7 N
£
%%‘é CSS - C;i}trum socidlnich sluzeb Tloskov, Tloskov 1, 257 56 Neveklov
DENNI STACIONAR, telefon: 317740123, mobil: 733532736, email: duskovam@tloskov.cz

Smeérnice ¢. 2/2026

o STIZNOSTI NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVANi{ SOCIALNI SLUZBY

Uréeni dokumentu: pro sluzbu Denni stacionaf
Platnost dokumentu: od 1.4.2026 (nahrazuje smérnici &. 2/2016 v celém znéni)

Zisada: Klienti si mohou sami, nebo prostrednictvim svych zastupct (zastupcem klienta byva
zpravidla zakonny zéstupce, rodig, opatrovnik nebo kterdkoli jina fyzick4 ¢i pravnicka osoba,
kterou si klient zvolf) stéZovat na kvalitu nebo zpuisob poskytovani socialnich sluzby Denni
staciondf, aniz by tim byli ohroZeni nebo Jakkoli znevyhodnéni ¢&i &elili Jakékoli Gjme.
StiZznost lze podat i anonymn&. O moZnosti podavat stiZznost jsou klienti informovani Jjiz v
pribehu predpifjmového jednani, dalsi informace jsou soucésti smlouvy a vnitfnich pravidel
sluzby

¢ uZivatel musi mit jistotu, Ze stiznost mu nezplsobi negativni Gjmu a je chranén pred

timto rizikem

® zachovani divéry a diskrétnosti

* objektivita (rovnopravnost) a profesionalita pii feSeni stiZnosti

* pravo na nespokojenost s vy¥izenim a moZnost odvolani k vySsi instanci

Osoby oprdvnéné podat stiznost dle vymezeni zdkona:

* osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

* opatrovnik nebo podpirce osoby, které Je nebo byla poskytovana socidlni sluzba

® osoba blizka, nemtZe-li stinost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovéna, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela

* 0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba

* Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku

* zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Cil: Pribéiné zkvalithovani sluzby a reflektovéni pfani a potfeb klientdl s dirazem na
zachovani jejich distojnosti a prava rovného zachovani

Vymezeni stiznosti: Jako stiznost Jje vnimano sdéleni klienta (jeho zastupce) pouze na kvalitu
poskytované sluzby - nap. kli¢ovy pracovnik nespolupracuje fadné s klientem, klient neciti
dostateénou podporu, zaméstnanci porusuji prava klientd a jind interni pravidla sluzby apod.
StiZznost miZe byt podéna na fadového zaméstnance sluzby, na vedouciho zaméstnance (od
nizSiho managementu aZ po feditele organizace) a na zplisob poskytovani sluzby, podminky a
kvalitu. Obecné plati, Ze za stiznost je povaZovano vie, co klient jako stiznost oznadi.

Ostatni sdéleni klienta, ktera nespliiuji vySe uvedené vymezeni, jsou vyhodnocovany jako:
a) negativni zp&tna vazba (nap¥. zaméstnanec dnes nema dobrou naladu, apod.)

b) pfipominka - co by mohl poskytovatel délat vhodné&ji dle svého uvaZeni

¢) upozornéni (netede tepld voda, je tady zima, on m& pomlouva, apod.)

d) ndzor nebo doporudeni a nejsou FeSeny jako stiznost
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V t&chto piipadech zamé&stnanec postupuje nasledovng:
® zareaguje na situaci
* vysvetli klientovi p¥iciny a postupy
* ucini o tomto dialogu zdznam do sesitu Zaznamy o prib&hu sluzby

1. ZPUSOB PODANI STIZNOSTI:

a) Stiznost na poskytovéni sluzby podava klient (jeho zastupce) Ustné nebo pisemnd
vedoucimu sluzby DS.
b) formy podani stiznosti:
1. osobné - verbalni forma u klientd s Ieh¢im postizenim, neverbalni forma u klienti
s t€Z8im postiZenim - za neverbélni stiznost je povaZovano chovani klienta, v némy
opakované dava najevo zfetelnou nelibost v urcité konkrétni situaci (napt. druh jidla,
obleeni, reakce na hlasité zvuky...). Personal hleda piiciny projevi nespokojenosti,
které jsou hned feseny bud zménou zplisobu, nebo kvality poskytovani péée. Dle
potieby je upraven individualni plén, pfipadné je iniciovana intervize. Vie je zapsano
v zaznamech o pribshu sluzby.
telefonicky
Dpisemné (i elektronicky e-mailem)
. anonymné
3. prostiednictvim zdstupce
c) c¢asové urdeni:

* Osobni ¢i telefonickou stiznost lze podat kdykoli v pracovni den vedoucimu sluzby
vdob&€ od 7 - 15 hod. Neni-li tato osoba pfitomna, pak lze podat sti¥nost
prostiednictvim socidlni pracovnice pro sluzbu DS. Pisemnou stiZnost (. i
elektronickou - mail, datova schranka, SMS) lze odeslat kdykoli, totéZ plati o stiznosti
prostednictvim schranky dtvéry.
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2. POSTUP PRI PODAVANI A VYRIZOVANi STIZNOSTI:

a) Je-li stiznost pod4na vistné (tj. osobné nebo telefonicky)

