13. Standard 13 - Vyrizovani a podavani stiznosti

Cil standardu:

informovat klienty OSPOD o moZnosti vyjadFit nesouhlas s postupem mimo opravné
prostiedky upravené spravnim fraddem
13a

Organ socialné-pravni ochrany ma zpracovana pravidla pro podavani, vyfizovani a evidenci
stiznosti v podobé srozumitelné pro vSechny klienty.

+

13b

Orgéan socialné-pravni ochrany informuje klienty a dalSi osoby o moznosti podat stiznost, a
to zptisobem srozumitelnym klientam a dalSim osobam.

Cile kritérii:
Vv zajisténi ochrany klienta pred moZznym neodbornym nebo jinak chybnym postupem
§ Kklient ma moznost vyjadrit svou nespokojenost s prabéhem poskytovani SPO
§ pracovisté mé nastavena pravidla a postupy pro podavéani, vyfizovani a evidenci
stiznosti

§ vyuZiti stiznosti jako podnétu pro zvySovani kvality poskytovanych éinnosti

Povinnost vypracovat pravidla pro vyfizovani petic a stiznosti prameni pro pracovisté OSPOD,
coby soucasti organu verejné spravy, ze zakona o obcich. Pravidla pro podavani a vyrizovani
petic a stiznosti jsou témito organy vydavana také pro Ucely naplnovani § 175 zakona ¢.
500/2004 Sb., spravni ¥ad, ve znéni pozdéjsich predpisd. MéU Dobruska mé upravena pravidla
pro prijimani a vyrizovani petic a stiznosti v Organizaéni smérnici OS/27 Pravidla pro pfijimani
a vyfizovani petic a stiznosti.

Stiznost Ize chapat jako podani, které obsahuje vyjadreni nesouhlasu ¢i nespokojenosti

s kvalitou vykonu socialné-pravni ochrany, s pristupem ¢i chovanim jednotlivych pracovnik
SPOD k verejnosti nebo klientam.

Stiznost maze podat kazdy (fyzicka i pravnickd osoba), kdo se citi byt poSkozen na svych
pravech a opravnénych zajmech.



MozZné typy stiznosti souvisejici s vyvkonem SPOD:

\/ na pracovni postupy OSPOD (postup pracovnika OSPOD)

V/ na chovani a pristup pracovnika OSPOD

v/ navedouciho OSVZ

V/ nazpasob nebo kvalitu poskytovani SPOD, na OSPOD jako celek

Pracovisté OSPOD poskytuje socidlné-pravni ochranu prostrednictvim svych zaméstnanci
zarazenych v organu socialné-pravni ochrany k vykonu socialné-pravni ochrany, tj. Grednich
osob. Pro pracovisté OSPOD jsou tedy prioritni pravidla, kterd reSi podavani a vyrizovani
stiznosti z pohledu § 175 zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni rad, ve znéni pozdéjsich predpisa.,
jelikoz se jedna predevsim o stiznosti proti nevhodnému chovani zaméstnanct nebo proti
postupu pracovisté jako spravniho organu.

Zminovand pravidla jsou k dispozici:

v Organizagni smérnice OS/27 Pravidla pro pFijimani a vyfizovani petic a stiznosti, Clanek
[l - StiZznosti (viz ManaDesk, u vedouciho OSVZ)

v http://www.mestodobruska.cz/ - Standard kvality SPOD ¢. 13 Vyrizovani a podavani
stiznosti

v/ Ve zjednoduSené srozumitelné pisemné formé u vedouciho OSVZ, v kazdé kancelafi,
na informacnich stojanech (viz priloha ¢. 16)

Vyfizovani stiznosti se resi dle zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdéjsich
predpist a je nutné dodrZovat vSechny naleZitosti v této pravni formé uvedené.

