Centru m Centrum socialnich slu¥eb Tloskov

socidlnich sluZeb Tloskov 1, 257 56 Nevekloy

& Tloskov

Smérnice ¢&. 2/2026

StiZnosti na kvalitu nebo poskytovani socialni sluzby

Platnost od 1.4. 2026 (nahrazuje smérnici 2/2016 v celém znéni)

Nedilnou soudasti této smérnice Je obrazkové forma této smérnice uréend uZivatelim nize uvedenych sluzeb,
zaroveti je psand i obrazkova verze této smérnice ptilohou ke smlouvd. Zaméstnanci v domacnostech maji povinnost
tuto obrazkovou formu v praxi s klienty vyuzivat a klienttim sd&lit (prokazatelnou formou), ze podavan{ stiznosti Ize
nize uvedenymi zptisoby a Jje b&Znou praxi pro zkvalitiiovani sluzeb v kontextu se standardem &.15. Podnéty ze
stiZnosti se zpracovévaji v naslednych cilech sluzby,

Stiznosti klientti — uZivatelti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socidlni sluzby

Urceni - socidlni sluzby poskytovatele ( DOZP, Odlehéovaci, Chranéné bydleni
- v8ichni zamé&stnanci
- pfiloha ke smlouvé s uZivatelem

Zisada: Klienti si mohou sami nebo prostiednictvim svych zdstupciy (zdstupcem klienta byvd
zpravidla zdkonny zdstupce, rodic opatrovnik nebo kterdkoli jind fyzickd i pravnickd osoba,
kterou si klient zvoli) stéZovat na kvality nebo zpiisob poskytovini socidinich Sluzeb, aniz by tim
byli ohrozeni nebo jakkoli znevyhodnéni ¢i Celili jakékoli ujmé. Stiznost lze podat i anonymné,
O moznosti poddvat stiznost Jsou klienti informovdni jiz v pribéhu pred-prijmového Jedndni,
podrobné detailni informace jsou jednou z pfiloh ke smlouvé o poskytovani sluzby,

- Uzivatel musi mit jistotu, %e stiznost mu nezpusobi negativni ujmu a je chrénen pred timto

rizikem

- Zachovdni divéry a diskrétnosti

- Objektivita (rovnoprdvnost) a profesionalita DPFi FeSent stiZnosti

- Pravo na nespokojenost s VWFizenim a moznost odvoldni k Vy§§i instanci

Osoby oprdvnéné podat stiznost dle vymezeni zikona:

a) Osoba, které je nebo byla poskytovana socilni sluzba

b) Opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba

¢) Osoba blizk4, nemtiZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluZba
poskytovéna, s ohledem na svilj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela

d) Osoba zmocnénd osobou, které Je nebo byla poskytovana socidlni sluzba

e) Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
opravnény k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku

f) Zamé&stnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Cil: Pribézné zkvalitiiovini sluzeb a reflektovdni prani a potieb ufivatelii sluzeb s diirazem na
zachovdni jejich diistojnosti a prava rovné zachdzeni
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Vymezeni stiznosti:

Jako stiznost je vnimano sdéleni klienta (nebo jeho zastupce) na kvalitu poskytované sluzby -
napt. kliCovy pracovnik nespolupracuje fadné s klientem, klient neciti dostate¢nou podporu,
zaméstnanci porusuji interni pravidla, préava klientdi, prostredi poskytovani sluzby , nevhodné
zachézeni apod. Obecng plati, Ze za stiZnost je povazovano vie, co uzivatel jako stiznost oznadi.

