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Kazdy uzivatel sluzby md pravo podat stiznost, aniz by byl podanim stiznosti jakkoliv ohrozen. Sou¢asné ma
pravo pozadat o pomoc pfi sestavovani stiznosti, podani namétl ¢i pripominek kteréhokoli pracovnika
domova, rodinného prislusnika, kamarada nebo nezavislého clovéka, kterému dlvéruje.

Stiznosti rozumime vyjadieni nespokojenosti vyzadujici pisemnou odpovéd vedeni ICSS Odlochovice.
Osoby si mohou stéZovat na kvalitu a zpUsob poskytovani sluzby, na chovani a pfistup pracovnikl, na
souZiti obyvatel, na porusovani dustojnosti a soukromi, na omezovani moznosti volby nebo neni-li
spokojen se svym kli¢ovym pracovnikem atd.

O stiZznost se jedna vidy, pokud je tak oznacena. Anonymni stiznost je povazovana za namét ¢i pfipominku,
nebot neni komu odpovédét.

Podnétem rozumime podany navrh smérujici ke zlepSeni kvality socidlnich sluzeb nebo Zivota v zafizeni.
Podnét je dle vyznamu feSen Ustné nebo pisemné skrze zapis z porady.

Pfipominkou rozumime upozornéni, Ze se méné podstatna véc neuskutecnila. Opakované pfipominky na
neuskutecnéni konkrétni ¢innosti se stavaji stiznosti. Pfipominka je feSena Ustné.

StiZznosti, podnéty i pfipominky jsou brany jako ndmét pro zlepsSeni kvality poskytovanych sluzeb.

l.
Podani stiZznosti

Osoba povérena evidenci a feSenim stiznosti
Mgr. Olga Trachtova

vedouci Useku socialnich sluzeb

tel. 317 833 201 linka 19

Email: trachtova@icsso.cz

Stiznost Ize podat k rukam feditelky ICSS Odlochovice:
Mgr. Jana Petranova

feditelka ICSS

tel. 317 833 201 linka 11

Email: petranova@icsso.cz

Odlochovice 1 Telefon: 317 833 201 (286) ICO: 70875324 el PFispévkova organizace
Jankov Email: info@icsso.cz DIC: CZ70875324 PRA|[GA

25703 Web: www.icsso.cz ¢.0: 2001520031/6000 PRA|G hlavniho mésta Prahy


mailto:petranova@icsso.cz
mailto:trachtova@icsso.cz

INTEGROVANE CENTRUM
7 SOCIALNICH SLUZEB

Kdo muzZe podat stiznost:

e klient socialni sluzby

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce

e osoba blizka, pokud si to zdravotni stav stéZovatele 7Zada
e zmocnénec klienta

e (¢len domacnosti klienta

e zaméstnanec poskytovatele

e Stiznost na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzby mize byt podana Ustné, pisemné, telefonicky
nebo e-mailem

e mize byt podana také anonymné — je brana a feSena jako podnét, pfipominka

e stiznost mUZe podat kazdy, bez ohledu na vyjadrovaci schopnosti nebo zplsob komunikace

e stiznost ma povinnost pfijmout kazdy pracovnik. Ten ji preda kompetentni osobé pro reseni
stiZznosti

e stiZznost |ze podat také prostrednictvim ,Schranky pro podavani stiznosti“, nasledné bude
projednana na nejblizsi poradé vedeni ICSS a feSeni stiznosti bude uvedeno v zapisu z porady

Stiznost miiZe byt poddna do 1 roku ode dne kdy nastala situace na kterou si chce osoba stéZovat.

Schranka na podavani stiznosti je umisténa:

Roudny — vstup do budovy ¢.p. 2a ¢.p. 1

Roudny - MardzZana — vstupni prostor do budovy ¢.p. 34

Odlochovice — bo¢ni vchod budova ,,zdmku“ €.p. 1, vstupni prostor do jidelny, vstup do budovy ¢.p. 2, €.p.
29 (levy a pravy vchod do budovy, vchod u dom. 39), vstup do budovy ¢.p. 21 (dom. 24)

Schranku 1x za tyden vybira vedouci Useku socialnich sluzeb, ktera stiznosti eviduje a resi.

Zplsob sepsani stiznosti

1. Stézovatel sepise stiznost sam, pro podani stiznosti vyuZije béZnou postovni korespondenci nebo
Schranku pro podavani stiznosti.

