Utetni jednotka: Zapado&eské muzeum v Plzni

SMERNICE & 17

upravujici postup vyfizovani stiznosti ptijatych v Zapadoceském muzeu v Plzni



CL1

Piedmét a rozsah smérnice
Tato interni smérnice vychdzi z platnych predpisi upravujicich problematiku evidovani a
vyfizovani pfijatych stiznosti, tj. urCuje konkrétni postupy a zasady k vyfizovani stiznosti
v Zapado&eském muzeu v Plzni (dale jen ZCM).

CI2

Pojem stiZnost

1. Za stiznost se povazuje podani osoby jejimz predmétem je upozornéni na nevhodné chovam
zaméstnanct ZCM nebo externich pracovnikli vykonavajicich svoji ¢innost v prostorach ZCM
na zaklad€ smluvniho vztahu mezi ZCM a externi firmou nebo OSVC.

2. Za stiznost se nepovazuji podani ministerstev, jinych ustfednich spravnich urada,
mistnich organti statni spravy a organii izemni samospravy, ostatnich organt statni spravy
vykonavajici specializovanou kontrolu, pravnickych a fyzickych osob obsahujici upozornéni na
nespravnou ¢innost ZCM nebo hodnotici troveti jim poskytovanych sluzeb.

3. Anonymni podani stiznosti neni stiznosti ve smyslu této interni smérnice, ale je podnétem
k vykonu dohledu ¢i dozoru. Za anonymni stiznost se povazuje stiznost, u které nelze dorucit
stézovateli navazujici pripisy.

4. Anonymni podani se prosetiuji pouze tehdy, jestlize obsahuji konkrétni tidaje o nezakonné
&innosti nebo na zakladé rozhodnuti feditele ZCM v Plzni.

Cl1.3

Podani stiZnosti
1. Podani stiznosti nesmi byt stézovateli na Gijmu, tzn. nesmi byt ¢inény proti sté¢Zovateli zadné
pfimé ani neptimé zakroky proto, Ze podal stiznost.

2. Stiznost lze podat pisemné, Gstné nebo elektronicky. O Gstnim podani stiznosti, které nelze
vyfidit ihned pfi jejich podani, se sepisSe zaznam, ktery se po piecteni piedlozi st€Zovateli
k podpisu.

3. Zaznam ustniho podani stiznosti musi obsahovat:

a) oznaceni ZCM a osoby, ktera tikon provedla,

b) tdaje umoznujici identifikaci osob, které se zicastnily jednani,

€) datum, misto a oznaéeni ,,STfZNOST",

d) popis stiznosti,

e) dolozku, ze ucastnici jednam byli se zapisem seznameni,

f) podpisy vSech zacastnénych osob,

g) v pfipadé odmitnuti podpisu nékterého z tcastnikii jednani je nutno uvést divod, nebo
alespon poznamku do zdznamu



CL4

Prijem stiZnosti

. Pisemnosti oznaené nazvem ,,stiznost" posoudi asistentka feditele ZCM, zda nejde o jiny druh
podani a pokud zjisti, Ze podani neni stiznosti, sdéli tuto skute¢nost fediteli ZCM a nasledné
podateli, jak bylo jeho podani vyhodnoceno a jak s nim bude dale nakladano.

ClLS

Evidence stiZnosti

. Evidenci doslych a Gistné podanych stiznosti zajistuje asistentka feditele ZCM tak, aby
obsahovala minimalné tyto udaje:
a) Cislo jednaci
b) datum podani (den dorudeni stiznosti do ZCM)
€) jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele
d) oznaceni pfedmétu stiznosti
e) komu a kdy byla stiznost pfedana k prosetieni a vyfizeni,
f) vysledek Setfeni (dGvodna, ¢asteéné divodna, nedivodna),
g) datum vyfizeni.

. Zaméstnanci ZCM jsou povinni predavat asistentce feditele ZCM (v jeji nep¥itomnosti
internimu auditorovi) vSechny pfijaté stiznosti.

