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Směrnice č. 11/2010
Přijímání, evidování a vyřizování  stížností na ředitelství  SSL UH

Schválil:

Účinnost od: 1. 3. 2010
Ruší se:  OS 4/2007 a dodatek č. 1 k OS 4/2007
Rozdělovník: pracovníci ředitelství SSL UH
                       vedoucí zařízení

I. Úvodní ustanovení
Účelem  této  směrnice  je upravit postup a povinnosti zaměstnanců ředitelství SSL Uherské Hradiště při přijímání, evidování a vyřizování stížností.

II. Příjem stížností

1. Sekretariát ředitele přijímá stížnosti doručené ředitelství SSL UH poštou. Stížnost doručenou osobně je povinen  přijmout každý zaměstnanec ředitelství SSL, a to zpravidla v písemné podobě. O ústní stížnosti, kterou nelze vyřídit ihned po podání, příjemce sepíše záznam , předloží jej stěžovateli k podpisu a zabezpečí bez zbytečného odkladu její řádnou evidenci a označení. Anonymní stížnosti příjemce posoudí s přihlédnutím k obsahu a řeší jako ostatní stížnosti.

2. Stížnost může být podána ústně (osobně, telefonicky), písemně (osobním podáním, poštou,

e-mailem, faxem, na PC nosičích, do schránky na stížnosti, která je umístěna na ředitelství SSL UH). Požádá-li stěžovatel o doklad o podání stížnosti, předá mu ho příjemce stížnosti (příloha č. 1).

III. Evidence stížností
1. Sekretariát ředitele nebo příjemce stížnosti zaeviduje stížnost do knihy stížností a takto označenou stížnost předá k dalšímu postupu zaměstnanci kontrolního oddělení, který přijímá, centrálně eviduje a zajišťuje správné a včasné vyřizování stížností. V případě, že vyřízení stížnosti přináleží k řešení jinému zaměstnanci (resp. oddělení) , zaměstnanec  kontrolního oddělení okamžitě tuto stížnost  postoupí řediteli SSL UH, který pověří příslušného zaměstnance vyřízením stížnosti.

2. Centrální evidence veškerých přijatých stížností v rámci ředitelství SSL musí obsahovat zejména tyto základní údaje:

- přidělené číslo jednací

- jméno, příjmení a adresu stěžovatele

- datum podání stížnosti

- předmět stížnosti

- kdy a komu byla stížnost předána k vyřízení

- výsledek šetření a opatření provedená ke sjednání nápravy

- datum vyřízení stížnosti, případně prodloužení lhůty pro vyřízení stížnosti

Tyto údaje budou zapsány do evidenčního listu stížnosti (příloha č. 2), který je součástí centrální evidence stížností.

IV. Vyřizování stížností

1. Při prošetřování a vyřizování stížnosti je pověřený zaměstnanec  povinen:

- stížnost urychleně a odpovědně prozkoumat a vyřídit

- prošetřit a vyřídit stížnost bez průtahů, hospodárně a v určené lhůtě

- objektivně a úplně prošetřit všechny body stížnosti, zjištění dokladovat

- výsledky šetření zhodnotit a rozhodnout, zda je stížnost oprávněná či neoprávněná

- poskytnout výsledky šetření řediteli SSL UH k přijetí opatření k odstranění zjištěných závad

- stěžovatele vyrozumět o výsledcích šetření stížnosti a o přijatých opatřeních

- kontrolovat, zda opatření uložená ke sjednání nápravy jsou řádně plněna

- spis v dané věci uzavřít a údaje o výsledcích šetření předat centrální evidenci stížností

2. Stížnosti musí být prošetřeny a vyřízeny do 30 dnů ode dne přijetí. Tuto lhůtu lze prodloužit jen ve výjimečných  případech se souhlasem ředitele SSL UH. O důvodech prodloužení lhůty musí být stěžovatel vyrozuměn.

3. Stížnost nesmí být postoupena k vyřízení zaměstnancům či oddělením, proti nimž stížnost směřuje. 

4. Stížnost se považuje za vyřízenou, jakmile po jejím prošetření byla učiněna opatření potřebná k odstranění zjištěných závad a stěžovatel o tom vyrozuměn.

5. O  vyřízení  stížnosti  musí  být  stěžovateli  podána   zpráva ve lhůtě uvedené v čl. 4, odst.2 

a to i v případě, bylo-li zjištěno, že stížnost není oprávněná.

6. Opakuje-li stěžovatel stížnost, je nutné přezkoumat, zda původní stížnost byla správně vyřízena, a o výsledku podat stěžovateli zprávu.

7.  Při nespokojenosti s vyřízením stížnosti má stěžovatel možnost obrátit se  k nadřízenému 

či nezávislému orgánu:

· Krajský úřad Zlínského kraje,

Tř. T. Bati 21, 761 90 Zlín

tel. 577 043 111

· Kancelář veřejného ochránce práv,

Údolní  658/39, 602 00 Brno-město

tel. 542 542 111

· Český helsinský výbor,

Štefánkova 216/21, 118 00 Praha 5

tel. 257 221 142                                              

V. Závěrečná ustanovení

1. Zaměstnanec kontrolního oddělení je povinen vypracovat 1 x ročně zprávu o došlých, vyřízených a nevyřízených stížnostech s rozborem jejich obsahu, příčin, zjištěných závad a s uvedením opatření provedených k nápravě.

2. Dohled nad správností postupu při vyřizování stížností ve smyslu této směrnice je v kompetenci ředitele SSL UH.

3. Nakládání s osobními údaji stěžovatelů i dalších osob, kterých se stížnost týká, upravuje zákon č. 101/2002 Sb. o ochraně osobních údajů ve znění pozdějších předpisů.

Příloha č. 1

Potvrzení  o  přijetí stížnosti

Jméno , příjmení , funkce……………………………………………………………………

převzal (a) dne………………………..  od jméno, příjmení………………………………..

stížnost ve věci ……………………………………………………………………………...

                                                                             ………………………………….

                                                                                          razítko a podpis  

Příloha č. 2

EVIDENČNÍ  LIST  STÍŽNOSTI

	Evidenční (jednací) číslo
	

	Stěžovatel

Jméno, příjmení, adresa
	

	Datum přijetí stížnosti
	

	Předmět stížnosti
	

	Obdržel
	

	Kdy a komu byla stížnost postoupena 

k vyřízení
	

	Vyřídil
	

	Datum vyrozumění stěžovatele o způsobu vyřízení
	

	Důvodnost

(D, ND, ČD)
	

	Záznam o způsobu šetření


	

	Přijatá opatření
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