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Smirnic e E. 2/2A26

Platnost od r.4. 2'026 (nahrazujesmirnici 2r20r6v cer6m znin0
Nedilnou soud6sti tdrto 

-smdmice 
je obrdzkov6 fbrma tdto smdrnicezSrovefi'ie psanii i obrlzkov|u"rriteto smdrnice pritorrou ke,.i"r"e. luZeb,

tuto obrdzkovou forrnu v praxi a klientum ,aciiiip.ot urut" innost

L'fi#i.3;ffi:ffi1t"i# b'k";ril;;i'i#t vkontextu se standardem o.rr. o"*Jr1'"'!

urdeni - sociiilnf r;luZby poskytovatele ( DoZp, odlehdov aci, chrrndnd bydlenf- v5ichni zamdstnanci
- pifloha ke smlouvd s uZivatelem

Zdsada: Klienti si mohou sa
zpravidla zakonny zdstupce, r
kterou si klient zvol{) stdiovat

- Uiivatel mwsf mit jistot
rizikem 

nDL ,,.., J Lrru, ni iljmu a je chrdndn pied t{mto

- Zachovdn{ clfivdry a dislcrdtnosti
- objektivita (rovnoprdvnost) a profesionarita pfi feienf stfinosti- Prdvo na nespokojenost s vyrizenim a moznoit odvoldnf kvyi1i instanci

Osoby oprdvndni podat st[inost dle vymezenf zdkona:

a) Osoba, kter6 je nebo byla poskytov6na socidlni sluZba
b) opatrovnfk nebo podptrce oroty, kter6 je nebo byla foskytov a socirilni

sluZba
c) osoba blizk6, nemriZe-li stiZnost podat osoba, kter6 je nebo byla soci6lnf sluZbaposkytov6na, s ohledem na svrij idravotni stav nebo p roto, ie zemiera
d) osoba zmocndndr osobou, kter6 je nebo byla p"rki";;;" soci6lnf sluZbae) clen dom6cnosti osoby, kterd je nebo byla poskyiou,irru ,o"i iini sruLba

oprdvndny k zastupovlni teto osoby podt. ououtrrteno zdkoniku
f) Zamd stnanec po skytovatele so ci6lnich sluZeb

nl sluieb a reflektovdni pidni a potieb uiivatelt) sluieb s dtirazem nati a prdva rovnd zachdzenf
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Vymezeni stiZnosti:

Ostatni sddleni klienta:
a) negativni :zpdtndvazba(napi. zamdstnanec dnes nemii dobrou nilladu,stiZnosti na ostatnfklienty...)

l] mohl poskytovatel d6lat vhodn.ji dre sv6ho uvirtenic) statek (netede tepl6 voda)d) eni
nejsou ie5eny jako stiinost

v tdchto pii'ipadech zamdstnanec ve sluzbd postupuje n6sledovn6:

t zareaguje na situaci
.:. vysvdtli klientovi piidiny a postupy
* udirri o tomto dialogu zaznimdo-slsitu o prubdhu sluZby

I.

a) StiZnost na poskytovrini sluZeb pod6y6 klient (eho zastupce) vedoucfmu piisluSn6 soci6lnisluZby (tj. vedoucimu sluZby OOZp,CHB, OS)."

b) Formy podrlni stiZnosti:

1' osobnd (verbdlni forma u klientti s lehdim postiZenim i neverbdlnf fbrma u klientri
s tdZ5im por;tiZenfm)

Neverbrilni podrini stfZnosti _ vymezeni

Zaneverbdlnf stfZnost je povaZoviino chov6ni klienta, v ndmZ opakovand d6v6najevo zietelnounelibost v urdit6 konkr6tni (opakovanE stejnd) situaci - "upr. 
o."rr.;fdla, obledeni, reakce nahlasitd zr'uky, n6vstdvy apod.) Toto je zaznarnendno pmb8zne v zinnamech o prribdhu sluZby.Pii zjiStdnf projevti nespokojenosti anelibosti u klienta jsou hledriny pifdiny, kier6 jsou ihnedieseny bud'zmdnou zptisobu, nebo kvality poskytov6ni peee. Dle potieb klient je klidor,ym

pracovnikem upraven jeho individu6lnf plin pdde, pifpadnd iniciovdna piipadova konference di
intervize.

telefonicky
pisemnd (tj. i elektronicky - mailem)
anonymnd

2.
J.

4.

rdo: o+oe+r
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5. prostiednictvim z6stupce

c) easovd urdenri:

- osobni di telefonickou stiZnostlze pod,atkdykoli v pracovni den vedoucimu pifslusndsociSlni sluZby v dobd od 8 - 15 hod. Nenilitato osobapiftomna, piiir"podat stfznostprostiednictvim socidlnf pracovnice pro danou shrZbu
- Pisemnou stfZnost (d' i elektronickou - mail, oatova schr6nka,SMS) lze odeslat kdykoli,toteLpluti o StiZnosti podand prostied Lictvfm schrdnky drivdry.

CentrUm Centrum soci5lnich sluZeb Tloskov

soCialnich sluieb Ttoskov r, zs7 56 Nevektov

Tloskov

na veiejnd piistupn6 n6st6nce - z6mek2. patro u automatu na k6w
na veiejnd ndstdnce kaLdeho obytn6ho domu v areflucsS Tloskov

il.

l. JeJi stiznrst podrina ristnd (tj. osobnd nebo telefonicky)

Pifslu5ny vedouci sluZby sepfse protokol
formuluje zejrnena piedmdt stiZnosii, datum

Vyhotovi 2 kopie (l pro klienta, popi. jeho
Pokud je stiZnost sddlena jindmu zamd
zamestnanec informuje stdZovatele, le stii
pifsluSn6 socirilnf pracovnice (uvede jm6no a t

2, Je-li stiZnost podrina prostiednicfvim zdstupce

Zdstup c e kl i entil (napi. op atro vnik, zanrdstnan

osob, neuriity terefonft) 
a driviry, dosly dopis bez podpisu a urienf

- stiZnost ie
- stfZnostje /A
- zformulov
r,yv65ena Po dobu 30 dni

a)
b)

rdo: o+og+r

ZYizovatel: MPSV CR
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c) kopie odpovddi piipoji ieditel ke stfZnosti v celkovd evidenci

4. Schrdnka drivdry:

- obsah schr6nek kontroluje asistentka ieditele, vLdy,spolednd s jednou zpracovnicsoci6lniho odddleni a nezivislou osobou zlad,uziiiielt sluzby, kterou plizvesoci'lnfpracovnLice' a to 1 x tydn6, stieda v.10.:00hoJ. vp.ipuac nlprito.oo-.ii n6sledujfcfpracovnf den' StiZnosti ze schrdnek jsou otnu{"ny evidendnim dislem poladilletopodet/SD (schrdnka dfivdry). Pokud r. n.i.ora-o *o.ry*nf stfznost a je pod6nakonkrdtrrim klientem sluZby 
-domov, je zaevidovana stiinost pied6na vedoucimusluZby. 'v pifpadd anonymni stiZnosti vizbod.4 tohoto dl6nku- schranka dtvdry je umistdna na kazdem domd a areilu cSS Tloskov a klienti jsousezn6meni s mistem jejiho umistdni (misto r.rp"ti.r;io soukromi) a moZnostm iwuLiti
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II.

tio: o+oe+t

Ziizovatel: MPSV CR

a)

b)
c)

Radovdho zamdstnance sluZbv
ve<louci zamdstnance 1oa nziitro managem entu aipo ieditele organizace)
Na zprisob poskytoviinf sluZby, po ninky, kvalitu

IV.

a) ciillnisluZby. Vedouci
zainteresovan6 osoby, uvisf
nimoZnl miie zaji5tdn aci a

b) dendni dis.lo dle roku a poiadf stiZnostf _t oznadenisluZby, uDOZp(napi. 312009 -DOzp- 06 tj. tietisriZnosr v roce iooq, sruzu aDozp)c) Po obdrZeni stiZnosti odesle ei r

stiZnost vyiizuje, zgkladni o, 
n vedoucfmu zamdstnanci, ktery

d) Po pro5etieni v5ech faktt, nr 
iiloha d' 1' tohoto dokumentu.

sruiby zodpovdrln y, Lek|ien ;T"':i?H,,;,*ffiliJr"", 
"pifpadni ndvthy a postupy iesenf' a to v takov6 form6, aby byla zajiltdnamaximrilnisrozumitelnost.

e) Yi:dy po projednrini stfZnosti vedouci sluZby zformuluje zhvdr.odpovdd na stiZnost je vzdyv pisemn6 podobd (dopis, email..) a vedoucl zamdstnairec, ktery oipovdd'formuluje, je
v ieSeni
datem a
ado
pifpadd

f) 
1 , -. . 'iu 9 .seps.ani 

stiZnosti) spolu s kopii pfsemn6ho ziviru zaklad,6, aeviduje pod poiadovym dislem (viztdstavec b tohoto dlanku) na sv6m odddleni a lx ve 4
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g)
I

adu
itn6nf

V.

a)

b)

ity
i
ni

d) StiZnost je vnimilnajako priivo na podn6t, 6nf sluZby aindividudlnim potieb6m. StfZnost iamdstn ou a empatii, jenepiipustn6 reagoval s projevy nelibosti (z 6 odpovddi , vzbuzovinipocitu viny, bagat elizov 6ni apod. )

e) ieditele fstavu je uLivatelrjeho z6stupce
en_y a drivody - piedmdt stfZnosti pietwfld, je
CSS Tloskov:

Ministerstvo prr{ce a socidlnfch vici iR, Na poritnim pr6vu l, praha 2,ter.22l g2l lllpiipadnd ddle na.
veiejn6ho ochr'fnce prriv - udolnf 39,602 00 BRNoo tel.542542 sss(111)rvww.ochrance.cz

0 StfZnosti podl6haji archivaci po dobu 1Oti let

schv6lil:

ICO: 640841

Ziizovatel: MPSV dR

Telefonni spojen[:

$pojovatelka: 377 740 III
Reditel: 377 740 I0I

ieditel CSS T ov

www.iloskov.cz
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piiloha i. 1 ke Smdrnici 2t2026

tfZnosti

Dobry den,

ddkujeme za VaSe upozornEni ze dne. .. ...,. ve vdci..

evidovand pod dislem

vdc bude projednrlna nejpozddji do 30 ti dnt a pot6 obdrhitepfsemnou odpovdd,.

Pokud nebude n6slednd s odpovddi spokojeni, muZete jejf ieseni postoupit d6le ato

. ' (konkr6tni urdeni osoby di instituce dle f6zi ( k dalsimu
nej bliZSimu nadiizen6mu)

S pozdravem

jm6no, funkce, datum, mfsto, kontaktnf ridaje (mail, telefon)

www.tloskov.cztdO: O+Oe+f lelefonnispojeni: info linka: 3I7 740 LIs
Ziizovater: Mpsv dR R::liJ?tgit:3r7 
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