ADVAITA, z. G.

www.advaitaliberec.cz

prevence a lé¢ba zavislosti

Podavani stiznosti ze strany ucastniku a objednateli sluzeb
Centra primarni prevence Advaita

1. Kdo muize podat stiznost (podnét, pfipominky) a zakladni principy

» K podani stiznosti je opravnéna jakakoliv fyzicka ¢i pravnicka osoba. U program primarni prevence to mlze
byt predevsim Gcastnik programu, vyucujici, Skolni metodik prevence Ci vedeni skoly nebo také zakonny zastupce
ucastnika programu. Stézovatel si téz mize zvolit zastupce pro podani své stiznosti.

» Podani stiznosti nesmi byt stézovateli na Gjmu.

= Stiznost muze byt podana jmenovité i anonymné.

* Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou G&astnikiim i objednateliim programu zvefejnéna (sdélena)
srozumitelnou a dostupnou formou.

2. Zpusob podani stiznosti

= Stiznost Ize podat pisemné (do pfislusné Schranky na pfipominky a stiznosti v zafizeni, osobnim predanim ¢i
postou, a to na adresu zarizeni Centra primarni prevence: Advaita, z. G., Rumunska 14/6, 460 01 Liberec, Gstné
(osobné ¢&i telefonicky), elektronickou postou (na e-mailovou adresu zafizeni:
primarniprevence@advaitaliberec.cz, nebo na e-mailovou adresu: info@advaitaliberec.cz). K podani stiznosti je
mozné vyuzit formular zverejnény na webovych strankach prevence.advaitaliberec.cz/dokumenty

= Elektronickou postou mlze byt podéna stiznost také z anonymni adresy.
= Pracovnici organizace jsou povinni byt stéZovateli pfi podavéni stiznosti (podnétd &i pfipominek) ndpomocni
(napf. pomoci pii sepséani stiznosti, vysvétleni postupu, zajisténi schiizky s odpovédnou osobou).
= Zaméstnanci jsou téZ povinni upozornit kohokoliv, jehoZ Ustni sdéleni (napk. v priibéhu poskytovani odborné
sluzby) mé povahu stiznosti, na moznost podat oficialni stiznost dstni ¢i pisemnou formou.
Nasleduji tyto stupné predani stiznosti:
» Predkladatel mdze podat stiznost kterémukoli pracovniku programu. Ten zodpovida za bezodkladné
doruceni stiznosti k adresatovi nebo vedoucimu zafizeni.
» Stiznost lze podat vedouci Centra primarni prevence Mgr. Jitce Kolarové, Advaita, z. (., Rumunska 14/6,
460 01 Liberec, telefon 739 054 664, e-mail: kolarova@advaitaliberec.cz.
= Reditelce organizace: Olga Merglova, Advaita, z. G., Rumunské 14/6, 460 01 Liberec, telefon: 482 750
607, e-mail: merglova@advaitaliberec.cz,

= StiZnost (podnét ¢&i pripominku) je mozné podéavat kdykoliv v priib&hu provozni doby sluzby, &i v
pribéhu pracovni doby reditelky. V pripadé podani pisemné stiznosti formou Schranky na pripominky a
stiznosti ma kazdé zarizeni urCen den v tydnu a dobu, ve které je schranka pravidelné vybirana. Tato
informace je vyznacena na prislusné schrance. Elektronickou postou Ize podat stiznost kdykoliv.

» Predkladatel je opravnén svoji stiznost kdykoliv odvolat.

3. Vyrizeni stiznosti
»  Podanou stiznost je odpovédna osoba povinna resit bezodkladné. Podnét ¢i pripominku predlozi do porady
tymu, pripadné odbornému nebo vykonnému rediteli.

ADVAITA, z. a. Centrum adiktologickych sluzeb Advaita (ambulantni poradenstvi, adiktologicka ambulance, dolé¢ovaci
Rumunska 14/6, 460 01 Liberec IV-Perstyn program): na adrese sidla organizace, telefon 603 829 730, recepce@advaitaliberec.cz

E-mail: info@advaitaliberec.cz Centrum primarni prevence Advaita, telefon 739 054 664, primarniprevence@advaitaliberec.cz

IC: 65635591, ID datové schranky: tj2sw9t Terapeuticka komunita Advaita: Nové Ves 55, 463 31 Nova Ves, telefon 485 146 988,

Cu: 19-8969480227/0100, Spisova znacka U 23 vedena komunita@advaitaliberec.cz
u Krajského soudu v Usti nad Labem Dalsi kontakty a informace na www.advaitaliberec.cz
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»  Odpovédna osoba provede Setreni potrebna k posouzeni stiznosti. V ramci Setfeni mize byt odpovédné
osobé napomocen jiny len organizace, ktery neni v pripadu zainteresovan.

= Stiznost mize byt téz predmétem intervizniho Ci supervizniho setkani.

»  Veskeré stiznosti musi byt vyrizeny do 30 dnii od data pfijeti. Pokud toto neni ze zavazného diivodu mozné,
stéZovatel je o tom v&as vyrozumén (dle formy podéni stiznosti - viz niZe) a je mu ozndmeno pfiblizné datum
vyrizeni.

»  Pokud pisatel pozaduje vyjadreni k podnétu nebo pripomince, je tato vyrizena rovnéz do 30 dnt a pisemné
odeslana informace, jak byla véc vyresena.