* Vedouci sluzby sepide protokol o podéni stiznosti, kde presn& a konkrétng formuluje
zejména predmét stiznosti, datum a pfipadn€ i navrhy klienta (jeho zastupce) a
protokol podepise.

e DileZité je zaznamenat citace uZivatele, aby byla zachovana autenti¢nost a neslo o
zkreslené verze persondlu. V pfipade, Ze st&Zovatel ma problém s komunikaci, m4
pravo na zajisténi komunikadni podpory - napf. ttumoénika do znakové fe€i, makaton
apod. a téZ podporu pro vyjadreni podstaty véci - co piesné uZivatel poZaduje. Uceleny
protokol se zdznamem stiZnosti je ndsledné oznacen eviden¢nim pofadovym &islem
stiZnosti a ulozi stiznost do evidenéniho pofadace (zaevidovani stiznosti). Vyhotovi 2
kopie (1 pro klienta, popt. jeho zastupce, druhou pro feditele organizace).

e Pokud je stiznost sdélena jinému zamé&stnanci, neZ vedoucimu sluzby, tento
zaméstnanec informuje stéZovatele, Ze stiZnost piijiméd vedouci sluzby nebo pifislusna
socidlni pracovnice. Toto neplati, je-li dany zaméstnanec pozadan klientem o rolj
podptirného zéstupce.
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b)

d)

Je-li stiznost poddna prostiednictvim zastupce, kterého klient uréil

* Zastupce klienta zformuluje stiznost a dohodne s klientem formu (schranka divéry,
pisemna forma s podpisem, telefonat apod.).

* Vpfipadé, Ze jde o klienta s t&¥kou mirou podpory (ptedpoklad neverbalnj
komunikace), pak zpiisob podani zvoli zastupce klienta.

Je-li stiznost poddna anonymné (schrinka divéry, dosly dopis bez podpisu a uréeni

osob, neurcity telefonit)

* StiZznost fesi vedeni organizace na nejbliZsi poradé.

* Stiznost je zaevidovana oznadenim pofadového ¢isla/letopodet/A.

* Zformulovand odpovéd je vyhotovena nejpozdéji do 30 ti dnt a poté je 1 mésic
vyvéSena na vefejn¢ piistupné nasténce - Zamek 2. patro u automatu na kavu, kopii
odpovédi pfipoji feditel ke stiznosti v celkové evidenci.

Schrinka divéry:

* Obsah schranky kontroluje asistentka feditele, vzdy spoleéné s jednou Z pracovnic
socidlniho oddéleni a nezavislou osobou z fad klientd sluzby DOZP, kterou piizve
socidlni pracovnice, a to 1x tydné (zpravidla stfeda v 10 hod). V pripadé nepiitomnosti
nejblizdi nasledujici pracovni den. Stiznosti ze schranky jsou oznadeny eviden¢nim
Cislem - pofadi, letopodet, oznaeni SD (schranka duvéry). Pokud se nejednd o
anonymni stiZnost a je podana konkrétnim klientem sluzby, je zaevidovana stiznost
pfedana k feSeni vedoucimu sluzby, v p¥pad& anonymni stiznosti viz bod ¢) tohoto
¢lanku.

¢ Schranka diivéry je umisténa Vv plizemi Zdmku a Klienti jsou seznémeni s mistem
jejtho umisténi (misto respektujici soukromi) a moznostmi VyuZiti.

3. PRAVIDLA PROJEDNANI STIZNOSTI (vyjma pFipadii ¢lanku 2., odst. c);

a)

b)

d)

Stiznost v 1. fazi fe$i vedouci sluzby. Vedouci sluzby zajisti, aby se k problematice
mohly vyjadiit vSechny zainteresované osoby, jejichz vyjadieni souvisi s piedmétem
stiZnosti, aby byla v maximalni moZné mite zajiSténa objektivita informaci, a vyhotovi
pisemny zdznam.

KaZzda stiznost dostane evidenéni &islo dle roku a poctu stiznosti + oznaleni sluzby (napt,
2/2026 - DS, tj. druh4 stiznost v roce 2026 ve sluzbé Denni stacionar).

Po obdrZeni pisemné stiZnosti, je obratem zasl4na zakladni odpovéd’ o piijeti stiZnosti
(viz piiloha ¢&. 1).

Po proSetieni viech faktd, nejpozdéji vSak do 30 ti dnti od podéni stiZnosti, je vedouci
sluzby zodpovédny, e klient (eho zastupce) dostane ke své stiZnosti vysvétleni a
pfipadn€ névrhy a postupy feSeni, a to v takové formé, aby byla zaji§téna maximalni
srozumitelnost.

