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I. Postupy pro evidenci, zpracovani a vyFizovani stiznosti

1. Ugel

Cilem casti | této smérnice je stanoveni postupu pfi pfijimani, posuzovani, vyfizovani a
evidenci stiZznosti osob opravnénych podle smluv (dale jen ,klienti) a zajisténi efektivniho,
rychlého a plynulého feSeni stiznosti v souladu s platnou pravni Upravou, zejména pak v
souladu s nafizenim Evropské komise GDPR

2. Platnost a rozsah

Za procesy vyfizovani podani voblasti GDPR majicich charakter stiznosti ve
spole¢nosti DCom, spol. s r.o. zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v
Brné, oddil C, viozka ¢&. 41606, se sidlem Brno, KSirova 32, okres Brno-mésto, PSC 619 00,
ICO: 62024302 (dale jen spoleénost) odpovida feditel spolednosti. Dil&i procesy souvisejici
zejména s posouzenim opravnénosti, formulaci odpovédi klientovi, zvazeni souvisejicich
pravnich aspektl, zpracovani protokoll a jejich evidence spadaji do pusobnosti feditel
spole¢nosti.

Pokud to vyZaduje povaha pfipadu, jsou do procesu vyfizovani stiznosti zapojeny dalSi
odborné utvary.

Tento vnitfni pfedpis je zavazny pro vSechny zaméstnance spoleénosti.
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3. Definice a klasifikace stiznosti

Stiznosti (dale jen ,stiznost“) se rozumi podani klienta jiz oznacené jako stiznost nebo jakékoli
jiné podani vyjadfujici nespokojenost a nerespektovani prava subjektu udaju:

- Pravo na pfistup k udajim

- Pravo na informace

- Pravo na vysvétleni

- Pravo n odstranéni zavadného stavu
- Pravo na opravu udaju

- Pravo na omezeni zpracovani

- Pravo na lidsky zasah

- Pravo na vymaz

- Pravo na prenositelnost

- Pravo vznést namitku

4. Pouzité zkratky

¢ GDPR - General Data Protection Regulation
e DPO - Data Protection Officer

5. Zplsob podani stiznosti

Stiznost Ize podat:

1. poskytovatelem postovnich sluzeb pisemné& na adresu Reditel spoleénosti,
adresa: DCom, spol. s r.0. Brno, K&irova 32, okres Brno-mésto, PSC 619 00

2. osobné v sidle spole¢nosti adresa: DCom, spol. s r.o. Brno, KSirova 32, okres
Brno-mésto, PSC 619 00v pracovni hodiny: pracovnik recepce zaznamena
stiznost na zvlastnim formuléfi, na kterém klient potvrdi svym podpisem jeho
Uplnost a pravdivost; formular se vyhotovuje ve dvojim provedeni, z néhoz
jedno obdrzi pracovnik spolecnosti a jedno klient.

3. elektronicky na adresu MAIL: info@dcom.cz

4. telefonicky: +420 543 255 191

V pfipadé telefonicky uplatfované stiznosti je klient povinen doplnit telefonickou podobu
stiznosti pisemnou formou nebo osobnim podanim na Reditele spolegnosti. V pfipadé
nedoplnéni pisemného podani stiznosti neni tato forma podani povazovana za stiznost a neni
evidovana jako stiznost.

Anonymni stiznost neni rovnéz povazovana za stiznost a nebude feSena.
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Opakovana stiznost bez uvedeni novych skuteCnosti bude povaZovana za duplicitni.

V pfipadé duplicitnich (opakovanych) stiznosti k GDPR mohou byt dal§i odpovédi na stiznosti
zpoplatnény.

6. Nalezitosti stiznosti GDPR

Stiznost zpravidla obsahuije:

- jméno a pfijmeni klienta

- datum narozeni, rodné Cislo klienta, identifikani ¢islo organizace

- Cislo smlouvy

- telefonicky kontakt, email kontakt nebo adresu pro doru€eni odpovédi
- popis pfipadu nebo okolnosti, na jejichz pribéh si klient stézuje

Stiznost bude ze strany spole¢nosti akceptovana, pokud obsah dostate¢né identifikuje klienta
a je z ného zfejmy davod stiznosti.

