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Smérnice ¢. 2/1 2026/US
Stiznost na kvalitu sluzby

Urceni dokumentu: Rana péce

Platnost dokumentu: od 1. 4.2026

Ugel dokumentu: Pravidla pro podavéni stiznosti na kvalitu sluzby, ptiloha ke smluvnimu
vztahu s uzivatelem sluzby

Revize: dle ro¢niho planu

Zasada: Klienti si mohou sami nebo prostiednictvim svych zastupcii (zastupcem klienta byva
zpravidla zdkonny zastupce, rodic, nebo kterdkoli jind fyzickd ¢i pravnickd osoba, kterou si
klient zvoli) stezovat na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byli
ohroZeni nebo jakkoli znevyhodneni ci celili jakékoli ujmé. Stiznost Ize podat i anonymné.
O moznosti podavat stiznost jsou klienti informovani jiz v pribéhu pred-prijmovéeho jednani,
podrobné detailni informace jsou jednou z priloh ke smlouvé o poskytovani sluzby.

- Uzivatel musi mit jistotu, Ze stiznost mu nezpiisobi negativni ujmu a je chranén pred

timto rizikem

- Zachovani ditvery a diskrétnosti

- Objektivita (rovnopravnost) a profesionalita pri reseni stiznosti

- Pravo na nespokojenost s vyrizenim a moznost odvolani k vyssi instanci

I. Osoby opravnéné podat stiznost dle vymezeni zakona:

a) Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

b) Osoba blizka, nemutize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovéna, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela

) Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

d) Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
opravnény k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku

e) Zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Il. Vymezeni stiznosti:

Jako stiznost je vnimano sdéleni klienta (nebo jeho zastupce) na kvalitu poskytované
sluzby - napf. kli¢ovy pracovnik nespolupracuje fadn¢ s klientem, klient neciti
dostate¢nou podporu, zaméstnanci porusuji pravidla, prava klientd, prostiedi
poskytovani sluzby, nevhodné zachdzeni apod. Obecné plati, Ze za stiznost je
povazovano vse, co uzivatel jako stiznost oznaci.
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a)
b)
c)
d)

Ostatni sdéleni klienta:
negativni zpétna vazba (napt. zamé&stnanec dnes neméa dobrou naladu)
piipominka — co by mohl poskytovatel délat vhodné;ji dle svého uvazeni
upozornéni na nedostatek (asistent zapomnél piivézt pomticku)
nazor nebo doporuceni

nejsou reSeny jako stiZnost

V téchto pfipadech zaméstnanec sluzby rana péce postupuje nasledovné:

%+ zareaguje na situaci

% vysvétli klientovi pfic¢iny a postupy
7

¢ ucini o tomto dialogu zaznam do sesitu o prubéhu sluzby

o
*¢

*

*

Zpusob podani stiznosti

a) Stiznost na poskytovani sluzeb podava klient (jeho zastupce) vedoucimu sluzby ¢&i
ptislusné socidlni sluzby.

b) Formy podani stiznosti:

1.

akrwmn

osobné (verbalni forma u klientl s leh¢im postizenim i neverbalni forma u klient
S t&z8im postiZzenim)

telefonicky

pisemné (ij. i elektronicky — mailem, popt. datovou schrankou))

anonymné

prostirednictvim zastupce

V nékterych ptipadech je mozné vyuZit 1 nezavislé organizace nebo poradny, které pomahaji
klientiim socidlnich sluzeb sepsat stiznost a orientovat se v jejich pravech

V. Postupy pri podavani a vyrizovani stiZznosti:

1.

