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ZjednodusSena pravidla pro podavani a vyrizovani
stiznosti na kvalitu ¢i zpusob poskytovani sluzby
v organizaci GALAXIE Centrum pomoci, z.0.



Na zptisob a kvalitu ndmi poskytovanych sluzeb si v ptipad¢ nespokojenosti mizete stéZovat.
Jednotlivé sluzby maji zpracovana pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu ¢i
zpusob poskytovanych sluzby.

Podat stiznost miize uzivatel sluzby, rodi¢, opatrovnik, dobrovolnik, pracovnik sluzby, nebo
jini lidé ¢i organizace.

Pracovnici podévaji stiznost naptiklad v situaci, kdy zjisti nespokojenost uzivatele ¢i omezeni
jeho viile, podaji jeho jménem stiznost, stiznost mohou podat jménem uzivatele také v piipadé,
zZe si to uzivatel preje, procesem podavani a vyfizovani stiznosti prochazi spole¢né s uzivatelem
a vyuzivaji vSeho toho, co wuzivatelé samostatné dokazou (napf. pfijit s socidlnimu
pracovnikovi, pomoci alternativni komunikace vyjadrit divod stiznosti atd.).

Kdokoliv kdo poda stiznost, nebude zZadnym zpisobem postihovan, znevyhodilovan, na piani
stézovatele je zachovana mlcenlivost o jeho totoZznosti.

Co povaZujeme za stiznost:

e projev nespokojenosti (sdéleny wuzivatelem nebo kymkoliv vjeho zastoupeni)
souvisejici s porusovanim prav uzivatele vyzadujici feSeni, ndpravu, tpravu podminek
sluzby, piijeti opatieni),

e pisemné podani oznacené jako stiznost, pfipadné pisemné podani, znc¢hoz vyplyva
nespokojenost st¢Zzovatele a zadost o napravu, pripadné ustni podani, které stézovatel
povazuje za stiznost.

Co povaZujeme za pripominky:
e upozornéni na situaci, kterd mize byt pfi poskytovani sluzby problematicka, nezadouct,
nepiijemna,
e piipominky ke zlepSeni sluzby poskytovani sluzeb nejsou pisemné evidovany a jsou
feSeny operativné, o piipominkach je vzdy informovan feditel organizace, ktery
nasledné¢ rozhodne o zptisobu jejich vypotadani.

Co povaZujeme za podnéty:
e navrhy smérem ke zkvalitnéni ¢i zméné poskytované sluzby,
e podnéty ke zlepSeni poskytovani sluzeb nejsou pisemné evidovany a jsou feSeny
operativng¢, o podnétech je vzdy informovéan feditel organizace, ktery nasledné rozhodne
0 zpusobu jejich vypotradani.

Jak je mozné podat stiZznost:

Ustng, pisemng, telefonicky, nebo jinym zptisobem, ktery tomu, kdo podava stiznost vyhovuje
(email, poStovni schranka, datova schranka, schranka davéry).

Stiznost je mozné podat i anonymné do k tomu urcené schranky v budovéch jednotlivych
sluzeb, schranky jsou viditelné¢ oznacené a vybiraji se prabézné, zpravidla 1x tydné,
zodpoveédnou osobou je povéieny pracovnik.

Udaje pro pod4ni stiZnosti:

GALAXIE Centrum pomoci, z.u.
Kasparova 2978/1

733 01 Karvina-Hranice

Telefon: +420 603 734 223
Email: reditel(@galaxie-karvina.cz
Datova schranka: u6jkeen




Co se déje se stiznosti:

Vasi ustni, nebo telefonickou stiznost zapise, pokud mozno doslovné pracovnik, kterému je
stiznost sd€lena, je-li to mozné, a pokud bude stézovatel chtit, nechd mu pracovnik tento
zadznam podepsat, zaroven dojedna se stézovatelem predani vyrozuméni o vytizeni stiznosti.
Podobné postupujeme i u anonymni stiznosti.

U pisemné stiznosti nevyzadujeme vyplnéni formuléfe, pokud mé stézovatel zajem je mozno si
formulaf vyzadat, je také volné k dispozici u schranek divéry.

Stiznost zaciname fesit co nejdiive po jejim obdrzeni.

Pokud se stiznost tyka napt. pracovnika, pak médme v organizace nastavené takové postupy, aby
byla feSena co neobjektivnéji. To znamend, Ze ji nefesi ten pracovnik, proti kterému stiznost
sméftuje, ale dalsi pracovnici.

Ke stiznosti se vyjadiuje vzdy ten, koho se tyka. Po celou dobu vyfizovani stiznosti socialni
pracovnik vSe zaznamenava. Vede pisemné zadznamy o feSeni stiznosti. Pisemné vyrozuméni
vyfizené stiznosti bude stézovateli odeslano co nejrychleji, nejpozdéji do 30 dnl od jejiho
podani. V nékterych zvlasté zavaznych piipadech je mozné lhlitu pro jeji vyfizeni prodlouzit
(nejvice vsak o dalSich 30 dnil), o této situaci bude stézovatel informovan. Anonymni stiznost
je spolecné s odpovédi vyvésena na nasténce ve stiedisku. Pokud je znama adresa stéZovatele,
pak pisemnou odpovéd’ a vyrozuméni o vyfesSeni stiznosti zasilame poStou.

Pokud neni stéZovatel s feSenim stiznosti spokojen, mtiZze se obratit s podnétem na proSetfeni na
tyto dalsi instituce:

Magistrat mésta Karviné
Odbor socialnich véci
Karola Sliwky 219/15
733 01 Karvina-Frystat

Krajsky ufad Moravskoslezského kraje
Odbor socidlnich véci

28.tijna 117

702 18 Ostrava

Kancelaf vetejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21
150 00 Praha 5

Nebude-li stézovatel souhlasit s vyfizenim stiznosti nebo nebude-li stiznost vyfizena ve
stanovené lhuté, mize stézovatel ve 1haté 60 dni ode dne doruceni informace o zptisobu jejiho
vytizeni nebo od uplynuti stanovené lhiity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o
provéfeni vytizeni této stiznosti:

MPSV CR,

odbor socialnich sluzeb
Na Pofi¢nim Pravu 1/376
128 01 Praha 2
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