Vnitini smérnice pro podavani a vyfrizovani stiznosti
organizace Klara pomaha z.s.

Postup podavani stiznosti

Predmét stiznosti:

Pravo podat stiznost na &innost organizace Klara pomaha z.s. ma kazdy ob&an CR, ktery se
citi poskozen Ccinnosti organizace Klara pomaha z.s. nebo se citi poSkozen jednanim
pracovniku této organizace.

Forma podani stiznosti
1. pisemné (poStou i elektromckou postou) na kontaktni adresy organizace
2. osobné pfedsedkyni organizace, ktera o stiZnosti vyhotovi zaznam
3. osobné kterémukoliv zaméstnanci organizace, ktery o stiZznosti vyhotovi zaznam a
neodkladné ho preda pfedsedkyni organizace
4. telefonicky, postup je stejny jako u osobni stiznosti.
V&echny formy podani stiznosti jsou rovnocenné.
Stiznost musi byt podepsand, s kontakinim Gdajem na stéZovatele. Organizace si vyhrazuje
pravo nezabyvat se anonymnimi stiznostmi.

Odpovédny pracovnik
Odpovédnym pracovnikem pro vyfizeni stiznosti je pfedsedkyné organizace Klara pomaha z.s.
Je-li predmétem ¢innosti osobni jednani predsedkyné, vyfizuje stiznost mistopifedsedkyné.

Odvolani

Neni-li stéZovatel spokojeny s FeSenim své stiZnosti, miZe se ve Ihité 30 dni po obdrZeni
vyfizeni stiznosti obratit s odvolanim na pfedstavenstvo organizace Klara pomaha z.s.
Predstavenstvo o stiZnosti rozhoduje s kone¢nou platnosti.

Lhata pro vyfizeni stiznosti
Predsedkyné (odpovédna osoba) vyfizuje stiznost bez zbyte¢ného odkladu — nejdéle ve Ihaté
30 dnd po obdrieni stl’inosti Pfedstavenstvo rozhoduje o odvolani proti feseni stiznosti na své

s

Zpusob reseni stiznosti

Odpovédna osoba presetii pfedmét stiZnosti. Ke stiZnosti pfistupuje jako k opravnéné, az do
okamziku, kdy se prokaze opak. Odpovédna osoba mize v ramci feSeni stiznosti:

kontaktovat stéZovatele za ucelem upfesnéni pfedmétu stiZznosti,

pozvat stéZovatele na osobni setkani,

povolat pfislusného pracovnika na pohovor,

nabidnout stézovateli konfrontaci s pracovnikem,

svolat poradu zainteresovanych pracovnikd,

podniknout dalsi kroky v souladu s vnitfnimi normami organizace a pravnimi pfedpisy
CR potFebné k feseni stiznosti.
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Forma vyfizeni stiznosti
1. pisemné (postou i elektronickou postou) na kontaktni adresu stéZovatele
2. osobné stéZovateli, je vSak nutné pofidit o rozhovoru pisemny zaznam.
3. telefonicky, postup je stejny jako u osobni stiznosti. Tato forma vyfizeni stiznosti se
vSak pouziva vyjimecné, jen v odlivodnénych pfipadech.

Evidence stiznosti

Stiznosti eviduje pfedsedkyné& organizace v pisemné podobé ve zvlastni slozce StiZznosti.
Jednotlivy pfipad stiZnosti obsahuje:

1. pisemné podani (nebo zaznam o ustnim Ci telefonickém podani) stéZovatele,

2. pisemny zaznam feSeni stiznosti (napf. zapis se schizky se stéZovatelem, zapis

z pohovoru se zaméstnancem),

3. pisemnou odpovéd (nebo zaznam o Ustnim &i telefonickém vyfizeni) stéZovateli,

4. dokumentaci pfipadného odvolaciho Fizeni stéZovatele.
Se slozkou StiZnosti je zachazeno jako s divérnymi udaji — obdobné jako u evidence klientd.

Smérnice je platna od 1.1. 2016

Ing., Bc. Zdefika Michalkova Dagmar Svédova
mistopfedsedkyné predsedkyné