Je-li stiZnost podana ustné (tj. osobné nebo telefonicky)

Ptislusny vedouci sluzby sepiSe protokol o podani stiznosti, kde ptfesné¢ a konkrétné
formuluje zejména predmét stiznosti, datum a piipadné i navrhy klienta (jeho zastupce) a
protokol podepise. Dulezité je zaznamenévat citace uzivatele, aby byla zachovana
autenti¢nost a neslo o zkreslené verze personalu. V ptipadé, Ze stézovatel ma problém

s komunikaci, mé pravo na zajisténi komunika¢ni podpory- napi. tltumoc¢nika do znakové
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feci, makaton apod. a téz podporu pro vyjadieni podstaty véci-co piesné uzivatel pozaduje.

Uceleny protokol se zaznamem stiznosti je nasledné oznacen eviden¢nim pofadovym Cislem
stiznosti za danou sluzbu a ulozi stiznost do eviden¢niho pofadace (zaevidovani stiznosti).
Vyhotovi 2 kopie (1 pro klienta, popt. jeho zastupce, druhou pro feditele organizace).

Pokud je stiznost sdélena jinému zaméstnanci, nez vedoucimu pfislusné sluzby, tento
zamé&stnanec informuje stézovatele, Ze stiznost pfijima vedouci pfislusné sluzby nebo
prislu$na socialni pracovnice (uvede jméno a telefonni kontakt)

2.Je-li stiznost podana prostiednictvim zastupce

V piipadé, Ze jde o klienta s t€Zkou mirou podpory (piedpoklad neverbalni komunikace,

omezena schopnost projevu vule...), a dité pak zptsob podani zvoli zastupce klienta.
3. Je-li stiZznost podana anonymné (schranka davéry, doSly dopis bez podpisu a urceni
osob, neurcity telefonat)

- stiZznost fesi vedeni poskytovatele sluzby na nejblizsi porad€ vedeni

- stiznost je zaevidovana pouze oznacenim poradového ¢isla/letopocet/A

- zformulovana odpovéd’ je vyhotovena nejpozdéji do 30 ti dnii a poté po dobu 30 dni

vyvéSena:
a) na vefejné piistupné nasténce — pracovisté RP, Benesov-Piaristicka kolej

b) kopie odpovédi piipoji feditel ke stiznosti v celkové evidenci
4.Schranka divéry:

Obsah schranek v Tloskové kontroluje asistentka teditele, vzdy spole¢né s jednou z pracovnic
socidlniho oddéleni a nezavislou osobou zfad uzivateli sluzby, kterou piizve socialni
pracovnice, a to 1 x tydné, stieda v 10:00hod. V ptipadé nepiitomnosti nasledujici pracovni
den. Stiznosti ze schranek jsou oznaceny eviden¢nim ¢islem potadi/ letopocet/SD (schranka
duvéry). Pokud se nejedna

0 anonymni stiZnost a je podana konkrétnim klientem sluzby, je zaevidovana stiZznost predana
vedoucimu sluzby.

V ptipad€ anonymni stiZznosti viz bod 4 tohoto ¢lanku

Schranka divéry je umisténa i na pracovisti RP BeneSov- Piaristicka kolej, kterou 1x za 14
dni kontroluje vedouci sluzby rané péce.

Na koho (co) muze byt stiznost podana

¢) Radového zaméstnance sluzby
d) Vedouci zaméstnance (od niz§iho managementu az po feditele organizace)
e) Na zpusob poskytovani sluzby, podminky, kvalitu
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Dulezité je stiznost formulovat co nejkonkrétnéji — uvést, co se stalo, kdy, kdo byl pfitomen a
jaky dopad méla situace. To vyrazné zvysuje Sanci na rychlé a efektivni vyfeSeni problému.

