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Smeérnice o zplsobu vyfizovani a evidenci stiznosti

L1
Zakladni pojmy
Stiznosti se rozumi podani stézovatele urené Spolecnosti, souvisejici s predmétem jejiho
podnikani, ve kterém je vyjadfena nespokojenost ¢i namitano jednani Spolecnosti nebo jinych
osob jednajicich jejim jménem.

Sté&¥ovatelem se rozumi jakykoliv subjekt, ktery mlZe stiznost podat.

¢l 11
Informace o stiznostech

Spolecnost a osoby jednajici jejim jménem v siti INSIA jsou povinni pfi vykonavani Cinnosti v ramci
predmétu podnikani:

a)

b)
)

informovat o moznosti podat stiznost na jednani Spolecnosti nebo jinych osob jednajicich jejim
jménem,
informovat klienta o zplsobu vyfizovani a evidenci stiznosti,
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zverejnit smernici o zpusobu vyrizovani a evidenci stiznosti na internetovych strankach
Spolec¢nosti: www.insia.cz.

Cl. 111
Podani stiznosti

Stiznost Ize podat:

a) telefonicky prostfednictvim kontaktd na zaméstnance Spole¢nosti (centrdla: 245 003 111)
s tim, Ze Spolecnost si vyhrazuje pravo telefonicky hovor zaznamenat,

b) faxem na Cislo: 234 290 090,
c) postou na adresu Spolecnosti (INSIA a.s., Vinohradska 151, 130 00 Praha 3),
d) osobné na adrese Spolecnosti,

e) elektronicky na e-mail: stiznosti@insia.com nebo prostfednictvim kontaktd na zaméstnance
Spolecnosti.

Zameéstnanec Spolec¢nosti je povinen stiznost po obdrzeni neprodlené postoupit na oddéleni
Interniho auditu, které nasledné informuje stézovatele o jejim prevzeti.

Stiznost musi obsahovat:

a) jméno, prijmeni, adresa bydlisté stézovatele - pokud jde o fyzickou osobu; obchodni jméno
nebo nazev a sidlo stéZovatele - pokud jde o pravnickou osobu nebo organ statni spravy,

b) predmét stiznosti - vyliceni skutecnosti, na jejichz zakladé je stiznost podavana,
c) pozadavek - ¢eho se stéZzovatel domaha.
V ptipadé potfeby miize Spole¢nost vyzvat stéZovatele k dopInéni stiznosti.

Na stiznost anonymniho charakteru nebude brat zfetel.

Gl 1v
Evidence stiznosti

Stiznosti se eviduji v elektronické podobé.
O kazdé stiznosti se vede zdznam, ktery obsahuje:

a) jméno, pfijmeni, adresa bydlisté stéZovatele - pokud jde o fyzickou osobu; obchodni jméno
nebo nazev a sidlo stéZovatele - pokud jde o pravnickou osobu nebo organ statni spravy,
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b) predmét stiznosti,
c) datum prijeti stiznosti,
d) identifikaci osob, na které byla stiznost podana,
e) zplsob vyfizeni stiznosti,
f) vyhodnoceni skutecnosti, zda byla stiznost opravnéna ¢i nikoliv,
g) opatreni pfijata za Ucelem vyfizeni stiznosti,
h) datum uzavreni stiznosti.
. CLv
Reseni stiznosti
Interni audit pfi FeSeni stiznosti:
a) zaeviduje stiznost,

b) odmitne stiznost, pokud neni mozné urcit, kdo ji podava nebo v pfipadé, Ze stiznost neobsahuje
vSechny nalezitosti a nebyla ani pfes vyzvu doplnéna,

c) vyzve v pripadé potreby stéZzovatele k doplnéni stiznosti,
d) proSetfi obsah stiznosti ve spolupraci s dotéenymi stranami,
e) pripravi ndvrh fedeni a stanovisko ke stiznosti a to nejpozdé&ji do 30 dnl ode dne prijeti,

f) prodlouzi v odtvodné&nych ptipadech Ihdtu pro Zetfeni stiznosti, nejvy$e vdak na 60 dni ode dne
prijeti, pfic¢emz musi st&Zovateli oznédmit divody prodlouzeni Ihiity a to do 30 dni ode dne pfijeti,

g) oznami stézovateli vysledek Setreni, pokud je stiznost opravnéna, a to ve stejné formeé, v jaké
byla stiznost podana a informuje stéZzovatele o napravnych opatfenich,

h) zamitne stiznost a poda stézovateli vysvétleni, pokud je stiznost neopravnéna, a informuje
stézovatele o moznosti na stiznosti trvat a obratit se s ni na dozorovy organ,

i) archivuje po ukonceni Setfeni veskerou dokumentaci v elektronické podobé.

€l v1
Analyza stiznosti

Interni audit je povinen predkladat vedeni Spolec¢nosti:
1. prdbézné informace o:

a) vsech zaevidovanych stiznostech,

b) stavu feseni stiznosti,

c) napravnych opatfenich,

d) zavaZnych pochybenich & nedodrzeni piedpisd,

2. jednou za Ctvrt roku souhrnnou zpravu o pfijatych stiznostech a jejich reseni.

€l. viI
Napravna opatieni

Spolec¢nost na zakladé predkladanych zprav:
a) zajisti, aby bylo jednano s odbornou péci, pokud se tak nestalo,
b) provede opatieni smé&tujici k odstranéni pFicin vzniku nedostatkd a jejich napravé,

c) upravi pfislusné interni predpisy, jestlize byly zjistény systémové chyby.
V Praze dne 25. srpna 2014
Mgr. Petra Fenclova

predsedkyné predstavenstva
INSIA a.s.