.V ramci evidence stiznosti se zaklada spis, ktery se sklada zejména z:
a) podani stiznosti,
b) protokolt, zaznamu, pisemnych vyhotoveni rozhodnuti,
c) dalsich pisemnosti, které se vztahuji k dané stiznosti,
d) priloh (dukazni prostiedky, obrazové a zvukové zaznamy a zaznamy na elektronickych
médiich).

. Kazdy spis musi byt oznacen spisovou znackou. Spis musi dale obsahovat soupis vSech svych
soucasti, véetné piiloh, s urcenim data, kdy byly do spisu vlozZeny.

CLé6

VyFizovani stiznosti

. Vytizovani stiznosti zajistuje asistentka feditele ve spolupraci se viemi pracovniky ZCM do
jejichz plisobnosti predmét stiznosti nalezi. Stiznost musi byt prosetfena v ramci celého jejiho
obsahu.

. Jednotliva odd¢leni si samy, na zéklad¢ zadosti o vyjadieni, zabezpeci vlastni Setfeni

té pasaze stiznosti, ktera spada do jejich ptisobnosti. O vysledku zjisténi pisemné informuji
asistentku feditele (interniho auditora), a to nejpozdéji do 5 pracovnich dnl po obdrzeni Zadosti
0 vyjadieni.

. Asistentka feditele ZCM (v jeji nepfitomnosti interni auditor) zaznamena jednotlivé vysledky
Setfeni do spisu, pfezkouma jejich divéryhodnost (pravdivost) a ptipadné si vyzada dopliujici
stanovisko. V ramci prosetfovani stiznosti je asistentka feditele ZCM (Vv jeji nepfitomnosti
interni auditor) opravnéna si vyzadat dokumenty souvisejici s obsahem stiznosti, vyslechnout
osoby, proti nimz stiznost sméfuje, popiipade dalsi osoby, které mohou piispét k objasnéni véci.



. O vysledku kontroly stiznosti provede interni auditor zapis, se kterym seznami

jednotlivé pracovniky ZCM event. externi spolupracujici osoby, kterych se stiznost tykala.
Nedilnou soucasti zapisu o vysledku kontroly stiznosti je urCeni, zda byla stiznost jako celek,
resp. jeji jednotlivé ¢asti, divodna, Castecné ditvodna nebo nediivodna. V odiivodnéni vytizeni
uvede interni auditor, o jaké skutecnosti, pravni piedpisy, zavazné ustanoveni aj. se opira.

. Pokud byla stiznost shledana nedtivodnou, mize byt zapis o vysledku kontroly nahrazen
odpovedi stézovateli, a to za predpokladu, ze odpoveéd’ stézovateli obsahuje nalezitosti, které
jsou uvedeny v ¢l. 6 odst. 4 této Smérnice.

. Pokud byla stiznost shledana diivodnou (¢aste¢né ditvodnou), je povinnosti

odpovédného vedouciho pracovnika ZCM bezodkladné vyvodit pfimétené disledky a piijmout
opatieni, ktera zabezpeci odstranéni shledanych nedostatkii. O pfijatych opatfenich a napravnych
prostiedcich je povinen vedouci oddéleni pisemné informovat asistentku feditele ZCM, a to
nejpozdéji do 5 pracovnich dnil po seznameni se zapisem o vysledku kontroly stiznosti.

. Na zaklad¢ zapisu o vysledku kontroly stiznosti a piijatych opatfeni navrhuje interni auditor
odpovéd stézovateli, kterou predklada, véetnd spisu fediteli ZCM ke schvaleni.

. Po schvaleni odpovédi zabezpeci interni auditor jeji odeslani. Odpovéd’ se
stézovateli zasila doporuc¢enym dopisem (dodejkou). Soucasné interni auditor preda kopii
vytizené stiznosti asistentce feditele, kterd ji spolu s potvrzenou dodejkou zalozi do spisu.

CL7

DalSi ustanoveni o vyFizovdni stiZnosti

. Pozada-li sté€Zovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo jestlize je to v zajmu
spravného vyfizeni stiznosti, postoupi se k prosetfeni jen opis stiznosti bez uvedeni jména
stézovatele.