Ostatni sdéleni klienta:
a) negativni zpé&tna vazba (napf. zamé&stnanec dnes nema dobrou naladu, stiznosti na ostatni
klienty...)
b) pripominka — co by mohl poskytovatel délat vhodn&ji dle svého uvazeni
¢) upozornéni na nedostatek (netece tepld voda)
d) nézor nebo doporudeni
nejsou FeSeny jako stiznost

V téchto pripadech zamé&stnanec ve sluzbe postupuje nasledovng:
% zareaguje na situaci

% vysvétli klientovi pficiny a postupy
** ucini o tomto dialogu zdznam do sesitu o pribéhu sluzby

I. Zpiusob podéni stiznosti:

a) StiZnost na poskytovani sluzeb podava klient (jeho zastupce) vedoucimu p¥slusné socidlni
sluzby (tj. vedoucimu sluzby DOZP, CHB, 0S).

b) Formy podani stiznosti:

1. osobn& (verbalni forma u klientt s leh&im postiZenim i neverbélni forma u klientd
s t€Z8im postiZenim)

Neverbalni podani stiznosti — vymezeni

Za neverbélni stiznost je povaZzovano chovani klienta, v némz opakované d4va najevo zfetelnou
nelibost v uréité konkrétni (opakovang stejné) situaci — napt, druh jidla, obleceni, reakce na
hlasité zvuky, nav§tévy apod.) Toto je zaznamendano priib&Zng v zdznamech o pribéhu sluzby.
Pfi 7ji$téni projevii nespokojenosti a nelibosti u klienta jsou hledany pii¢iny, které jsou ihned
feSeny bud’ zm&nou zpiisobu, nebo kvality poskytovani pé&e. Dle potfeb klient je klicovym
pracovnikem upraven jeho individuln{ plan péce, ptipadné iniciovana pfipadova konference &i
intervize.

2. telefonicky
3. pisemné (1. i elektronicky — mailem)
4. anonymné
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5. prostfednictvim zastupce
¢) Casové urdeni:

- Osobni &i telefonickou stiznost lze podat kdykoli v pracovn{ den vedoucimu prislusné
socidlni sluzby v dobé od 8 - 15 hod. Neni-li tato osoba piitomna, pak Ize podat sti¥nost
prostiednictvim socidlni pracovnice pro danou sluzbu

- Pisemnou stiznost (tj. i elektronickou — mail, datova schranka,SMS) lze odeslat kdykoli,
totéZ plati o StiZnosti podané prostrednictvim schranky dtvéry.

I1. Postupy p¥i podavani a VyFizovani stiznosti:

1. Je-li stiZznost pod4na tstné (tj. osobné nebo telefonicky)

Piislusny vedouci sluzby sepiSe protokol o podéni stiznosti, kde pfesné a konkrétng
formuluje zejména predmét stiZnosti, datum a piipadné i navrhy klienta (jeho zastupce) a
protokol podepiSe. Dilezité je zaznamendvat citace uZivatele, aby byla zachovina
autenti¢nost a neslo o zkreslené verze personalu. V p¥ipadé, Ze stéZovatel m4 problém
s komunikaci, m4 pravo na zajisténi komunika¢ni podpory- napf. tlumoénika do znakové
feci, makaton apod. a té podporu pro vyjadieni podstaty véci- co presné uZivatel pozaduje.
Uceleny protokol se zdznamem stiznosti je néasledné oznacten evidenénim poradovym ¢&islem
stiznosti za danou sluzbu a uloZi stiznost do eviden&niho pofadade (zaevidovéni stiznosti).
Vyhotovi 2 kopie (1 pro klienta, pop. jeho zastupce, druhou pro feditele organizace).

Pokud je stiznost sd&lena jinému zamestnanci, neZ vedoucimu piislugné sluzby, tento
zamestnanec informuje st&ovatele, Ze stiZnost pfijima vedouci piislugné sluzby nebo
prislusna socialni pracovnice (uvede jméno a telefonni kontakt)

2. Je-li stiznost podana prost¥ednictvim zastupce

Zastupce Klienta (napf. opatrovnik, zaméstnanec ve sluzbg, jina osoba) zformuluje stiznost a

dohodne s klientem formu (schranka duvéry, ¢i pisemné forma s podpisem, telefonat apod.)

V ptipadé, Ze jde o klienta s t&Zkou mirou podpory (ptedpoklad neverbélni komunikace,

omezena schopnost projevu viile...), pak zptisob podéani zvoli zastupce klienta.

