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CENTRUM POMOCI z.u., odlehéovaci sluzba

ICO: 68899327, Kadparova 2978/1, 733 01 Karvina-Hranice, &. Gétu 2601001526/2010,
tel: 596 347 845, 603 734 223, e-mail: galaxie.karvina@atlas.cz, http://www.galaxie-karvina.cz

VNITRNIi PRAVIDLA

PRO PRIJIMANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Pravidla upravuji postup pro prijimani, vyfizovani a vedeni evidence stiZznosti
v odleh¢ovaci sluzbé GALAXIE CENTRUM POMOCI.


mailto:galaxie.karvina@atlas.cz
http://www.galaxie-karvina.cz/

Pravo stézovat si

Uzivatelé socialnich sluzeb maji pravo podavat stiznosti, naméty a pfipominky
(§ 88, pism. e) zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).

Prinos pro zlepseni sluzby

Stiznostem se nebranime, naopak je chapeme jako zpétnou vazbu, ktera poskytuje

informace o kvalité sluzby a pomaha nam ji pribézné zkvalithiovat.

. Zakladni pravidla — nesmi dojit k diskriminaci

Podani stiznosti, namétu nebo pfipominky nesmi byt na ujmu tomu, kdo ji podal ani
tomu, v jehoz zajmu byla podana, nejde-li o tutéz osobu. Podavatel nesmi byt poSkozen
ve svych pravech a opravnénych zajmech, a to ani v pfipadé, kdy se napf. jeho stiZznost

ukaze jako neodlivodnéna.

Kdo muze podavat stiznosti, naméty a pripominky
e uzZivatelé

e UuZivatelé prostifednictvim jiné osoby

e opatrovnici uzivatell a rodinni pfislusnici

e ostatni osoby (instituce)

e pracovnici

. Jak mohou byt stiznosti, naméty a pripominky podany

ustné (i telefonicky)

pisemné (formulaf, dopis)

e vhozenim do schranky davéry

e e —mailem

Stiznost, namét nebo pfipominka muze byt anonymni — zabyvame se ji stejné jako
podanimi, u nichZ zndme osobu podavajiciho. Podoba stiZznosti, namétu nebo pfipominky

neni nijak formalné vymezena ¢i omezena.

. Verbalné nekomunikujici uzivatelé a uzivatelé se snizenou komunikaé€ni
schopnosti

Sledujeme a zaznamenavame zmény chovani (projevy nevole) u uZivatele se snizenou
komunikacni schopnosti a na jejich zakladé pak hledame fteSeni, které povede
k odstranéni nespokojenosti uzivatele. U uzivatell se snizenou schopnosti komunikace
vyuzivame alternativhimi metody s podporou jeho kliC¢ového pracovnika a pfipadné i

osob, se kterymi se timto zplsobem bézné dorozumiva.



7. Umisténi a vybirani schranky na stiznosti

Schranka duavéry pro OdlehCovaci sluzbu se nachazi u horni branky pfi vstupu na
pozemek poskytovatele. Je viditeln& oznadena napisem ,STIZNOSTI, NAMETY,
PRIPOMINKY* a piktogramem. Schranka je umisténa tak, aby byla pfistupna i osobé& na
invalidnim voziku. Schranka divéry je pravidelné kontrolovana povéfenym pracovnikem,
a to vintervalech jednou tydné. Kontrola vzdy probiha za pfFitomnosti povéfeného
pracovnika a doprovodné osoby z fad pracovniku. Povéfeny pracovnik provede zapis o
kontrole schranky duvéry, a to do knihy Evidence stiznosti. Pracovnik, ktery se kontroly

ucastnil potvrdi tento zapis svym podpisem.

8. Informovanost uzivatel(, jejich opatrovnika a dalSich osob pro podani
stiznosti, namétu a pripominky
VySe uvedené osoby jsou o0 moznosti a zpusobech podavani stiznosti, namétl
a pfipominek informovany uz na zaCatku poskytovani sluzby pfi jednani se zajemcem

o sluzbu.

9. Komu mohou byt stiznosti, naméty a pripominky podany

e Tediteli stacionare/socialnimu pracovnikovi, ale také vSem ostatnim pracovnikiim
odleh&ovaci sluzby, ktefi maji povinnost stiznost, namét nebo pfipominku pfijmout a
nasledné predat svému nadfizenému

e prostfednictvim schranky davéry

10.Kdo je opravnén k vyrizovani stiznosti, namétu a pripominek

Kompetentni osobou pro vyfizovani pfijatych stiznosti jsou podle zavaznosti pracovnici
v socialnich sluzbach, popf. Feditel/socialni pracovnik. Stiznost nesmi byt svéfena
k vyfizeni pracovnikovi, proti kterému sméfuje nebo ktery by mohl byt jinym zplisobem
osobné zainteresovan na vyfizeni stiznosti. StiZznost, kterd sméfuje proti
fediteli/socialnimu pracovnikovi organizace je predlozena pfedsedovi spravni rady, popf.

nadfizenému organu - KU MSK.

11.Zpusob vyfrizovani stiznosti, namétu a pripominek

Stiznost, namét nebo pfipominka, podana v jakékoliv podobé&, je pisemné evidovana
Evidence stiznosti. Tato kniha dale obsahuje zaznamy o kontrolach schranek divéry.
Zaznamy v knize Evidence stiznosti jsou oCislovany. Povéfeny pracovnik vede slozku
stiznosti, pfipominek a namétl, ve které jsou uloZzeny veSkeré zaznamy tykajici

se podanych stiznosti, podnétu a pfipominek.



