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56 Neveklov

STIZNoSTI NA KvALITU NEBo
zpts oB po sKyrovANi s obiiiu-i-sr u znv

Urieni dokumentu: pro sluZbu Denni stacion6i
Platnost dokumentu: od, r.4.2026 (nahrazuje smdrn ici d.212016 v cel6m zndni)

mohou sami, ne
zdstupce, rodid,
olf) stdZovat na

staciondi, anii, by tfm byli ohroZeni nebo
StiZnost lze podat i anonymnd, O moZnosti
prubdhu piedpiijmov6ho jedn6ni, dalsf info
sluZby

o uLivatel musf mft jistotu, Ze stfZnost mu nezprisobf negativni rijmu a je chr6n6n piedtfmto rizikem
o zachovrini drivdry a diskrdtnosti
. objektivita (rovnoprdvnost) a profesionalita pii iesenf stiZnostio pr6vo na nespokojenost s tyiizenima moZnost odvol6ni k vy55i instanci

Osoby oprdvndnd podat stiinost dle vymezenf zdkona:o osoba, kter6je nebo bylaposkytov6na soci6lnf sluZbao opatrovnik nebo podprirce osoby, kterd je nebo byla poskytovrina soci6lni sluZbao osoba blizk6, nemriZe-li stiZnost podat osoba, kter6 je nebo byla soci6lni sluZbaposkytovdna, s ohledem na svrij zdravotni stav nebo proto, ze zemierao osoba zmocndn6 osobou, kter6 je nebo byla poskytov6na soci6lni sluZbao dlen dom6cnosti osoby, kterd je nebo byla poskytovrina socirilnf sluZba, oprrivndny kzastupovdni t6to osoby podle obdansk6ho zikonikuo zamdstnanec poskytovatele sociiilnich sluZeb

Cil: PrttbdLne zkvalitriovrini sluZby a reflektov 6ni piani a potieb klientt s dfirazem nazachovirni jejich dtistojnosti a prdvarovndho zachovilni

6leni klienta (eho zristupce) pouze na kvalitu
nespolupracuje i6dn6 s klientem, klient necitf

niZ5iho managementu ai po ieditele organiz
kvalitu. Obecnd plati, ie za stiinost je poval

6 r,ymezeni, jsou r,yhodnocoviiny jako:
nemii dobrou niladu, apod.)

vhodndji dle svdho uvirteni
, on md pomlouv6, apod.)
o stiZnost



loskov, Tloskov 1,257 56 Neveklov
obil: 733 53 27 3 6, email: duskovam@tloskov.cz

V tdchto piipadech zamdstnanec postupuje niisledovn6:o zareaguje na situaci
o vysvdtlf klientovi piidiny a postupy
o udinf o tomto dialogu zfvnamdo sesitu z|znamy o prtbdhu sluZby

1. zptsoB poDANi sriZNosrr:

a) StiZnost na poskyto-v6ni sluZby pod5v6 klient fieho z6stupce) ristnd nebo pisemn6vedoucimu sluZbv DS.
b) formy podfni stiZnosti:

L osobnd - verb6lni forma u klientri s I
s tdZ5im postiZenim _ za neverbrilni s
opakovand ddv6 najevo zietelnou neli
obledeni, reakce na hlasitd zvuky...).
kter6 jsou hned ie5eny bud, zmdnou
potieby je upraven individurilni plin, p
v zdznarrech o prtbdhu sluZby.

2. telefoniclgt
3. p{semnd (i elektroniclry e_mailem)
4. anonymnd
5. prostfednictv{m zdstupce

c) iasov6 urieni:
o osobni di telefonickou stiZnos J:: podat kdykoli v pracovnf den vedoucimu sluZbyv dobd od 7 - 15 hod. NeniJi jato orobu piitomna, pak lze podat stiZnostprostiednictvfm socirilni pracovnice pro sluZbu DS. pfsemnou stiZnost (tj. ielektronickou - mail, datovd schriinka, snas) lze odeslat kdykoli, titiz ptutio stfZnostiprostiednictvim schriinky drivEry.

2. POSTUP PNr PONAVANi A VYRIZOVANI SriZNOSri:

a) JeJi stiznost podfna ristni (tj. osobni nebo terefonicky)o Vedouci sluZby sepi5e protokol o pod6ni stfZnosti, kde piesnd a konkr6tnd formulujezejmdna piedm6t stiZnosti, datum a pifpadnd i n6vrhy klienta (eho z6stupce) aprotokol podepfse.
o DtleZitd je zaznarnenat citace uLivatele, aby byla zachovdna autentidnost a neslo o

st6Zovatel m6 probldm s komunikaci. mii
napi. tlumodnika do znakovd iedi, makaton

kopie (1 pro klienta, popi. jeho zfustupce,
o 

teilto

I 
isluSn6
o roli



-,\{H}
194J css - centrum soci6lnich sluZeb Tloskov, Tloskov r,2s756 NeveklovDENNiSTACIoNAR,te1efon.ziilq0m,mobil:733532736.email:@

b) Je-li stiznost podrina prostiednictvim ziistupce, kter6ho klient uriil
' e stfZnost a dohodne s klientem formu (schr6nka driv6ry,