3. Je-li stiznost podina anonymné (schrinka divéry, dosly dopis bez podpisu a urdeni

osob, neurdity telefonat)

- stiZnost fesi vedeni poskytovatele sluZby na nejblizsi poradé vedeni

- stiZnost je zaevidovéna pouze oznacenim potadového &isla/letopodet/A

- zformulovand odpovéd’ je vyhotovena nejpozdéji do 30 ti dnd a poté po dobu 30 dni
vyvé$ena

a) na vefejné pristupné nasténce — zamek 2. patro u automatu na kqvu
b) na vefejné nasténce kazdého obytného domu v aredlu CSS Tloskov 3
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¢) kopie odpovédi pripoji feditel ke stiZnosti v celkové evidenci
4. Schranka davéry:

- obsah schranek kontroluje asistentka feditele, vzdy spoletns s jednou z pracovnic
socidlniho oddéleni a nezavislou osobou z ¥ad uZivately sluzby, kterou p¥izve socidlni
pracovnice, a to 1 x tydng, stfeda v 10:00hod. V piipade nepiitomnosti nasledujici
pracovni den. StiZznosti ze schranek jsou oznaeny evidenénim &islem potadi/
letopocet/SD (schranka davéry). Pokud se nejedna o anonymni stiznost a je podana
konkrétnim klientem sluzby domov, je zaevidovana stiZnost pfedédna vedoucimu
sluzby. V pripadé anonymni stiznosti viz bod 4 tohoto &lanku

- schranka divéry je umisténa na kazdém domé a arealu CSS Tloskov a klienti jsou
seznameni s mistem jejiho umisténi (misto respektujici soukromi) a moZnostmi vyuziti

1. Na koho (co) miize byt stiznost podana

a) Radového zaméstnance sluzby
b) Vedouci zamé&stnance (od niZ8tho managementu az po feditele organizace)
¢) Na zplisob poskytovéni sluzby, podminky, kvality

IV.  Pravidla projednéni stiznosti: (vyjma p¥ipadi dle clanku 11, odst.4)

a) Stiznost v 1. fazi fesi vedouci prislusné socidlni sluzby. Vedouci sluzby zajisti, aby
se k problematice mohly vyjadrit vsechny zainteresované osoby, jejichz vyjadieni souvisi
s pfedmétem stiznosti, aby byla v maximélni mozné mite zajisténa objektivita informaci a
vyhotovi pisemny zapis

b) KaZzda stiznost dostane evidenéni &islo dle roku a pofadi stiZnosti + oznageni sluzby, u DOZP
(napt'. 3/2009 — DOZP- 06 tj. tieti stiZnost v roce 2009, sluzba DOZP)

¢) Po obdrZent stiZnosti odesle & preda (oproti podpisu) obratem vedoucimu zamestnanci, ktery
stiznost vy¥izuje, zakladni odpovéd” o piijeti stiznosti — viz pfiloha ¢. 1, tohoto dokumentu,

d) Po proetieni viech fakt, nejpozdéji viak do 30 dni od podani stiznosti, je vedouci
sluzby zodpovédny, Ze klient (+ event. jeho zastupci) dostane ke své stiznosti vysvétleni a
pfipadné ndvrhy a postupy feseni, a to v takové formé, aby byla zajisténa maximalni
srozumitelnost.

¢) Vizdy po projednani stiznosti vedouci sluzby zformuluje zavér. Odpovéd’ na stiznost je vzdy
v pisemné podobe (dopis, email..) a vedouci zaméstnanec, ktery odpov&d’ formuluje, je
povinen zajistit prokazatelné pievzeti odpovédi klientem (event.. Jeho zéstupcem v feseni
stiZnosti- napf. opatrovnik). Za prokazatelné pievzeti se povazuje — odesilaci mail s datem a
hodinou odesléni + text odpovédsi, podpis o prevzeti na formulované odpovedi, doklad o
odeslani doporu¢eného dopisu + text odpovédi. Text odpovédi + podpis 2 svédka, v piipadé
odmitnuti podepséni prevzeti.