2. StéZovateli s problémy v komunikaci (neumi psat, problémy s vyjadifenim atd) sepiSe stiznost osoba,
které se klient svéfil. Ta se musi kontrolnimi otazkami ujistovat, Ze stiznosti spravné porozuméla a zapis
odpovida obsahu sdéleni stéZovatele. Stiznost by méla obsahovat konkrétni vyroky stézovatele.

3. U uZivatell se znacné omezenou komunikacéni schopnosti pracovnici pozoruji béhem poskytovani
socialnich sluzeb projevy nelibosti (pla¢, podrazdénost, nervozitu atd). Tyto projevy vedouci domacnosti
zapiSe do programu Cygnus. Pokud projevy dlouhodobé pretrvavaji, preda informaci vedouci socialnich
sluZeb a ta je s tymem socialnich pracovnikt fesi jako podnét ke zlepseni kvality péce.

4. Telefonicky podanou stiznost sepiSe pracovnik, ktery stiznost pfijme a pfeda kompetentni osobé pro
feSeni stiznosti.
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Evidence stiZznosti

Evidence stiZznosti v elektronické (v programu Cygnus) i pisemné podobé je vedena vedouci socialnich
sluZeb (povérend osoba pro vytizovani stiznosti).

Evidence stiznosti podléhd platnym pravnim normam, dokumentu 6.2 - Dokumentace vedena v ICSS
Odlochovice a dokumentu 6.1 - Citlivé osobni Udaje uZivatele.

Zapis evidence stiznosti obsahuje:
e datum podadni
e jméno stéZovatele (pokud se nejednd o stiznost anonymni)
e obsah stiZznosti
e jméno a podpis osoby, kterd stiZznost prijala
e pripadné podpis stéZovatele
e evidencni Cislo stiznosti
1.
Reseni stiznosti

StéZovatel ma moZnost si pro feSeni stiznosti zvolit zadstupce. PFi feSeni stiznosti musi byt vidy
respektovdna lidskd préva a prdvo na svobodu vyjadreni.

Opravnéna osoba pro reseni stiznosti informuje osobu, nebo poskytovatele sluzeb, Ze proti nim byla
podana stiznost, s informaci o jejim obsahu.

Opravnénad osoba pro feseni stiznosti mizZe dle obsahu sdéleni povéfit feSenim stiznosti dalsi kompetentni
osoby (socidlniho pracovnika, vedouci domdcnosti, klicového pracovnika, vedouci zdravotniho Useku,
vedouci terapii atd), pokud stiznost neni vedena proti jejich osobé.

Zapis o feSeni stiZznosti obsahuje:
e datum reseni
e vyjddreni vsech zucastnénych stran, pripadné zdznam konfrontacniho rozhovoru
e ndpravné reseni (zavér), pripadné kdo a do kdy je za reseni zodpovédny

e jméno a podpis resitele, podpisy zucastnénych stran

Zapis stiznosti a jeji pisemné feseni obdrzi kazda zucastnénd osoba — stéZovatel, ten, proti komu je stiznost
vedena, fesitel stiznosti, pripadné dalsi zi¢astnéna osoba.

StéZzovatel je opravnén nahlizet do dokumentace vedené ke stiznosti a délat si z ni kopie.

Lhata k vyFizeni stiznosti je stanovena max. na 30 dni. U zvlast sloZitych pfipadd je v odlvodnénych
pfipadech mozné IhGtu prodlouZit. Prodlouzeni Ihity k vyfizeni i s odlvodnénim se pisemné oznami

stézovateli.
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StéZovatel ma pravo v pripadé nespokojenosti s feSenim stiznosti do 15 dnti se odvolat a pozadat o

prosetifeni postupu pfi vyfizovani stiznosti nadfizeny nebo nezavisly organ.

Vyhodnocovani stiznosti vede k priibéznému zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Moznost odvolani k nasledujicim institucim

V.

Nadfizeny orgdn

Magistrat hlavniho mésta Prahy - Odbor socialni péce MHMP
Charvatova 145/9
11000 Praha 1

Nezdvisly orgdn

1)

2)

3)

4)

5)

Odlochovice 1

Jankov
257 03

Kancelar vefejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor

Stefénikova 21

150 00 Praha 5

Liga lidskych prav
Buresova 6
602 00 Brno

MPSV
Na Poti¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

Spolecnost pro podporu lidi

s mentalnim postizenim v CR o.s.
JeCna 1434/11

Praha 2

WWW : www.spmp-praha.cz

Telefon: 317 833 201 (286)
Email: info@icsso.cz
Web: wwwi.icsso.cz

ICO: 70875324
DIC: (270875324
¢.0: 2001520031/6000

Mgr. Jana Petranova
reditelka ICSS
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