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SMERNICE PRO VYRIZOVANI A PRIJIMANI STIZNOSTI

Clanek 1.
Uvodni ustanoveni

1. Za stiznost je nutno povazovat takové podani, kterym se ob¢an domahé ochrany svého
prava nebo opravnéného zajmu a kritizuje postup toho, kdo podle jeho nazoru toto
pravo nebo zdjem ohrozil nebo porusil. Stiznost je také projevem nespokojenosti
obcana s kvalitou sluzeb poskytovanych Narodnim ustavem pro autismus, z.4. (dale
jen ustav). Stiznosti se také rozumi jakékoliv podéni proti nevhodnému chovéni
zaméstnanct Ustavu a podani, Vv némz se stézovatel dozaduje ndpravy popisované¢ho
stavu nebo konkrétnich opatfeni k napravé. Stiznost (podani) se vzdy posuzuje a
vytizuje podle obsahu bez ohledu na to, jak je stéZzovatelem (podatelem) oznacena.

2. Povéfenym zaméstnancem pro ucely této smérnice se rozumi feditel stfediska.
Povéfeny zaméstnanec je povinen zajiStovat spravné a vcasné vyiizeni stiznosti
sté¢zovatelid. Dotcenou osobou se rozumi osoba, proti niz stiznost sméfuje. Evidenci
vSech doslych, vyfizenych a nevyfizenych stiznosti zajiStuje feditel strediska.
Stiznosti jsou po vyfizeni archivovany na ekonomickém stfedisku (Sanon Stiznosti).

3. Pii vyfizovani stiznosti Se postupuje v souladu s touto smérnici a s dal§imi pravnimi
predpisy.

Clanek 2
Podani stiznosti

1. Kpodani stiznosti je opravnén kdokoliv. StéZovatel ma mozZnost pfizvat si pro
vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce ¢i blizkou osobu. Za nezletilé uZivatele a
uzivatele, kteti nekomunikuji, mize stiznost podat zdkonny zastupce ¢i jina blizka
osoba.

2. Stiznost lze podat pisemné (na adresu V Holesovickdach 14/593, 182 00 Praha 8),
ustné (osobné ¢i telefonicky na tel. ¢. 284 684 959 nebo primo rediteli stiediska),
elektronickou postou (na emailovou adresu reditele strediska a/nebo vykonného
Feditele ustavu). Stiznost miize byt podana jmenovité i anonymng.

3. Osobou odpovédnou za pifijimani stiznosti je feditel sttediska. Kontakt na konkrétniho
feditele stfediska je uveden na webovych strankach a v informacénich letacich
organizace. V piipadé nepfitomnosti feditele stfediska je i nepiislusny zaméstnanec
stiediska povinen pirevzit pisemnou stiznost a zajistit jeji evidenci, nebo v ptipadé
osobniho podani stiznosti sepsat zdznam a opét zajistit evidenci a o podani stiznosti a
zpusobu jejiho vyfizeni neprodlené informovat feditele stiediska.

4. Pro usnadnéni podavani stiznosti, podnétl a o0znameni je na kazdém pracovisti
zvetejnéno vhodnym zplisobem misto pro piijimani stiznosti.

Clanek 3
Vyrizovani a evidence stiZnosti

1. Za spravné a v€asné vyfizeni stiznosti v souladu s touto smérnici zodpovida feditel
stiediska.

2. Podanou stiznost je povinen Setfit feditel stfediska nebo feditel Gistavu. Stiznost nelze
postoupit zaméstnanci, proti kterému piimo sméiuje. Pokud stiznost smétuje proti
fediteli stfediska, je tato postoupena vykonnému fediteli.



3.

4.

Smérnice ¢. 2/2018/Z1
Pro vytizovani a piijimani stiznosti

Reditel stfediska musi vést od jiné doslé posty oddélenou, samostatnou evidenci viech
pisemné a elektronickou postou doslych a ustné podanych stiznosti. Standardizovany
formulaf pro evidenci podanych stiznosti tvoii p¥ilohu ¢.1 této smérnice. Evidence
musi obsahovat nasledujici zdvazné udaje:

a) datum podani, tj. den, kdy stiznost dosla na adresu sidla ustavu nebo byla
osobn¢ pfevzata od sté¢zovatele nebo byla doruc¢ena emailovou postu na adresu,

b) jméno, prijmeni a adresa stéZovatele, nejde-li o podani anonymni,

C) oznaleni organizace, stiediska prip. dotéené 0soby, proti které stiznost
smétuje,

d) predmét stiznosti, tj. vécné hledisko pro hodnoceni obsahu a charakteru
stiznosti, m¢l by obsahovat citace stézovatele, piipadné i popis zpusobu, jakym
bylo zajisténo, ze popis odpovida tomu, co chtél stéZovatel vyjadiit

e) potvrzeni prijmu stiZnosti st¢Zovateli s vyjimkou ustniho podani stiznosti nebo
v piipad¢, kdy je stiznost vytizena ve lhité 10 dnd,

f) vysledek Seti‘eni, tj. zdali byla stiznost opravnéna, Caste¢né opravnéna nebo
neopravneéna,

g) opatieni piijata k zajisténi napravy a kontrola jejich realizace,

h) datum vypracovani zpravy o vyfizeni stiznosti,

i) seznameni stéZovatele s vysledky a ukoncenim Setfeni (neplati v ptipadé
anonymniho podani stiznosti).