f) Kopii stiznosti (nebo protokolu o sepsani stiZnosti) spolu s kopii pisemného zavéru zaklad a
eviduje pod pofadovym &islem (viz odstavec b tohoto ¢lanku) na svém oddéleni a 1x ve 4
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stejném vyhotoveni predava k celkové evidenci fediteli organizace. Evidence u feditele je
strukturovéna dle Jednotlivych sluZeb (+ slozka anonymni) za dané obdobi a rok,
chronologicky dle evidenéniho (potadového ¢isla)

g) Neni-li klient (jeho zastupce) spokojen s vyfizenim stiZnosti, miize do 15 dni po obdrzeni
sdéleni zavérd ke stiznosti, podat v 2. fazi odvolani vedoucimu tseku sluzeb. Vyiizeni
stiznosti fesi vedouci tseku ve stejném reZimu a asovém limitu. Evidenéni &islo stiznosti
zustava stejné (predpoklad stejného piedmétu stiZnosti), spi se pouze rozsi¥i o dali listy
Jednani. Pokud klient (jeho zastupce) neni spokojen ani s feSenim, které navrhl v ramei
odvolani (tj. 2. fazi) vedouci Gseku sluzeb, pak je moznost podat
stiznost pfimo k fediteli tstayu (3. faze). Reditel tstavu nasledné postupuje v souladu
s vySe uvedenymi pravidly pro fedeni stiZnosti. stiZnost je feSena tak, aby se zkvalitneni
sluzby a uspokojeni klienta objevil predev§im v individudlnim pldnovani sluzby +
souvisejici dokumentaci

V. Dalsi ujednani:

a) StiZnost nesmi vyfizovat Zadny vedouci zaméstnanec, pokud je tato osoba piimo pfedmétem
stiZnosti. V tomto pifpadé stiznost pfijimd a fe$i vzdy jeho piimy nadfizeny zamé&stnanec.

b) V ptipadé stiznosti na feditele fesi stiznost zfizovatel, v piipadg CSS Tloskov jeto
Ministerstvo prace a socidlnich véci CR, kontakt viz nize.

¢) Vystupy z analyz stiznosti (obvykle za obdobi 1 roku) jsou kritériem pro hodnoceni kvality
sluzby a zdrojem inspiraci k r0zvoji sluzby. Zaméstnanci jsou se stanovenymi opatienimi
(jsou-li) seznamovani na pracovnich poradich. Vystupy analyz jsou zvefejnény ve vyrodni
Zprave.,

d) Stiznost je vniméana jako pravo na podnét, téma k moznému zkvalitnéni sluzby a
individualnim potiebam. Stiznost zamestnanci vnimaji a fesi s pokorou a empatii, je
nepfipustné reagovat s projevy nelibosti (zvySovani hlasu, sarkastické odpovédi, vzbuzovani
pocitu viny, bagatelizovani apod.)

e) Pokud i po odvolacim jednani a odpovedi feditele ustavu je uZivatel/ jeho zastupce
presvédéen, Ze jeho zdjmy nejsou uspokojeny a diivody - ptedmét stiznosti pretrvava, je
moznost obratit se stiZnosti ke zfizovateli CSS Tloskov:

Ministerstvo price a socialnich véci éR, Na Po¥i¢nim pravu 1, Praha 2, tel.221 921 111
piipadné dale na

Vefejného ochrince prav - Udolni 39, 602 00 BRNO, tel. 542 542 888(111)
www.ochrance.cz

/
Stiznosti podléhaji archivaci po dobu 10ti let s /
f) P / ! fs s
schvalil: PhDr. Mat& Lipsky{ PhD. v.r.
feditel CSS Tloskov
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pfiloha ¢ 1 ke Smérnici 2/2026

Vzor : Formul4f zdkladni odpovédi na stiznosti

Dobry den,

dékujeme za Vase upozornéni ze dne...................... ve vécli.......

evidované pod &islem.........................o

Vé&c bude projednana nejpozdéji do 30 ti dnd a poté obdrZite pisemnou odpovad’.

Pokud nebude nasledné s odpovedi spokojeni, miiZete jeji feleni postoupit dale a to

..................................... (konkrétn{ uréen osoby & instituce dle fazi (k dalsimu

nejblizsimu nad¥izenému)

S pozdravem

jméno, funkce, datum, misto, kontaktni udaje (mail, telefon)
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www.tloskov.cz
info linka: 317 740 115

. e-mail: centrum@tloskov.cz

fax: 317 740 113