Stiznost dle vySe uvedeného zakona musi spliovat naleZitosti podani dle ust. § 37 zakona ¢.
500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdéjsich predpisu, zejména z podani musi byt patrno:

v/ kdo je ¢ini, které véci se tyka a na co si stéZuje, pop¥. co navrhuje,

v fyzicka osoba uvede v podani jméno, ptijmeni, datum narozeni a misto trvalého
pobytu, popripadé jinou adresu pro dorucovani podle § 19 odst. 3 zakona ¢. 500/2004
Sh., spravni rad, ve znéni pozdéjsich predpisd,

v fyzick& osoba u podani souvisejicim s podnikatelskou ¢innosti uvede jméno a pfijmeni,
popripadé dodatek odliSujici osobu podnikatele nebo druh podnikani vztahujici se k
této osobé nebo ji provozovanému druhu podnikani, identifikacni ¢islo osob a adresu
zapsanou v obchodnim rejstiiku nebo jiné zdkonem upravené evidenci jako misto
podnikani, popripadé jinou adresu pro dorucovani,

v/ prévnickd osoba uvede v podani svij nazev nebo obchodni firmu, identifikacni ¢islo
osob nebo obdobny Gdaj a adresu sidla, popripadé jinou adresu pro doru¢ovani,

v/ podani musi obsahovat oznaceni spravniho organu, jemuz je urc¢eno, dalsi nalezitosti,
které stanovi zakon a podpis osoby, ktera je cini,


http://www.mestodobruska.cz/

v/ Vv prfipadé nejasnosti komu je stiznost urc¢ena rozhodne tajemnik, komu bude stiznost
pridélena.
Stiznost miZe podat dotéend osoba, tzn. osoba, jejiz ¢innost se spravniho organu
v jednotlivém pripadé dotyka pouze u vécné a mistné prislusného spravniho organu.
Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli na Gjmu.

Stiznost Ize podat pisemné nebo Ustné do protokolu, anebo v elektronické podobé
podepsané uznavanym elektronickym podpisem. Za podminky, Ze podani je do 5 dnd
potvrzeno, popfipadé doplnéno zpasobem uvedenym ve vété predchozi, je mozno je ucinit
pomoci jinych technickych prostredkd, zejména prostrednictvim e-mailu, faxu nebo verejné
datove sité bez pouZiti uznavaného elektronického podpisu.

Podacim mistem pro prijem pisemnych stiznosti je prednostné podatelna MéU Dobruska,
kterd ji preda k vyrizeni prislusSnému odboru (spravnimu organu), ktery vede prislusné spravni
Fizeni. Kazda stiznost je evidovana podatelnou MéU Dobrugka.

Adresa podatelny Mé&U Dobruska:
Solnicka 777
518 01 Dobruska

Email: posta@mestodobruska.cz

Stiznost Ize podat i pisemné nebo Ustné do protokolu pfimo u opravnéné Gredni osoby, ktera
je povérena vedenim prislusného spravniho fizeni, pripadné u jejiho nadrizeného (vedouciho
OSVZ nebo tajemnika). Je-li podana Ustni stiznost, kterou nelze ihned vyridit, sepiSe o ni
prijemce stiZznosti pisemny zaznam. Zaznam podepiSe osoba, kterd ucinila podani a
zaméstnanec, ktery zaznam pofidil.

K prijimani a feSeni stiznosti na zaméstnance OSPOD je opravnéna vedouci OSVZ (pfipadné
tajemnik MéU Dobruska). Pracovnik OSPOD, proti kterému je stiznost smérovana, je
s obsahem stiznosti sezndmen a nasledné je vedouci OSVZ vyzvan, aby se k dané stiznosti
vyjadFil. K prijimani a reSeni stiznosti na vedouciho OSVZ je opravnén tajemnik MéU Dobruska.

Stiznost dle zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni rad, ve znéni pozdéjSich predpist je ucinéna
dnem, kdy dosla k vécné a mistné prisluSnému spravnimu organu.

Prijemce stiznosti ji nejprve posoudi z hlediska vécné a mistni prislusnosti, a to dle obsahu
pisemnosti (podani) bez ohledu na to, jak je oznacena.

Vyplyva-li z obsahu stiZznosti, Ze spravni organ, kterému byla stiznost doruc¢ena, neni mistné a
vécné prislusny k jejimu vyrizeni, postoupi ji bezodkladné prislusSnému spravnimu organu k
vyfizeni a o postoupeni stiznosti informuje stéZovatele.