V. Pravidla projednani stiZnosti:

a) Stiznost v 1. fazi fesi vedouci piislu$né socialni sluzby. Vedouci sluzby zajisti, aby
se k problematice mohly vyjadfit vSechny zainteresované osoby, jejichz vyjadieni souvisi
s predmétem stiznosti, aby byla v maximalni mozné mife zajisténa objektivita informaci a

vyhotovi pisemny zapis

b) Kazda stiznost dostane evidenc¢ni €islo dle roku a potadi stiznosti + oznaceni sluzby,
(napt. 3/2020 — RP- 06 tj. tfeti stiznost v roce 2020, sluzba RP)

c) Po prosetieni v§ech faktil, nejpozdéji vsak do 30 dnii od podani stiznosti, je vedouci
sluzby zodpovédny, ze klient (+ event. jeho zastupci) dostane ke své stiznosti vysvétleni a
pripadné navrhy a postupy feseni, a to v takové formé¢, aby byla zajisténa maximalni
srozumitelnost.

d) Vzdy po projednani stiznosti vedouci sluzby zformuluje zavér. Odpovéd’ na stiznost je
vzdy v pisemné podob¢ (dopis, email..) a vedouci zaméstnanec. Kopii stiznosti (nebo
protokolu o sepsani stiznosti) spolu s kopii pisemného zavéru zaklada a
eviduje pod pofadovym ¢islem na svém oddé€leni a 1x ve
stejném vyhotoveni piedava k celkové evidenci fediteli organizace. Evidence u feditele je
strukturovéana dle jednotlivych sluzeb (+ slozka anonymni) za dané obdobi a rok,
chronologicky dle eviden¢niho (potadového Cisla)

e) Neni-li klient (jeho z&stupce) spokojen s vytizenim stiznosti, mize do 15 dni po obdrzeni
sdéleni zavéra ke stiznosti, podat v 2. fazi odvolani vedoucimu useku sluzeb. Vyfizeni
stiznosti fes$i vedouci useku ve stejném rezimu a casovém limitu. Eviden¢ni €islo stiznosti
zustava stejné (predpoklad stejného predmétu stiznosti), spi se pouze rozsiti o dalsi listy
jednéni. Pokud Klient (jeho zastupce) neni spokojen ani s feSenim, které navrhl v ramci

odvolani (tj. 2. fazi) vedouci useku sluzeb, pak je moznost podat stiznost pfimo
k fediteli poskytovatele (3. faze). Reditel nasledné postupuje v souladu s vyse uvedenymi
pravidly pro feSeni stiZznosti. stiznost je feSena tak, aby se zkvalitnéni sluzby a uspokojeni
klienta objevil pfedevsim v individualnim planovani sluzby + souvisejici dokumentaci.

V1. DalSi ujednani:

a) Stiznost nesmi vyfizovat zadny vedouci zaméstnanec, pokud je tato osoba piimo
predmétem stiznosti. V tomto piipad¢ stiznost pfijima a fesi vzdy jeho pfimy nadiizeny
zamestnanec.
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b)

f)

9)

V piipad¢ stiznosti na feditele feSi stiznost ziizovatel, v ptfipadé CSS Tloskov je to
Ministerstvo prace a socialnich 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 stanovenymi

opatfenimi (jsou-li) seznamovani na pracovnich poradach. Vystupy analyz jsou
zvefejnény ve vyrocni zprave.

Stiznost je vnimana jako prdvo na podnét, téma k moznému zkvalitnéni sluzby a
individualnim potfebam. Stiznost zaméstnanci vnimaji a fe$i s pokorou a empatii, je
nepiipustné reagovat s projevy nelibosti (zvySovani hlasu, sarkastické odpovédi,
vzbuzovani pocitu viny, bagatelizovani apod.)

Pokud i po odvolacim jednani a odpovédi feditele poskytovatele je uzivatel/ jeho zastupce
presvédcen, Ze jeho zajmy nejsou uspokojeny a divody - predmét stiznosti pretrvava, je
moznost obratit se stiznosti ke zfizovateli CSS Tloskov:

Ministerstvo préce a sociél. véci CR, Na PoFi¢nim pravu 1, Praha 2, tel.221 921 111
piipadné¢ dale na

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

Stiznosti podléhaji archivaci po dobu 10ti let

V Tloskové dne 26. 3. 2026

Schvalil; PhDr. Matgj Lipsky PhD.
v. . feditel Centrum sluZzeb Tloskov
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