Zaznam obsahuje:

datum pfijeti stiznosti

zpusob prijeti stiznosti (v pfipadé osobniho sdéleni jméno osloveného pracovnika)
jméno stézovatele nebo jeho zastupce (neni — li stiznost anonymni)

znéni stiznosti (i s citacemi a podpisem stéZovatele, pfipadné jeho zastupce)
datum postoupeni nebo ukonceni feSeni stiznosti

kopii pisemné odpovédi stézovateli, pokud se nejedna o anonymniho stézovatele
vefejné sdéleni vysledku FeSeni stiznosti, jedna — li se 0 anonymni stiznost
zpusob feseni

kopie veSkereé korespondence tykajici se stiznosti

12.Predani odpovédi na stiznost, nameét nebo pripominku

Vyjadreni ke kazdé pfipomince je v pisemné podobé doru¢eno tomu, kdo stiznost, namét

nebo pripominku podal. Je-li to pro pochopeni zalezitosti tfeba, je pisemna odpovéd

objasnéna v rozhovoru. Pfipominka nebo stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile byla

po jejim prosetfeni pfijata opatfeni a ukazala se jako funkéni (kontroluje pracovnik

povéfeny vyfizenim stiznosti).

13.0dpovéd’ na anonymni stiznost, namét a pripominku

U anonymné& podané stiznosti je vysledek Setfeni (pisemny zaznam) vyvéSen na

nasténce u hlavniho vchodu budovy poskytovatele Odleh&ovaci sluzby.

14.Ke komu se mohou odvolat stézovatelé, ktefi nejsou spokojeni se
zpusobem vyfizeni své stiznosti

a. Rediteli Galaxie Centrum pomoci, z. 0.

Bc. Marcel Dvorak,
tel: 603 734 223, 596 347 845

Nadfizenému organu

Krajsky ufad — Moravskoslezsky kraj, 28. fijna 117,702 18 Ostrava

Odbor socialnich véci

vedouci oddéleni socialnich sluzeb — Mgr. Michal Potocky, tel:595 622 593
vedouci odboru socialnich sluzeb — Mgr. Daniel Rychlik, tel: 595 622 150

MPSV CR, odbor socialnich sluzeb
Na Pofi¢nim Pravu 1/376, 128 01 Praha 2
tel: + 420 221 921 111 (sekretariat odboru)

E—mail: posta@mpsv.cz
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c. Nezavislym organim

Kancelar Vefejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno

Mgr. Anna Sabatova, Ph.D.

tel: 542 542 777 (sekretariat)

e — mail: podatelna@ochrance.cz

http://www.ochrance.cz/kontakty/

CHV (Cesky helsinsky vybor)
Stefanikova 21

150 00 Praha 5

info@helcom.cz

Tel.: 257 221 142 nebo 602 646 940
http://www.helcom.cz/cs/o-nas/

15.Lhaty pro vyfizeni stiznosti, naméti a pripominek

Lhata pro vyfizeni stiznosti je 28 dnl od pfijmu stiznosti, namétu nebo pfipominky.
Podavatel bude ihned pisemné upozornén na odklad vyfizeni stiznosti, namétu nebo

pfipominky z vaznych divodl — napf. v souvislosti s nutnym zasahem dalSich organa.

16.0chrana prav osob, ochrana osobnich a citlivych udaju

VSechny udaje jsou duvérné viz Vnitini pravidla pro vedeni dokumentace (SQ 6). Kniha
evidence stiZznosti a spisy vedené o kazdém podani jsou ulozeny v kancelafi
poskytovatele v uzamykatelné skfini. PFistup k nim maji pracovnici Odleh¢ovaci sluzby a
feditel/socialni pracovnik. VSechny zjisténé skuteCnosti a pfijata opatfeni se snazime
fadné a prikazné zdokumentovat, aby se kontrolni organy mohly kdykoliv pfesvédcit, ze

nedoslo k poruSovani prav osob.

17.Prava uzivateld ve vztahu k stiznostem

a. Kazdy uzivatel ma pravo vyjadfit svou stiznost, pfipominku nebo podnét.
StéZovatel ma pravo zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani
stiznosti zastupovat.

c. Jménem uZivatele si mize stéZovat kdokoliv z jeho okoli (rodina, pfatelé apod.) v
takovém pfipadé musi byt o stiznosti uzivatel vzdy informovan.

d. Stézovatel ma pravo na to, aby stiznost byla vyfizena ve |huté stanovené témito

pravidly.
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e. Stézovatel ma pravo byt o vysledku feSeni informovan.
f. Stézovatel ma pravo podat odvolani proti zpisobu, dobé feSeni nebo vysledku Feseni
stiznosti v pfipadé své nespokojenosti. Ma moznost odvolat se s podnétem

k proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti k nadfizenym nebo nezavislym organim.

18.Vyuziti stiznosti, naméta a pripominek pro zlepseni kvality poskytovanych
sluzeb
Prijaté stiznosti, naméty a pfipominky pravidelné 1x roéné analyzujeme a kontrolujeme
zpétné ucinnost pfijatych opatfeni. Jak jsme uvedli v ivodu, snazime se stiznosti, naméty
a pfipominky vyuzit pro zlepSeni kvality nami poskytovanych sluzeb a spokojenost
uzivatelu.

Platnost od 1.1.2018

Bc. Marcel Dvorak
feditel z. 0.