. ,elefondt apod.).

komunikace), pak zprisob Jlll,;":#;,"T.':?,,.1i"10"o @iedpokrad neverbiilnr

c) Je-li stiznost podfna anonymnd (schrrinka driviry, dosly dopis bez podpisu a urieniosob, neuriity telefondt)
o StfZnost ie
o StiZnost je 

d,et/A.o Zformulov
vyvdsena na veiejnd piistupn6 n6stdnc jt"xiJ#l"ll; 

ffiri,?:;1;odpovddi piipoji ieditel ke stiZnosti v c

d) Schrfnka drivdry:
o Obsah schr6nky kontroluje asistentka

soci6lniho odddleni a neziivislou osob
sociSlnf pracovnice, a to lx tf
nej bliZ5f nrisleduj ici p.u.or,ni
dislem - poiadf, letopodet, oznadeni
anonymnf stiZnost a je poddna konkr6
piedrina k ieseni vedoucimu sluZby, v piipadd anonymni stfZnosti viz bod c) tohotodLinku.

o Schrrinka dfivdry je umistdna vpiizemi zdtrir;u a klienti jsou sezn6meni smistemjejiho umistdni (mfsto respektujicisoukromi) a moZnostmi vyuZiti.

3. PRAVTDLA pRoJEDNANi sriZNosrl (vyjma piipadri ilfnku 2., odst. c):

a) StiZnost v l. fdzi iedi vedouci sluZby. Vedouci aby se k problematicemohly vyi6diit v5echny zainteresovan6 osoby, j i souvisf s piedmdtem
stiZnosti, aby byla vmaximdlni moine miie )ajil informaci, a vyhotovfpisemny zdznam.

b) st dostan dle roku a podtu stiZnosti * oznadeni sluZby (napi.
. tj. druhri 026 ve sluZLd Denni stacion6il.c) pfsemn6 a,r:m zaslfin rai^d;i-;ao"r6a o piijeti stiZnosti

. l).
d) Po pro5etieni v5ech faktt, nejpozddji

sluZby zodpovddn!,, Le klient (eho
pifpadn6 ndvrhy a postupy ieSenf, a
srozumitelnost.

vSak do 30 ti dnri od pod6ni stiZnosti, je vedouci
ziistupce) dostane ke sv6 stiZnosti vysvEtleni a
to v takovd formd, aby byla zaji5tdna maximdlni

e) VZdy po projedntini stiZnosti vedouci sl
prokazateln6 plevzeti klientem (eho zrist
- odesilaci mail s datem a hodinou odes
formulovand odpovddi, doklad o odeskini

s sirni pievzeti.; Ti:H"T,',lll'fiTT:",ffif;



6lnich sluzeb Tloskov, Troskov r,257 56 Neveklov
3 17 7 40123, mobil : 7 33 5327 3 6. email : duskovam@tloskov.cz

denci iediteli. Evidence u ieditele je
anonymni) za dan6 obdobi u ,ok,

v individurilnfm pl6noviini sluZby + souvisej

DALSI UJEDNANI:

g)

h)

4.

o StfZnost nesmf vyiizovat L6dni
piedmdtem stfZnosti. V tomto
nadi izeny zamd stnanec.

vedouci zamdstnanec, pokud je tato osoba pifmo
piipadd stfZnost piijimd a iesi vZdy jeho pfi-y

Vpifpadd stiZnosti na ieditele iesi stiZnost ziizovatel, vpiipadd CSS Tloskov je toMinisterstvo pr6ce a soci6lnich v6cf iR, kontakt vizniie.
Vystupy z analyz stfZnosti (obvykle za obdobf 1 ro ro hodnocenfkvality sluZby a zdrojem inspiraci k rozvoji sluZby. stanovenymiopatienimi (isou-li) seznamov6ni na pracovnich analyz jsou
zveiejndny ve vyrodni zpt6vd.
StiZnost je vnim6na jako pr6vo
individu6lnim potieb6m. StiZnost

Nedilnou soudiistf tohoto dokumentu je nri klienttm DS.Zamdstnanci maji povinnost tuto obr6zk lienty tyuLivat aprokazatelnou formou jim sddlit, Ze podat st risoby a je bdZnoupraxf pro zkvalitrioviini sluZby. Podn6ty ze stiLnosti se zpracovhvaji v niislednych
cflech sluZby.
StiZnosti podldhaji archivaci po dobu 10 ti let.



kov, Tloskov 1,257
l:733532736, email:

Pliloha i. 1 ke Smirnici 2/2026

fZnosti

Dobry den,

dEkujeme zaYaile upozomdni ze dne .....ve vdci .

evidovand pod dislem

vdc bude projednrrna nejpozddji do 30 ti dnri apote obdrLitepfsemnou odpov6d,.

Pokud nebudete n6sledn6 s odpovddf spokojeni, mtzete jeji iesenf postoupit d6le a to

(konkr6tnr urdeni "';l;;i iltr;;; it" ii} -k ;;i;r",, nejblizsimu nadirzen6mu)

S pozdravem

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


