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7. Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je mozno
se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplsobem a o mozZnosti zvolit si zastupce pro podani a

vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele;

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfiméfené Ihaté;

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na

proSetifeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

DOKUMENT JE UPLNY A PLATNY.
V Kadani dne 2.4.2018



a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel

postupuje;

RADKA, z. s. ma zpracovanou vnitropodnikovou metodiku (Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti na kvalitu
nebo zplsob poskytovani sluzby), ktera upravuje: - pozor, je tam uvedeno mimo SCR!!!

- kdo si muaze stiznost podat

- co to je stiznost / podnét / pfipominka

- podavani stiznosti

- vyfizovani stiznosti.
Podle téchto pravidel postupuji pracovnici pfi feSeni stiznosti, podnétu, pfipominek.
Uzivatele o pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti srozumitelné informujeme Ustni formou pracovnik/ce
sluzby pfed podpisem Dohody o spolupraci ¢i uzavienim Ustni dohody o spolupraci. Dale jsou tyto informace
soucasti samostatného dokumentu Vnitfnich pravidel pro poskytovani sluzby, které jsou uzivateli vzdy

pracovnikem/ci sluzby pfedany pfi uzavieni spoluprace.

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je mozno se
obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplisobem a o moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani

stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele;

O moznostech podani stiznosti informujeme uzivatele pfed a pfi podepisovani Dohody o spolupraci s uzivatelem
¢i uzavfeni Ustni dohody. Pracovnik/ce uzivateli vzdy vysvétli, jakou formou a jakym zplsobem si mlze stéZzovat
na sluzbu. Také uzivateli vzdy pfeda Vnitini pravidla pro poskytovani sluzby jejichz soucasti je Formular
pfipominek a stiznosti. Dale je v tomto dokumentu, konkrétné v bodé 5. popsany postup podavani a vyfizovani
stiznosti a pfipominek na kvalitu poskytované sluzby. Zde je uzivatel mimo jiné také informovan o moznosti zvolit
si pro podani a vyfizovani stiznosti svého zastupce.

O moznosti podat stiznost je uzivatel dale informovan na nasténce pro uzivatele SAS, ktera je umisténa na
viditelném misté v prostorach SCR. Nasténky jsou vzdy umistény na chodbé dané provozovny a je vyznaceno
misto pro umisténi vyfizenych stiznosti.

S ohledem na dobu, po kterou je sluzba uzZivateli poskytovana (vétSinou déle nez 6 mésicu), je vhodné predavat
informace o moznostech podani stiznosti opakované v priibéhu této doby.

Stiznost je mozné podat také jinou formou nez prostfednictvim formulare stiznosti (napf. Ustné) — pravidla jsou
rovnéz uvedena v dokumentu Vnitini pravidla poskytovani sluzby. S témito postupy jsou seznameni vSichni

zaméstnanci RADKA, z.s., seznameni s pravidly stvrzuji svymi podpisy pfi nastupu do pracovniho poméru.

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfiméfené lhuté;

StiZznosti / pfipominky a zapisy o projednani a vyfizeni jsou uschovany v Sanonu u ostatnich stiznosti Sociélniho
centra RADKA. — Sociélné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi.
Stiznosti a pfipominky jsou vyfizeny nejpozdéji do 30 pracovnich dnd, kdy je podana uzivateli pisemna odpovéd

osobné ¢i je zaslana na adresu autora. Neni-li mozné stiznost do 30 dn( proSetfit, je uzivatel pisemné informovan
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o dlvodech delsiho trvani vyfizovani stiznosti nebo pfipominky. V pfipadé anonymni stiznosti je vyfizeni
vyvéseno na nasténce v chodbé dané provozovny, kde byla stiznost podana.
Pisemné vyjadreni ke stiznosti musi obsahovat:

a) zda stiznost byla uznana za opravnénou nebo ne

b) v pfipadé opravnéné stiznosti, bude sjednana naprava (nap¥. omluva).

c) jaka budou pfijata opatfeni, aby se situace neopakovala

d) datum vyfizeni stiznosti

€) jméno a podpis osoby, ktera vyjadreni zpracovala

f) pokud je to mozné - podpis osoby, ktera vyfizeni stiznosti prevzala.

Pokud to vyzaduje zdravotni stav uzivatele, pfislusny pracovnik mu vyfizeni stiznosti objasni tak, aby mu uzivatel

porozumel.

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetfeni

postupu pfi vyfizovani stiznosti.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma uzivatel moznost se obratit na dalSi nezavislé instituce, jako
jsou Krajsky ufad Usteckého kraje, Ministerstvo prace a socialnich véci nebo Kancela vefejného ochrance prav
&i Cesky helsinsky vybor. Tyto informace jsou sougasti dokumentu Vnitfni pravidla pro poskytovani sluzby. Tuto

informaci poda také zaméstnanec RADKA, z.s. v pfipadé nespokojenosti stéZovatele s dosavadnim postupem.




DUKAZY O DOHLEDANI:

e Vnitfni pravidla pro poskytovani sluzby; v€etné Formulare pfipominek a stiznosti
e Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzby (smérnice)

o Sanon k evidenci stiznosti — k nahlédnuti v RADKA z.s. — zatim neni, zadna stiznost nebyla

LEGENDA PRACE NA STANDARDU &. 7

Datum Osoby Misto

13.8.2010 | Tym SCR - RADKA O.s. Tymova porada

10.12.2012

Bc.Olga Soltésova + Kamila Pekarova, DiS.

6.1.2013 | + Mgr.D. Francova (Soc.agentura 0.s.) Usti nad Labem - $koleni

Soltésova, Pekarova, Neubauerova,

18.2.2013 | Kofanova RADKA o.s. - porada tymu SCR
15.3.2018 | Bc. Lucie Dvorakova, DiS Metodik SAS
4.4.2018 | Bc. Olga Soltésova Vedouci SCR

13.4.2018 | Tym SAS Tymova porada




Tento SQSS:
Vypracovala: Bc. Lucie Dvorakova, DiS.

Schvalila; Bc.Olga Soltésova, vedouci Socialniho centra a statutarni zastupce organizace

Datum vydani: 2.4.2018 (plati od data svého vydani)

ZruSeni, zmény a aktualizuje / realizuje: tym SAS

- je vydano pisemné i elektronicky

-Clenové tymu SAS SQSS precetli a souhlasi s jeho obsahem — toto stvrzuji podpisem na podpisové

listiné

Jméno Datum Podpis