. Opakuje-li stéZovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda ptvodni stiznost byla

spravné vytizena, a o vysledku podat stézovateli zpravu. V pripad¢, ze opakovana stiznost
neobsahuje v téZe véci nové skutecnosti, sdéli interni auditor stéZovateli, Ze se stiznost nebude
dale ptesettovat. Odmitnuti piesetieni opakované stiznosti musi byt fadné odivodnéno a musi
byt odsouhlaseno feditelem ZCM.

. Vyzaduje-li to spravné vytizeni stiznosti, musi byt pfi Seteni slySen st€¢Zovatel. Ve vSech
pripadech musi byt slySeny osoby, proti kterym stiznost smétuje.

. Vytizovanim stiznosti miize byt feditelem ZCM povéfen i jiny zamé&stnanec.
Vyftizovanim stiznosti nesmi byt povéfen zaméstnanec, na které¢ho se stiznost vztahuje.

. O ustnich jednanich pii proSetfovani stiznosti, kterd nejsou uvedena v celém rozsahu v zapisu o

vysledku kontroly stiznosti, sepiSe interni auditor, ptipadné odpoveédny zaméstnanec prosettujici

stiznost, zapis, ktery musi obsahovat:

a) jména vsech osob, které se jednani zicastnily,

b) struéné a vystizné vyli¢eni pribéhu a vysledku jednani,

c) dolozku, ze ti€astnici jednani byli s obsahem zapisu seznameni,

d) podpisy vsech zucastnénych osob,

e) v pripad¢é odmitnuti podpisu nékterého z Gcastnikll jednani uvést divod, nebo alespon
poznamku do zdznamu



Tato interni smérnice nabyva Géinnosti dnem jejiho podpisu feditelem ZCM.

CL8

Lhaty pro vyFizovdni stinosti

. Stiznost musi byt zpravidla vyfizena do 25 pracovnich dni ode dne jejiho doruéeni do ZCM.
Stanovenou lhiitu 1ze prekrogit pouze se souhlasem feditele ZCM, pii¢emz maximalni lhita pro
vyfizeni stiznosti je 60 kalendainich dni ode dne jejiho dorugeni do ZCM. O vyfizeni stiznosti
musi byt v této lhite st€zovatel vyrozumén.

. Stiznost, jejiz vyfizeni nalezi do ptisobnosti jiné organizace nebo organu, musi byt postoupena
ptislusnému subjektu ihned po jejim obdrzeni. Soucasné o tom musi byt stéZzovatel vyrozumén.

Cl.9

Prdva a povinnosti feditele ZCM

. Reditel ZCM kontroluje ptijimani, evidenci a vyfizovani stiznosti.
. Reditel ZCM odpovida za vytvoreni podminek pro spravné a véasné vyfizovani stiznosti.

. Za prutahy a formalni vyfizeni, zvlasté za nespravné prosetieni nebo vyiizeni stiznosti,
neprovedeni opatieni k napravé a za zakroky proti stézovateli proto, ze podal stiznost, je feditel
ZCM povinen proti provinilym zaméstnanciim vyvodit dusledky.

ClL 10

Ostatni povinnosti

. Interni auditor je povinen sledovat fadné plnéni ulozenych napravnych opatieni a navrhovat
vyvozeni disledki proti osobam, které jsou odpovédny za jejich nesplnéni.

. Interni auditor je povinen vypracovat do 31. 1. nasledujiciho roku zpravu o doslych, vytizenych
a nevyfizenych stiznostech s rozborem jejich obsahu, pfi¢in zjisténych zavad a piijatych
opatfeni. Déle interni auditor zhodnoti u¢innost ptijatych opatieni a dodrzovani ustanoveni této
Smérnice v ZCM. Hodnotici zpravu predkladé interni auditor fediteli ZCM.

. O viech doru¢enych stiznostech musi byt neprodlené informovan feditel ZCM, aby mohl
stanovit zptisob jejich vyfizeni a podle povahy piipadu urychlené zjednat napravu.
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