Nema-li stiznost predepsané nalezitosti (dle zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni rad, ve znéni
pozdéjSich predpist) nebo trpi-li jinymi vadami, pomuaze spravni organ stézovateli nedostatky
odstranit nebo ho vyzve k jejich odstranéni a poskytne mu k tomu primérenou Ihatu.


mailto:posta@mestodobruska.cz

StiZznost dle zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni rad (8175), ve znéni pozdéjSich predpisd musi byt
vyfizena do 60 dnt ode dne jejiho doruceni spravnimu organu prislusnému k jejimu vyrizeni,
O vyrizeni stiznosti musi byt stézovatel v této lhaté vyrozumén,.

Stanovenou Ihatu Ize prekrocit jen tehdy, nelze-li v jejim prabéhu zajistit podklady potrebné
pro vyrizeni stiznosti.

Byla-li stiZznost shledana ddvodnou nebo castecné davodnou, je spravni organ (Odbor
socialnich véci a zdravotnictvi MéU Dobruska — (vedouci)) povinen bezodkladné uginit
nezbytna opatreni k napravé. Opodstatnénost stiznosti provéruje vedouci OSVZ, proSetruje
vSechny okolnosti stiZznosti, navrhne zptsob jejiho vyfizeni véetné pisemné odpovédi
stéZovateli. O vysledku Setfeni a opatfenich prijatych k ndpravé se uéini zaznam do spisu,
stéZovatel bude vyrozumén o zpGsobu vyfizeni.

Po proSetreni stiznosti vypravi uréeny odbor odpovéd stéZovateli na stiznost. O vyrizeni
stiznosti vyrozumi vhodnym zptisobem (kopie odpovédi stézovateli) zaroveri tajemnika MéU
Dobruska. VSechny stiznosti véetné jejich reSeni eviduje vedouci OSVZ.

Ma-li stéZovatel za to, Ze stiznost podana u prislusného spravniho organu nebyla radné
vyfizena, maze pozadat nadfizeny spravni organ, tj. Krajsky Grad Kralovéhradeckého kraje, aby
preSetril zpasob vyrizeni stiznosti.

Stiznosti tykajici se OSPOD (i anonymni) jsou vzhledem k ochrané zajmu nezletilych déti
presetreny vzdy.

Anonymni stiZznosti ¢i stiznosti podané neoficiadlné (bez podpisu, uvedeni totoZnosti, bez
zapsani do protokolu) jsou zaloZeny do prislusnych spisu.

Opakované stiznosti, vztahujici se k téZe zalezitosti, které neobsahuji Zadné nové, podstatné
skutec¢nosti se nevyrizuji. Stézovatel je o tom vyrozumén do 15 dnd ode dne doruceni
opakované stiznosti.

VSichni pracovnici OSPOD znaji postup pfi podavani a vyrizovani stiznosti. Jsou povinni podat
na dotaz klienta ¢i dalSich osob srozumitelnym zpasobem informace o moZnych postupech pfi
podani stiznosti. TotéZ jsou povinni ucinit v situaci, kdy je pfi jednani s klientem nebo dalSimi
osobami patrna nespokojenost spostupem pracovisté jako spravniho organu nebo
s pristupem ¢i chovanim zaméstnance OSPOD.

Zajisténi srozumitelnosti pro cilovou skupinu, zalezi vidy na schopnosti pracovnic OSPOD
objasnit obsah pravidel osobam z cilové skupiny. Je-li klientem nezletilé dité, je nutné poucit
jej s prihlédnutim k jeho rozumovym schopnostem a s pravidly dale seznamit i jeho zdkonného
zastupce.

VSechny stiZznosti a podnéty jsou vnimany OSPOD jako cenna informace o kvalité
poskytovanych sluzeb a jsou chapany jako prileZitost ke zlepSeni a zdokonaleni poskytovani
SPOD.



Pozice, organizace pro podani stiznosti dle posloupnosti:

Vedouci OSVZ

Tajemnik MéU Dobruska
Krajsky urad Kralovehradeckého kraje

Ministerstvo prace a socialnich véci

Dal$i mozZnosti na koho se se stiznosti obratit:

Ombudsman pro lidska prava Cesky helsinsky vybor

Ustavni soud Evropsky soud pro lidska prava se sidlem ve Strasburku



