZeni je Domov povinen informovat stéZovatele.

4.4 Domov pisemné informuje stéZovatele o zplisobu vyFizeni stiznosti.

4.5 Domov vede pisemnou evidenci o podanych stiZnostech a zpiisobu jejich vyfizeni a umoZfuje

stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo

vypisy.

5. Vyfizovani stiZznosti, podnétl a pfipominek
5.1 Pro vyfizovani stiZnosti je feditelkou stanovena komise. Reditelka také uri &lena komise, ktery
vypracuje zapis o projednéni stiznosti, ktery pfiloZi k formuldfi pro podani stifnosti, oba

formuléfe pod stejnym pofadovym &islem. Pi jmenovani &lent komise je ptihlizeno k zajisténi
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nepodjatosti &lenti a zabranéni stfetu zajmi. Pokud sméfuje stiznost vOci konkrétni osobé, je
vyzadano jeji ustni nebo pisemné vyjadieni.

5.2 Stésovatel miie byt na vlastni Zadost pfizvan k 3etfeni stiZnosti (pokud se nejedna
o skute&nosti osobni povahy nebo citlivé tdaje) nebo si zvolit nezévislého zastupce, ktery jej
bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovézet. V mimoidadnych pfipadech, se
souhlasem zG&astnénych stran, mGze byt v rdmci $etfeni stiznosti vyuzito konfrontace.

5.3 Clenové komise, uréené pro vyfizeni stiznosti, jsou povinni peclivé pro3etfit viechny okolnosti
stiznosti, posoudit jeji odiivodné&nost, navrhnout opatfeni kodstranéni nedostatkd
a vypracovat ndvrh pisemné odpovédi sté€Zovateli.

5.4 B&¥né stiznosti jsou fedeny neprodlené, ostatni stiznosti maji stanovenou lhitu 30 dni od
poddni stiznosti. Pokud se vyskytnou skute¢nosti, které nedovoli Ihitu dodrzet, je o tom
stéJovatel pisemné informovén a je mu sdélena nova Ihiita pro vyfizeni jeho stiznosti.

5.5 O vysledku vyfizeni Gstni, pisemné nebo anonymni stiznosti je stéZovatel pisemné informovan
srozumitelnou formou. Pokud netrvd na pisemném vyjadieni, je prokazatelné informovan
Gstné. O zplisobu informovani je ve spise stiznosti proveden zapis.

5.6 V ptipadé, Ze budou v pribé&hu Setfeni stiznosti zjistény skutecnosti, které zakladaji podezieni
ze spéachani trestného €inu, jsou &lenové komise povinni o téchto skutenostech neprodlené
informovat feditelku, ktera stanovi dalsi postup.

5.7 Pokud se pfi $etfeni stiznosti zjisti, Ze stéZovateli nebo jiné osobé vznikla majetkova Gjma,
kterou je tfeba fesit kompenzaci, bude dohoda o kompenzaci s podkozenym soucasti vyfizeni
stiZznosti.

5.8 Pro vyfizovani anonymnich stiZnosti plati stejnd pravidla jako pro stiznosti Ustni nebo pisemné.
Pokud se anonymni stiznost tyké konkrétni osoby, bude pisemné informovana o této
skute¢nosti a vysledku, s jakym byla anonymni stiznost vyfizena.

5.9 Pokud je stiznost smé&Fovana proti feditelce Domova, je k pro3etfeni a vyfizeni pfedloZena
zfizovateli, tedy Méstskému urfadu v Netolicich.

5.10V pfipadé, 7e sté%ovatel neni spokojen se zplisobem, vysledkem vyfizeni své stiznosti Ci
v pfipadé, e nebyla jeho stiZnost vyfizena ve stanovené ihité, miZe se obratit na dalsi
instituce — na zfizovatele socidlni sluiby, na instituce zabyvajici se ochranou lidskych prav a
zékladnich svobod & na Ministerstvo préace a socialnich véci Ceské republiky(déle jen MPSV).

Odkazy na pFisludné instituce jsou soucésti tohoto standardu.
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5.11 Podnéty a pfipominky jsou vyfizovany osobnim pohovorem s osobou, kters je vznasi.

5.12 U opakovanych a jiz rozhodnutych stiznosti je tfeba se vidy znovu pfesvédcit, zda trva stav
Zjistény pfedchozim Setfenim. V pfipadg, Ze byla sjednana naprava a opakovana stiznost
neobsahuje nové skute¢nosti, bude pouze zaevidovana s odkazem na pofadové Cislo pavodni
stiznosti. Pokud opakovana stiZnost obsahuje nové skuteénosti a sjednana naprava nebyla

dostatecnd, stiznost bude znovu zaevidovana a projednana.