O osobnich ustnich stiznostech, které nelze vyfidit ihned pfi jejich podani, musi byt
potizen pisemny zdznam. Zaznam musi obsahovat tyto nalezitosti:

- datum,

- jméno a adresa stéZovatele,

- stru¢ny obsah s uvedenim vSech dlilezitych udajii pro objektivni posouzent,
- jméno a podpis zaméstnance, ktery zdznam sepisoval,

- podpis stézovatele.

5.

6.

Na vyzadani predd sepisujici zaméstnanec ustavu stézovateli kopii zdznamu o
osobnim podani stiznosti.

K zabezpeceni spravného vytizeni stiznosti je nutno vzdy vychazet z obsahu podéani
bez zfetele k tomu, jak stiznost pisatel nazve, a bez zfetele na to, kdo ji podal a proti
komu smétuje.

Veskeré stiznosti musi byt vyfizeny nejdéle do 28 dnii od data podéni. Nemiize-1i byt
tato lhtita splnéna, bude stézovatel o diivodech pisemné informovan.

Neni-li stézovatel s vyfizenim stiznosti spokojen, ma pravo se odvolat Kk spravni radé
ustavu (PaedDr. Eva Brozova, ptedsedkyné, brozova@spolecnostduha.cz). Neni-li
uzivatel spokojen S vyfizenim stiznosti ani v tomto ptipad¢, mize se obratit na tyto
instituce:

Magistrat hlavniho mésta Prahy — odbor socidlni péce a zdravotnictvi
Charvatova 145/9, 110 00 Praha 1
telefon: 236 004 156

Kancelai vefejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
telefon: 542 542 888


mailto:brozova@spolecnostduha.cz
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Clanek 4
Anonymni stiZnosti a jejich vyfizovani

1) Reditel stiediska je povinen pieSetiovat a vyfizovat nejen podepsané, ale i anonymni
stiznosti.

2) Vsechny doslé anonymni stiznosti a oznamenti je tfeba zaevidovat do evidence stiznosti, a
to ve vSech ukazatelich, jako ostatni evidovand podani. Namisto jména, piijmeni a adresy
stézovatele se vyrazné oznaci, Ze se jedna o anonymni stiznost.

3) V ptipadé, ze nékteré stiznosti se az po zaevidovani v prubéhu Setfeni ukazi jako
anonymni, zpravidla po vraceni potvrzeni piijmu stiznosti jako nedorucitelné zésilky Cci
sdélenim jmenovité uvedeného obcana, ze stiznost neposlal, oznac¢i se podani v evidenci jako
anonymni dodatecné.

4) V ptipadé, ze anonymni podani je natolik nekonkrétni, nepodévajici dostatek udaji k
samotnému zahdajeni Setfeni nebo se jedna o natolik obecnou a neadresnou kritiku, na kterou
by bylo mozno reagovat opét jen vSeobecné, rozhodne feditel stiediska, ptip. vykonny feditel,
¢i spravni rada ustavu, ze ur€ité anonymni podani nebude proSetiovano. Ke kazdé takové
anonymni stiznosti se pfilozi rozhodnuti spolu s pfisluSnym zdivodnénim, pro¢ véc nebyla
Setfena a vyfizovana.

5) Za anonymni stiznost se povazuje i stiznost, kde je jako jediny kontakt na uzivatele
uvedena emailova adresa s piezdivkou.

6) Anonymni stiznost se eviduje a vyfizuje stejné jako stiznost neanonymni dle ¢lanku 3
s vyjimkou postupu v bodé 3. pism.i). V pfipadé¢ anonymni stiznosti nebude stéZovatel
seznamen s vysledky a ukonenim Setfeni a to ani v ptipadé, Ze jako jediny kontakt uvedl
emailovou adresu s prezdivkou.

Clanek 5
Informovéani uZivatelit 0 moZnosti podat stiZnost

Kazdy uZzivatel sluZeb Gstavu musi byt informovén o pravu podat stiznost. Tuto informaci mu
pracovnik sdéli pfi uzavieni smlouvy o poskytovani sluzby a piedd uzivateli informacni
material (viz pfiloha 2). Dale jsou pracovnici povinni uzivatelim sd¢lit, jakou formou a komu
lze stiZnost podat. Pfedavani téchto informaci je nutné pfizplsobit komunika¢nim
dovednostem uZzivateld (napf. 1ze napsat stru¢ny navod k podani stiznosti) a véku uzivatelii
(détem vysvétli moznosti podani stiznosti pracovnik formou umérnou véku.).
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Clanek 6
Zavéreéna ustanoveni

Zpracoval nebo zménil (jméno):

Magdalena Subrt Thorova

Funkce nebo pracovni pozice:

vykonna Feditelka

Datum:

8.1.2021

Podpis:

Okruh osob, které jsou povinny se
predpisem fidit:

vSichni zaméstnanci

Datum vstupu v platnost:

8.1.2021

Datum vyfazeni:

Vyftadil (jméno):

Funkce nebo pracovni pozice:

Datum:

Podpis:

Datum skartace:
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S predpisem byli seznameni:

Jméno:

Funkce nebo pracovni pozice:

Datum seznameni:

Podpis:




