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Centrum pro dité a rodinu Valika
VNITRNi SMERNICE €. 8 — O STiZNOSTECH

I
OBECNA USTANOVENI

1. Tato vnitini smérnice upravuje zpUsob pfijimani, provérovani a vytizovani stiznosti.
Stanovuje téz pravidla pro nakladani s béznymi pfipominkami a podnéty.

2. Stiznosti je vyjadfena nespokojenost s kvalitou a zplUsobem poskytovani sluzeb
Centrem Valika, s pristupem pracovnik(l apod. StiZznosti je pouze takové vyjadreni,
které je vyslovné oznaceno jako stiznost, nebo obsahuje slovo stéZzovat si.

3. Centrum Valika uvitd také béiné pripominky a podnéty k poskytované sluzbé,
zaméstnanclm, prostredi, dobé poskytovani sluzby a jinym souvisejicim okolnostem.

I.
ZAKLADNIi ZASADY

1. K podani stiznosti je opravnén nejen Zadatel o sluzbu ¢i osoba, které jsou sluzby
poskytovany (uzivatel), ale v jejich zdjmu i kdokoli jiny. Dale bude uZivano oznaceni
,Stézovatel”.

2. Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, nebo v jehoz zajmu byla
podana.

3. StiZznost je vnimana jako podnét k pripadnému zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

4. Uzivatelé Centra Valika musi byt pouceni o mozZnosti a pravidlech podavani stiznosti.
Vidy je tfeba nabidnout znéni smérnice nebo alespon jeji pfilohy nebo vytah
nejdUlezitéjSich ustanoveni smérnice, a to v podobé: tisténé nebo elektronické.

5. K podani pisemné stiznosti ve formé dopisu slouzi béZnda schranka na postu, nebo lze
stiznost zaslat poStou do sidla organizace. Pravidelné vybirani schranky, nejméné

jednou za tfi pracovni dny, zajisti reditel.

FORMY STiZNOSTI
1. Stiznost Ize podat:
a. ustné - pfi osobni navstéve, telefonicky,
b. pisemné — dopisem, elektronickou postou

2. Podani stiznosti mGze byt anonymni.

3. Ojinych, nez pisemnych stiznostech se vyhotovuje zapis tak, aby co mozna nejlépe
vystihl obsah sdéleni. Zapisuji se konkrétni vyroky stéZovatele, ne jen jejich
interpretace. Zapis vypracuje povérend osoba — viz ¢l IV. odst. 2 a 3.



V.
PODANI STiZNOSTi

Stiznost se podava fediteli organizace. Pokud se stiznost vztahuje na reditele, poddava
se Clenské schizi spolku.

Jestlize je stiznost poddvana u jiné osoby nez reditele, je stéZovatel poucen, na koho
se ma obratit. O kaidém takovém pouceni je nutno informovat povéreného
pracovnika.

Pisemnad stiznost adresovand a dorucend jiné osobé nez fediteli, se bez odkladu
postupuje rediteli k jejimu prosSetfeni a vyfizeni. O predani musi byt stéZovatel
pisemné informovan.

V.
PROVEROVANI STiZNOSTi

Postupy k provérovani stiznosti musi byt voleny tak, aby vedly ke zjisténi skutecného
stavu, nesnizovaly dlstojnost Zadného z ucastnik(i a neovliviovaly nezddoucim
zplUsobem budouci vztahy mezi ucéastniky.

Pozada-li o to stéZovatel, je tfeba zachovat mléenlivost o jeho totoZnosti.

Stiznost musi byt proSetfena v celém rozsahu tak, aby mohl stéZovatel ziskat
odpovéd na vSechny jeji ¢asti.

V pribéhu Setfeni stiznosti mlze byt stéZovatel vyzvan k upfesnéni své stiznosti a
poskytnuti souvisejicich informaci.

StéZovatel mad moznost zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude v pribéhu
vyfizovani stiznosti zastupovat. Mlze jim byt osoba fyzicka (napft. pfibuzny, pfitel
apod.) i pravnicka (napf. obcanska poradna). Nezavislym zastupcem nemuze byt
Zadny zaméstnanec organizace ani ¢len dalsich organ.

