Definice stiznosti - stiznost je kaZzdé podani, které ..stéZujici si o0soba* za stiZnost povaZuje!

Pfi nasem jednani se zdjemcem, zadatelem i klientem maji tito v§ichni pravo na podani stiznosti.

Pii jednani se Zadatelem p¥i socialnim Setfeni je dokument Stiznosti soucasti souboru informaci
pro zajemce, se kterym SP Zadatele seznamuje. V Cestném prohlaSeni na konci formuléfe k soc.
Setieni Zdaznam z jedndni — soc. Setreni zadatel svym podpisem potvrzuje, ze byl sezndmen se
souborem informaci pro zajemce a jejich obsahu rozumi.

Pii pFijmu seznami socidlni pracovnik klienta i rodinné pfislusniky s moznosti stézovat si
na kvalitu a uroven poskytovanych sluzeb. Obeznamovani klientli s moznosti podani stiznosti je pak
kazdy rok uskutecnovano kli¢ovymi pracovniky danych klientt.

Klient si miize stéZzovat u VZSP, SP, feditele Domova nebo pracovnika Domova, ke kterému ma
divéru. Stiznost se mize podat kdykoliv. Mize byt podana pisemné, ustné nebo prostrednictvim
klientem zvolené osoby (zastupce — rodinny piislusnik, fararka). Klienti s poruchami chovani nebo
komunikace mohou byt zastupovani nezavislou osobou, kterou si zvoli nebo prostiednictvim
opatrovnika ur¢en¢ho soudem.

VSechny stiznosti (i uUstni) jsou zaznamenany vV Sesitu stiznosti (ktery je umistén
v uzamykatelné skfini v kancelafi socialnich pracovnic) a feseny.

Forma vyrizeni stiznosti: vyslechnuti sté¢Zzujiciho (pfip. sveédkll), navrh feSeni, pisemné
sdéleni vysledku stézujicimu, ktery stvrdi svym podpisem spokojenost s vyfizenim. O pribéhu
vySetfovani stiznosti je vyhotoven pisemny zapis, ktery obsahuje konkrétni a nezkreslené vyroky
vSech zcastnénych.

Pracovnik povéfeny proSetfenim stiznosti (VZSP, SP, R, PSP, SZP, starosta) zjiStuje
dotazovanim, pozorovanim a studiem dokumentace vSechny okolnosti, které¢ jsou zapotiebi
k objektivnimu proSetieni stiznosti. V ptipadé banalnich stiznosti (chybi jogurt) mtize fesit PSP, SZP,
stiznosti na kvalitu sluzeb (chovani personalu, technicka vybavenost) fesi R, SP, VZSP.

Jednani pfi vyfizovani stiznosti se UCastni stéZujici, pfip. jim zvolend konkrétni osoba (rod.
piislusnik, tlumocnik, logoped ¢i jiny specialista, vybor obyvatel), pracovnik povéteny proSetfenim
stiznosti, vedeni Domova, pracovnik, proti kterému je stiZznost podana (nehrozi-li stéZujicimu
posSkozeni). Ostatni personal je informovan pouze piiméiené. Je-1i stiZnost opravnéna, nafidi se
napravna opatieni (Viz Pracovni rad, smérnice Klasifikace poruseni kdzné, mechanismy ndpravy),
veetné kontroly jejich dodrzeni (narovnani kiivdy), jedna-li se o stiznost neopravnénou, musi toto
rozhodnuti povéteny pracovnik zdivodnit. Opakované stiznosti, které byly prosetieny jako
neopravnéné, se znovu neprosetiuji, pokud se nevyskytnou nové skutecnosti.

Pokud ma stéZzujici pocit, Ze stiznost nebyla vyieSena k jeho spokojenosti, ma moznost odvolat se
ke ziizovateli (M¢ésto Hronov) - sekretariat starosty meésta, €. telefonu 491 485 053 se sidlem: Namésti
CSA 5, Hronov.

Pokud neni stézujici znovu spokojen s vyfeSenim stiZznosti, miiZze se obratit na Kancelaf vefejného
ochrance prav Brno, Udoli 39, 602 00 Brno, &. telefonu 542 542 555 nebo na Cesky helsinsky vybor,
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, &. tel: 220 515 188, linku seniortt www.seniori.cz.

Lhiuta pro vyfizovani stiznosti je individualni — dle charakteru zavaznosti mize byt vyfizena
thned, max. lhita je vSak do 28 dni. Pouze v mimotadnych ptipadech, kdy nelze z objektivnich
divodl stiznost disledné vyftesSit, mize byt stanovena lhtta del$i (ndhradni), kterd se sdé€li
stézujicimu.

Schranka davéry (pro anonymni stiznosti) — pro ndmeéty, ptipominky a nedostatky je umisténa
na pristupném misté na 2. patife (u vstupu do kaple/spoleCenské mistnosti). Anonymni stiznosti,
vhozené do schranky divéry se vyfesi a zapis je vyveéSen na ndsténkach na jednotlivych patrech.
Schranka je vybirana 1x tydné.



Kazdé pondéli se schazi vybor obyvatel s vedenim Domova — fesi ndméty, pfipominky na chod
Domova.

Na kvalitu sluzeb Domova si miize sté¢zovat kdokoliv!

Veskeré podnéty, stiznosti, pfipominky bereme jako podnét ke zlepsSeni nasi péce!!! 1x do roka
probihé vyhodnoceni vSech stiznosti soc. pracovnikem. Vystupy jsou zpracovany pisemn¢ a popsana
opatieni k napravé. Reditelka domova 1x ro¢né vyhotovi analyzu podanych stiznosti za p¥islusny rok.

Kontakt:
Tel: 491 482 462 Adresa: DO JUSTYNKA, Komenského namésti 212, 549 31 Hronov

Ing. Jitka Ansorgova, feditelka (6.30-15.00)

Dana Hrachova, vedouci zdravotni a soc. péce (6.30-15.00)
Bc. Hana Bartakova, socialni pracovnice (7.30-16.00)

Be. Ilona Srejberova, socialni pracovnice (8.00-14.30)



INFORMACE PRO ZAJEMCE., ZADATELE., KLIENTY

Jak reSit pripominky a stiznosti?

Pripominky a stiznosti lze podat:

- formou pisemnou a vhodit do ,,Schranky divéry pro naméty a piipominky* na 2. patie
u vchodu do kaple/spolecenské mistnosti

- formou ustni - socialnimu pracovnikovi, vedouci zdravotni a socialni péce, feditelce
Domova, pracovnikovi, ke kterému mate diivéru nebo prostfednictvim vyboru obyvatel
- svym blizkym, zastupctm cirkvi, ktefi stiznost postoupi fediteli

Stézujici ma pravo na feSeni pfipominek, stiznosti a zvolit si zastupce pro podani
a vyfizovani stiznosti. StéZujici ma pravo na anonymni stiznost (vyfeSeni je umisténo
na nasténkach na jednotlivych patrech).

StiZnost vyFizuje nezaujaty povéreny pracovnik. Vyftizeni stiznosti je sd€leno tstné ¢i
pisemné (dle formy stiZnosti) stéZujicimu.

Postup: Vyslechnuti sté¢Zujiciho, svédkl, navrh feSeni, pisemné sdéleni vysledku
stézujicimu, podpis. V pripad¢, ze nebude dany problém vyieSen do 28 dntli, mate pravo

postoupit svoji stiznost k feSeni dalSim uradim.

Zrizovateli:
Méstsky ttad Hronov, sekretariat starosty mésta, namésti CSA 5, 491 485 053

Stdle jesté nejste spokojeni s vyiFeSenim stiznosti?

Ceskému helsinskému vyboru: 220 515 188
Stefanikova 21, 15000 Praha 5

Verfejnému ochranci prav: 542 542 838
Udolni 39, 602 00 Brno



