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Smeérnice o vyrizovdni stinosti

1. Doslé i tstné podané stiznosti eviduje:
socialni pracovnice organizace
(oddélen¢ od ostatni dorucené posty)

2. Evidence stiznosti obsahuje : datum podani
jméno, piijmeni a adresu stéZovatele
oznaceni organizace nebo osoby, proti niz
stiznost smétuje
predmét stiznosti
kdy a komu byla stiznost pfeddna k proSetieni
nebo vytizeni
vysledek Setieni (zda je stiznost hodnocena jako
neopravnéna, opravnéna ¢i opravnéna ¢astecne)
piijata opatfeni k napravé zjiSténych nedostatkii
data podani zprav o pfijmu a vyfizeni stiznosti
vysledek kontroly, jak byla opatfeni k napravé
splnéna.

3. Pokud nebude mozno pisemnou stiznost vytidit do 10 dnti od jejiho obdrzeni, potvrdi
povéteny pracovnik jeji piijem stéZovateli. Vzor dopisu je v pfiloze €. 1 tohoto pokynu
(smernice).

4. V ptipadé uUstné podané stiznosti se stéZovatelem jednd teditelka OPS (dale jen
,reditelka®) nebo pracovnik feditelkou urCeny, zapis z jednani potfizuje pracovnik,
ktery vede jednani. Pokud jim neni feditelka, dostava zapis k podpisu.

5. O ptidéleni stiznosti k proSetieni a vytizeni rozhoduje feditelka.

6. V zajmu odborného a vécné spravného vyfizeni predmétu stiznosti jsou vsSichni
pracovnici povinni poskytnout nezbytnou soucinnost. VUci stéZzovatelim nesmi byt
¢inény piimé ani neptimé zakroky proto, Ze podali stiZnost.

7. Povéfeny zaméstnanec je povinen stiznost vyfidit do 30 dnil od jejiho zaevidovani. Je
povinen prosetfit vSechny body stiznosti a o vysledku informovat stézovatele
(pisemné, osobnim jednanim). Pfed zaslanim pisemného vyfizeni je povéfeny
pracovnik povinen navrh vyfizeni konzultovat s feditelkou. V piipadé vyfizeni
stiznosti osobnim jednanim povéfeny pracovnik projedna s feditelkou jeji ptipadnou
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ucast na jednani a zjedndni zpracuje zapis. Zapis se vyhotovi minimalné ve 2
originalnich vytiscich. Jeden pro potieby organizace, druhy pro stézovatele.

8. Zapis musi obsahovat datum jednani, jména vSech osob, které se jednani zacastnily,
struény a vystizny obsah jednani a vysledek Setfeni stiznosti. Zapis podepisi vSichni
ucastnici jednani, pokud néktery ucastnik odmitne zépis podepsat nebo nesouhlasi
s jeho obsahem, poznamena se to s uvedenim diivodd.

9. V zéavéru zapisu lze uvést: ,,Timto jednanim povazuje pan/pani ........... Svoji stiznost
za vyfizenou a netrva na pisemné odpoveédi“. Pokud stézovatel zapis podepise, neni
tieba o vysledku Setfeni informovat st€Zovatele pisemné.

10. Lhatu k vyfizeni stiznosti (30 dni) lze ptekroCit jen ve vyjimecném piipadé se
souhlasem feditelky. O diivodech musi byt vyrozumén stéZovatel a organizace, ktera
stiznost postoupila k prosetfeni, nebo si vyzadala zpravu o jejim vyfizeni.

11. Kontrolu evidence a vyftizovani stiznosti provadi feditelka.

12. Opatieni k odstranéni zjisténych nedostatkti v ptipad¢ opravnénych nebo ¢asteéné
opravnénych stiznosti stanovi feditelka. Soucasné kontroluje jejich plnéni.

13. Stiznosti a spisovy material tykajici se jejich vyfizeni se ukladaji v kancelafi socialni
pracovnice oddélen¢ od ostatnich spist po dobu 10 let.

Tato smérnice nabyva tc¢innosti 01. 09. 2019.

Mgr. Olga Vernerova
teditelka SVP Orlicek Predni Chlum, o. p. s.

Ptedni Chlum 26. 09. 2019



Priloha é. 1

Vazeny pane, vazena pani,

potvrzuji pifijem Vasi stiznosti ze dne .............. , kterou zafizeni  Stfedisko
vychovné péce Orlicek Predni Chlum, o. p. s. obdrzel dne ................ a eviduje ji pod ¢.j.

O vysledku Setfeni budete informovan (informovéna) ve lhité 30 dni.

Mgr. Olga Vernerova
feditelka SVP Orli¢cek Piedni Chlum, o. p. s.