StéZovateli nevznika pravni narok na to, aby na zakladé jeho stiznosti byly provedeny
urcité ukony, i kdyz se jich domahd, nebo aby stiznost byla provérovdna jim
stanovenym zpUsobem.

VI.
VYROZUMENI STEZOVATELE

Stiznost je vyfizovana rfeditelem do 30 dnl ode dne, kdy u ni byla podana. Pokud je k
vyfizeni stiznosti potfeba Ihata delsi, je o dlivodech stéZovatel pisemné informovan.
V oznameni se uvede predpokladana doba, do kdy bude mozno stiZznost vyfidit.
Stiznost musi byt vyfizena v celém rozsahu, pfiméfenou, srozumitelnou odpovédi na
vSechny jeji ¢asti, véetné informace o pfijatych opatfenich k odstranéni zjisténych
zavad.

Soucdsti vyrozumeéni je téz pouceni o moznosti odvolani dle bodu 8 této smérnice.

VSechny stiznosti se vyfizuji pisemné v ¢eském jazyce.



5. JakoZto postovni zasilka je odpovéd odesilana formou doporuceného dopisu. Osobni
prevzeti se potvrzuje podpisem na kopii dopisu. Pisemna odpovéd muize byt
objasnéna v rozhovoru.

6. Pokud byla stiznost poddna v zajmu uzZivatele Centra Valika jinou osobou, aniz by byla
zmocnéna k jejimu zastupovani, je tfreba daného uzivatele, kterého se stiznost tyka, o
vysledku uvédomit. Stézovatel je informovdn v nezbytném rozsahu s ohledem na
povinnost ochrany osobnosti a osobnich udajii dotéeného uzivatele.

VII.
NESPOKOJENOST S VYRESENIM STiZNOSTI

1. V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stéZovatel pravo pozadat o
proSetieni u nezdvislého organu. Nezdavislymi organy zamérenymi na ochranu prav
jsou napftiklad Kancelafr verejného ochrance prav nebo Krajsky ufad Karlovarského
kraje.

VIIL.
EVIDENCE STiZNOSTi

1. O vsech podanych stiznostech se vede pisemna dokumentace.
2. Dokumentaci vede feditel.

3. Evidence obsahuje:

a. datum podani stiznosti, tj. datum, kdy stiZznost obdrzel feditel

b. prfipadné téz datum, kdy byla stiznost dorucena jiné nez povérené osobé, a

jméno této osoby,

c. jméno, prijmeni, adresu a telefonicky, popf. e-mailovy, kontakt na
stéZovatele. Pfipadné je zde uvedeno, Ze se jedna o anonymni stiznost,
predmét stiznosti,
forma doruceni stiznosti (Ustni, pisemna apod.)
znéni stiznosti,
struény a vystizny prehled krokt, které byly ucdinény v rdmci provérovani
stiznosti. Zaznam o vyznamnych okolnostech, skute¢nostech a zjiSténich, ktery
zdUvodni zpUsob vyfizeni stiznosti. Pokud byl z nékterého jednani poftizen
zapis, uvede se jako ptiloha,

h. vysledek provéreni stiznosti,

i. opatfeni ke zjednani napravy,

j. kopie pisemného vyrozuméni stézovateli, kopie podaciho listku s datem
odeslani, v pfipadné osobniho pfevzeti datum a podpis stéZovatele, zprava o
pripadném dovysvétleni v rozhovoru,

k. pripadné vyjadreni stéZovatele k vyfizené stiznosti,

I.  poznamky a dalsi prilohy dle potfeby.
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IX.
BEZNE PRIPOMINKY A PODNETY

1. Béiné pripominky a podnéty prijima kterykoli zaméstnanec Centra Valika.

2. O vsech pfipominkach je nutno informovat vzdy reditele organizace.



3. O pripominkach, které uzivatel sdéli v ramci pfimé prace, provede pracovnik zaznam
do dokumentace uZivatele.

4. O pfipominkach, které jsou diskutovany v ramci porady, se provede zaznam do zapisu
z této porady.

X.
ZAVERECNA USTANOVENI

1. Tato smérnice nabyva platnosti a U¢innosti dne 1. ledna 2014.

V Hornim Slavkové dne 1. ledna 2014

Mgr. Petr Zmuda, feditel