VZdy po projedndni stiZnosti vedouci sluzby zformuluje pisemny zavér a zajisti
prokazatelné prevzeti klientem (jeho zastupcem), Za prokazatelné prevzeti se povazuje
— odesilaci mail sdatem a hodinou odesléni + text odpovédi, podpis o pievzeti na
formulované odpovédi, doklad o odeslani doporu¢eného dopisu + text odpovédi. Text
odpovédi + podpis 2 svédkd, v pfipadé€ odmitnuti podepsani prevzeti.

Kopii stiznosti (nebo protokolu o sepsani stiznosti) spolu s kopii pisemného zavéru
zaklada a eviduje pod potadovym &islem (viz odstavec b tohoto ¢lanku) ve své sluzbé a
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g)

h)

Ix ve stejném vyhotoveni pfedava k celkové evidenci fediteli. Evidence u feditele je
strukturovdna dle jednotlivych sluzeb (+ slozka anonymni) za dané obdobj a rok,
chronologicky dle evidenéniho (potadového ¢isla).

Neni-li klient (jeho zistupce) spokojen s vyfizenim stiZnosti, mtize do 15 dng po obdrzZeni
sdeleni zavérd ke stiznosti, podat ve 2. fizi odvoldni vedoucimu tseku sluzeb. Vytizeni
teSi vedouci tseku ve stejném reZimu a &asovém limitu. Evidenéni &islo stiznosti zistava
stejné (pfedpoklad stejného predmétu stiZnosti), spis se pouze rozsiti o dalsi listy jednani.
Pokud klient (jeho zastupce) neni spokojen ani s fegenim, které navrhl v ramej odvolani
vedouci tseku sluZeb, pak je moznost podat stiznost pfimo fediteli organizace (3. faze).
Reditel nasledng postupuje v souladu s vySe uvedenymi pravidly pro feSeni stiZnosti.
StiZnost je feSena tak, aby se zkvalitnéni sluzby a uspokojeni klienta objevilo pfedevsim
v individualnim planovani sluzby + souvisejici dokumentaci.

DALSI UJEDNANI:

® StiZznost nesmi vyfizovat Zadny vedouci zaméstnanec, pokud je tato osoba piimo
pfedmétem stiznosti. V tomto pfipadé stiZznost piijimd a fesi vZdy jeho piimy
nadiizeny zamé&stnanec.

® V ptipad¢ stiZnosti na feditele fedi stiZnost ziizovatel, v ptipadé CSS Tloskov je to
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 rozvoji sluzby. Zaméstnanci jsou se stanovenymji
opatfenimi (jsou-li) seznamovani na pracovnich poraddch. Vystupy analyz jsou
zvefejnény ve vyrolni zprave.

® StiZnost je vnimana jako pravo na podnét, téma k moznému zkvalitnéni sluzby a
individudlnim potfebdm. StiZnost zaméstnanci vnimaji a fesi s pokorou a empatii, je
nepiipustné reagovat s projevy nelibosti (zvySovani hlasu, sarkastické odpovédi,
vzbuzovéni pocitu viny, bagatelizovani apod.)

e Pokud i po odvolacim jednani a odpovédi feditele je klient (jeho zéstupce) piesvédéen,
Ze jeho zajmy nejsou uspokojeny a divody - pfedmét stiznosti pretrvéva, Jje moZnost
obrétit se ke ziizovateli: Ministerstvo prace a socidlnich véci CR, Na Poiiénim pravu
1, Praha 2, tel. 221 921 111, pripadné dile na Vefejného ochrance prav: Udoln{ 39,
602 00 Brno, tel. 542 542 888 (11 1), www.ochrance.cz.

® Nedilnou soucasti tohoto dokumentu Je obrazkova forma uréena klienttm DS.
Zaméstnanci maji povinnost tuto obrazkovou formu v praxi sklienty vyuivat a
prokazatelnou formou jim sd&lit, Ze podat stiZnost Ize uvedenymi zpusoby a je b&znou
praxi pro zkvalitiovani sluZby. Podnéty ze stiznosti se zpracovavaji v naslednych
cilech sluzby.

* Stiznosti podléhaji archivaci po dobu 10 ti let.

A 7)) - (‘“"7
Schvalil: PhDr. Matg&j Lipsky Ph.D.
feditel CSS Tloskov
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Priloha &. 1 ke Smérnici 2/2026

Vzor: Formuldt z4kladni odpovédi na stiznosti

Dobry den,
dékujeme za Vade upozormnéni ze dne ...................... | Ve VECT v

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

Véc bude projednéna nejpozdéji do 30 ti dnti a poté obdrZite pisemnou odpoved’,

Pokud nebudete nésledns s odpovédi spokojeni, mizete jeji feSeni postoupit dale a to

...............................................................

(konkrétn{ urdeni osoby & instituce dle f4z] - k dalSimu nejbliZ§imu nadiizenému)

S pozdravem

jméno, funkce, datum, misto, kontaktn{ udaje (mail, telefon)