Reditel spoleénosti zvazi dostateénost podklad(i a pfipadné pozada klienta o doplnéni
nasledujiciho ve [h(ité stanovené dle ¢&l. 9:

- dokumentace k pfipadu ve formé pfiloh
- ovéfeni totoznosti klienta
- oveéreni pravosti pfedkladanych listin

7. Potvrzeni ptijeti stiZznosti

Prijeti stiznosti je klientovi potvrzeno povéfenym pracovnikem recepce zaslanim dopisu
informujici o pfijeti stiznosti, a to ve Ihaté 10 dnl od doru€eni stiznosti do spole¢nosti.

Nasledné viechny potiebné podklady a informace nutné k vyfizeni stiznosti pracovnik recepce
pfeda do 1 dne od pfijeti stiznosti fediteli spolecnosti.

8. Posouzeni opravnénosti stiznosti GDPR

V pfipadé stiznosti GDPR, stanovi feditel spoleCnosti, zda se jedna o opravnénou nebo
neopravnénou stiznost.

9. Lhita pro vyftizeni stiznosti GDPR

Lhuta pro vyfizeni Uplné stiznosti €ini 30 dnli po obdrzeni stiznosti podatelnou nebo v pfipadé
elektronické stiznosti dodanou elektronickou postou nebo datovou schrankou. Reditel
spole¢nosti zpracuje stiznost do 29-ti dnl a odesle zpét klientovi — subjektu udaju.
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Pokud nelze vyfizeni stiznosti ve slozitych pfipadech ve vySe uvedené Ihuté (30 dnu) zaijistit,
Reditel spoleénosti v této Ih(it& informuije klienta dopisem o prodlouzeni IhGty o dal$ich 30 dn
(celkem tedy 60 dnU od obdrzeni stiznosti).

10.0soby opravnéné pievzit stiznost v oblasti ochrany osobnich udajt

Osobou odpovédnou za vyFizeni stiznosti v oblasti ochrany osobnich udajii je Reditel
spole¢nosti. Podatelna stiznost zaeviduje a oznaci pismeny GDPR. Prevzit stiznost dale mize
jakykoliv zaméstnanec spolecnosti, ktery pfeda do 1 pracovniho dne stiznost k zaevidovani.

11. Proces zpracovani a predavani stiznosti GDPR

Pokud feditel spole¢nosti vyhodnoti korespondenci pfedanou podatelnou jako stiznost, zalozi
v elektronické podobé slozku stiznosti ve |hité dvou dnl od doruceni stiznosti. Slozka dané
stiznosti je oznaena nazvem, ktery obsahuje nasledujici udaje: pofadové Cislo stiznosti (01,
02, 03 atd.), pfijmeni klienta.

Pokud situace vyzaduje, muze byt pfizvan ke konzultaci nad stiznosti jakykoliv dalSi
zameéstnanec spole€nosti, pfipadné pracovnik 3 strany. Z jednani je vyhotoven zapis, v€etné
odlvodnéni rozhodnuti.

V pfipadé vyhodnoceni neplatnosti stiznosti, odesle tuto informaci feditel spole€nosti subjektu
udajd doporu¢enym dopisem.

13. Vyhodnoceni a reporting stiznosti GDPR

Reditel spoleénosti je odpovédné za vedeni registru stiznosti. Reditel spoleénosti dale
sestavuje protokol ke kazdé stiznosti, za ktery odpovida. Protokol musi obsahovat Cislo
smlouvy, jméno a pfijmeni stéZovatele, datovy zaznam o kazdém kroku feSeni stiznosti, jméno
a prijmeni feditele spole¢nosti a jeho podpis.

14.Sledovani a dodrZovani pravnich norem

V nasi spole¢nosti jsou provadény interni audity procesu a postupd, které obsahuji zpracovani
osobnich Udaju, za u€elem dodrzovani stanovenych zasad a pravidel.

15.Historie zmén
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