6. Postup pii nesouhlasu stéZovatele s vyFizenim stiznosti

6.1 Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
Ihiité, maze ve Ih(té 60 dn ode dne doruéeni informace poZédat MPSV provéfeni vyfizeni
této stiZnosti. V Zadosti stéZovatel uvede diivod, pro¢ 7ad4 o provéreni vyfizeni stiZnosti.

6.2 MPSV na Zidost stéiovatele vyfizeni stiznosti provéi. Domov pro seniory poskytne MPSV
soucinnost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.

6.3 Pfi provéFeni vyfizeni stiznosti je MPSV opravnéno vyzadat si vyjadreni organti vefejné spravy,
popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejich? ¢innost souvisi s poskytovanim socidlni sluzby.
Tyto organy a osoby jsou povinny na zékladé 7adosti MPSV a v jim stanovené lhité vyjadieni
poskytnout.

6.4 MPSV Zddost o provéfeni vyfizeni stiZnosti odloZi, jestlize je zjevné neopodstatnénd, jde o
stiZnost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéiena, nebo o opakovanou Zadost, ktera
neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto informaci MPSV sdéli pisemné stézovateli.

6.5 Ministerstvo prace a socidlnich véci CR:

A. provéfivyfizeni stiznosti do 60 dn(i ode dne, kdy mu byla zadost doruéena, nebo do 90 dnii
ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tieba vyZadat si vyjadieni organd vefejné
spravy;

B. zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti;

C. vede evidenci o podanych Zadostech o provéfeni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich
provéieni;

D. umoini stéZovateli nahliZet do spisu vedeného k jim podané #adosti a pofizovat z néj kopie
i vypisy;

E. pisemné vyrozumi sté7ovatele a domov pro seniory o vysledku provéfeni vyfizeni stiznosti.
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6.6 Je-li zadost o provéieni vyfizeni stiznosti opravnéna, uloZi MPSV Domovu povinnost odstranit

nevyhovujici stav, nebo podé podnét k dalsimu postupu pfislusnému organu vefejné spravy.
Domov je povinen nevyhovujici stav odstranit ve Ih(té stanovené MPSV a podat o tom

ministerstvu pisemnou zpravu.

7. Miéenlivost a respektovéni soukromi

7.1 Véichni pracovnici Domova jsou povinni zajistit mi¢enlivost o viech skuteZnostech, které se

tykajf klientd, a to i v pfipadé podanych stiZnosti, podnétd a pfipominek.

7.2 P¥i vyfizovani stiznosti je vidy respektovano soukromi a lidska prava klienta. Véechny udaje

tykajici se stiZnosti jsou divérné povahy a je podle toho s nimi naklddano. Dokumentace

o podanych stiznostech podléha pfedpisim Spisového a skartacniho fadu.

7.3 Pravidla pro poddvani stiznosti, podnétl a pfipominek jsou vefejnou listinou.

8. Kontakty na dalsi instituce

Pokud stézovatel neni spokojen se zplsobem a vysledkem vyfizeni své stiznosti ma pravo se obratit na

dalsi instituce.

Domov pro seniory Pohoda, Budéjovicka 159, 384 11 Netolice,

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

Mésto Netolice, Mirové namésti ¢. p. 208, 384 11 Netolice — zfizovatel

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

Krajsky ufad 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 —ombudsman

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

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

Asociace poskytovatelli socidlnich sluzeb Ceské republiky, Van¢urova 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: 0o.netolice@pcr.cz

Domov pro seniory Pohoda
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= Okresni soud, Pivovarskd 3, 383 01 Prachatice

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

" Ministerstvo prace a socialnich véci, MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376°, 128 00 Praha 2
Telefon: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz
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FORMULAR PRO PODANI STiZNOSTI

Jméno, pfijmeni a adresa stéZzovatele Vztah k zafizeni Datum pfijeti
stiznosti

Obsah stiznosti

Podpis stéZovatele:

Stiznost pfijal: Podpis:

(jméno, pfijmeni)

Domov pro seniory Pohoda
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ZAPIS O PROJEDNANI STIZNOSTI

7 wrs

Evidencni ¢islo IJméno a pfijmeni stéZovatele Datum podani
stiznosti

Clenové komise:

Pribéh jednani

Zplsob informovani o vysledku:

Podpisy ¢len(i komise:

Datum:
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