»  Vpiipadé, ze je zjisténo pochybeni na strané organizace ¢i jeho zaméstnancl, je odpovédné osoba povinna
bez prodleni ucinit potrebné kroky k napravé a opatreni zabranujici, aby se pochybeni nemohlo v budoucnu
opakovat.

=  Stézovatel je o pribéhu Setreni, vysledcich a pripadné napravé ve stanovené Ihité informovan, a to formou
odpovidajici formé podani stiznosti. Tj. v pripadé Gstniho podani - Gstné, v pripadé elektronického podani s
uvedenim kontaktni e-mailové adresy — e-mailem, v piipadé pisemného podani - pisemné, v ptipadé anonymniho
podani - viz kapitola ANONYMNI STIZNOSTI.

»  Soucasti podani vysvétleni stézovateli nemohou byt skutecnosti, o kterych jsou zaméstnanci povinni
zachovavat mlcenlivost. Nelze také porusit préava a pravem chranéné zajmy pravnickych a fyzickych osob (§ 11
ob¢. zakoniku o ochrané osobnosti a na ochranu osobnich Gdaja podle zak. ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich
Gdajti - §5 a §11 v platném znéni).

4. Evidence stiznosti, podnétu a pripominek
» Kazdé zarizeni Advaita, z. 4. ma zavedenou knihu Evidence pripominek a stiznosti.
= Zépisy do Evidence pfipominek a stiznosti provadi odpovédna osoba (tj. vedouci zafizent, Feditel), pfipadné
zaméstnanec, ktery stiznost prijal.
=V pripadé prijeti stiznosti, podnétu ¢i pripominky jsou do této evidence zapsany tyto ddaje:
* datum a zplisob pfijeti stiznosti, podnétu nebo pfipominky (tj. den, kdy byla dorugena postou, osobné
predana, vyfata ze schranky na stiznosti, pfijata elektronickou postou)
* jméno a kontaktni (idaje stéZovatele ¢&i pisatele (nejde-li o anonymni podani)
»  oznaceni zafizeni, programu, pripadné osoby, proti které je stiznost podana
* popis pfedmétu stiznosti, podnétu nebo pripominky (struény popis obsahu a charakteru stiznosti)
» vysledek Setient (t]. zda stiZznost je opravnéna, Eastecné opravnéna ¢i neopravnéna.)
= opatreni prijaté k zajisténi napravy nebo zapracovani podnétu ¢i pripominky
=  zpusob a datum seznameni stézovatele Ci pisatele s vysledky
»  Prilohy (napf. pisemna stiznost, vytisk stiznosti podané e-mailem, kopie zpravy o vysledku etfeni pro
stéZovatele atd.)
» podpis odpovédné osoby, ktera zapis provedla

» Na vyzadani |ze udélat pro stézovatele nebo pisatele kopii tohoto zapisu.

5. Anonymni stiznosti, pfipominky a podnéty

" Odpovédna osoba je povinna proSetrovat a vyfizovat anonymné podané stiznosti stejnym zplsobem jako
jmenovité.

. Podnét ¢i pripominka je feSena v tymu, déle s odbornym nebo vykonnym reditelem.

" Anonymni stiznost je zapsana v evidenci pripominek a stiznosti ve vSech ukazatelich, pouze namisto

jména a kontaktnich Gdaju je oznacena jako anonym.



. V piipadé, ze anonymni stiznost nepodava dostatek konkrétnich dajd k zahajeni Setreni, mdze
odpovédna osoba rozhodnout, Ze stiznost nebude prosetrovana. V Evidenci pfipominek a stiznosti je o tomto
ucinén vysvétlujici zapis.

. S vysledkem Setreni anonymné podané stiznosti mdze byt stéZzovatel informovan formou vyvésky v
zafizeni, kde byla stiznost podana, nebo elektronickou formou, tj. odpovédi na anonymni e-mailovou adresu, ze
které byla stiznost zaslana. Zverejnéna zprava vsak nesmi v zadném piipadé poskozovat prava zaméstnanct Ci
ostatnich klientd.

6. Odvolani
Neni-li stézovatel s vyfizenim stiznosti spokojen, ma pravo odvolat se ke statutarnimu zastupci.

. Olga Merglova, Advaita, z. 4., Rumunska 14/6, 460 01 Liberec, termin vyfizeni: 21 dni.

Neni-li stézovatel spokojen s vyfizenim stiznosti statutarnim zastupcem organizace, nebo se jedna o stiznost na
statutarniho zastupce, mize obratit svou stiznost spravni radé organizace.

" Spravni rada ADVAITA, z. ., Rumunska 14/6, 460 01 Liberec, termin vyrizeni: 21 dni.

Neni-li sté€Zovatel s vyfizenim stiznosti ani doposud spokojen, ma pravo se obratit na tyto instituce:

. Pisemné na vedouci/ho Sekce primarni prevence APAS., piipadné na Radu APAS (viz
http://www.asociace.org/kontakty/).

. Pisemné na Ministerstvo Skolstvi, mladeze a télovychovy, Ministerstvo skolstvi, mladeze a télovychovy,
Karmelitska 529/5, 118 12 Praha 1, +420 234 811 111, posta@msmt.cz

" Pisemnou stiznost mize adresovat k vefejnému ochranci lidskych prav (Vefejny ochrance prav, Udolni
39, 602 00 Brno, podatelna@ochrance.cz, http://www.ochrance.cz).



