Helias Usti nad Labem, 0.p.s. Standard ¢. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob

Denni stacionair HELIAS poskytovani socialni sluzby
Jatecni 41, 400 01 Usti nad Labem

STANDARDY KVALITY SOCIALNi SLUZBY

Standard ¢. 7

Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby
Kriterium

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

Spole¢nost HELIAS ma zpracovanou vnitini smérnici ¢. 11 pro podavani a vyrizovani
stiznosti.

Vnitfni smérnice vyrfizovani stiznosti, ktera upravuje:

- CO je to stiznost

- podavani stiznosti

- vyfizovani stiznosti

- moznost volby svého zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti

Podle téchto pravidel spoleCnost HELIAS postupuije.
Uzivatele o téchto pravidlech informujeme Ustni formou pfed podpisem smlouvy
0 poskytovani socialni sluzby.

Vnitini smérnice ¢. 11 s témito informacemi a formulafem stiznosti je pfilohou
Smlouvy o poskytovani socialni sluzby.

b) poskytovatel informuje osoby o mozZnosti podat stiznost, jakou formou
stiznost podat, na koho se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym
zpusobem a o moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyrizovani stiZznosti;
s témito postupy jsou rovnéZz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele

O moznosti podani stiznosti informujeme uzivatele pred i pfi podepisovani Smlouvy
0 poskytovani socialni sluzby.

Soucasti této smlouvy jsou i vnitfni smérnice ¢. 11 Pravidla pro podavani a vyrizovani
stiznosti, kde jsou uvedena pravidla podavani a feSeni stiznosti a moznost zvolit si
sveého zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti.

Smlouva o poskytovani socialni sluzby obsahuje i Formular stiznosti.

Stiznost Ize podat i jinou formou nez prostfednictvim Formulafe stiznosti, a to bud
ustné nebo pomoci Knihy prani a stiznosti, ktera je v kancelafi feditelky spoleCnosti
HELIAS.
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c) poskytovatel stiznosti eviduje a vyrizuje je pisemné v pfimérené Ihuté

Na evidenci stiznosti je zfizena zvlastni sloZzka, ktera je uloZena v kancelafi Feditelky
ve spoleCnosti HELIAS v uzamykatelné skfince.

Postup pfi vyfizovani stiznosti je uveden ve Vnitrni smérnici pro podavani
a vyrizovani stiznosti ¢.11.

UZivatel je seznamen o povinnosti feditelkou spole¢nosti HELIAS kazdou stiznost
projednat a vyridit, v pfipadé opravnénych stiznosti pak také sjednat napravu.
Stiznost je vyfizovana ve lhaté do 30 dnu ode dne podani stiznosti.

O vyfizeni stiznosti je vypracovano pisemné rozhodnuti ve dvou vyhotovenich.
Jedno vyhotoveni je zaslano uzivateli sluzby, druhé vyhotoveni je uloZzeno do zvlastni
slozky k evidenci stiznosti.

d) poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pFipadé
nespokojenosti s vyrizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo
na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetreni
postupu pfFi vyfizovani stiznosti

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé podani stiznosti na
feditelku spole¢nosti HELIAS ma uZivatel moznost obratit se na Spravni radu
spoleCnosti HELIAS, potazmo na Dozor¢i radu, nebo na Odbor socialnich véci
Magistratu Mésta Usti nad Labem, Odbor socialnich véci KU UK, pfipadné na
vefejného ochrance prav v Brné.

O této moznosti postupu je klient &i uzivatel sluzby informovan socialnim
pracovnikem nebo feditelkou spoleCnosti.

Uginnost: 1. 9. 2014

Zpracoval: Bc. Petra Hrstkova

Schvalil: Bc. Drahomira Brozova

Podet stran: 2

Pocet pfiloh: 2: vnitfni smérnice €. 11, formular stiznosti

V Usti nad Labem dne 1. 9. 2014
Bc. Drahomira Brozova ]
Reditelka spole¢nosti Helias Usti nad Labem, o.p.s.

DOKLAD JE UPLNY A PLATNY
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Dodatek ke standardu ¢. 7 kvality socialni sluzeb

Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby
Kritérium

b) poskytovatel informuje osoby o mozZnosti podat stiznost, jakou formou
stiznost podat, na koho se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a jakym
zpusobem a o moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyrizovani stiZznosti;
s témito postupy jsou rovnéZz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele

O moznosti podani stiznosti informujeme uzivatele pred i pfi podepisovani Smlouvy
0 poskytovani socialni sluzby.

Soucasti této smlouvy jsou i Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti.

Smlouva o poskytovani socialni sluzby obsahuje i Formular stiznosti.

Stiznost mlUze byt podana ustné, osobné pisemné, pisemné na kontaktni adresu
spoleCnosti Helias nebo prostfednictvim Knihy prani a stiznosti, umisténé na
viditelném misté — v mezipatfe sidla spoleCnosti Helias.

StiZnosti pfijimaji vSichni zaméstnanci spolenosti Helias a predavaji ji feditelce
spolec€nosti Helias, pfip. Spravni radé spole¢nosti Helias.

V Usti nad Labem dne 1. 7. 2023
Mgr. Drahomira BroZzova
feditelka spolecnosti Helias Usti nad Labem, o.p.s.

DOKLAD JE UPLNY A PLATNY



