Standard 13 - Vyfizovani a podavani stiznosti

Kritérium 13a a Kritérium 13b

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

Organ socialné-pravni ochrany informuje klienty a dalSi osoby o moznosti podat
stiznost, a to zplisobem srozumitelnym klientim a dalSim osobam.

Stiznosti se rozumi podani, které poukazuje na nespravny postup zaméstnancu SPOD nebo
na jejich nevhodné chovani pfi vykonu jejich pracovni ¢innosti. Stiznost se vyfizuje v souladu
s interni instrukci Méstského Ufadu Hranice QI — 83-01-01 Pravidla pro vyfizovani stiznosti a
petici.

Stiznost miize podat kdokoli. Lze ji podat na podatelné M&U Hranice (Pernétejnské namésti
1, Hranice) nebo vedouci odboru ¢&i pfimému nadfizenému zaméstnance, kterého se obsah
stiznosti tyka. Stiznost Ize podat pisemné nebo ustné.

Za pisemnou formu se povazuje veSkery psany text, tj. dokumenty:

- zaslané postou,

- datovou schrankou,

- e-mailem,

- stiznosti napsané pisemnou formou pfedané zaméstnanci OSPOD, jinému ufednikovi
Ci pfedané na podatelnu ufadu osobné,

- stiznosti napsané pisemné, které jsou vhozeny do schranky uréené pro pfipominky pro
vyjadieni spokojenosti a nespokojenosti ob&an( v ptizemi sidla M&U, Pernstejnské
nam. 1, Hranice.

Stiznostmi podanymi ustné se rozumi:
- podané ustni formou osobné
- podané ustni formou telefonicky

Stiznost Ize vramci téchto zplsobl podat i jako anonymni stiznost. Anonymni stiznost
pfijemce stiznosti posoudi s pfihlédnutim k obsahu a feSi stejné jako ostatni stiznosti, nebot
pouha skutecnost, Zze podnét byl podan anonymné, neni didvodem pro odlozeni véci, pokud
obsahuje skute¢nosti oduvodiujici zahajeni Fizeni. Za anonymni stiznost se povazuje i
stiznost podepsana, pokud neumoznuje dorucit stéZovateli odpovéd, kdy stéZovatel neuvede
misto trvalého pobytu nebo jinou adresu pro doru€ovani. Tato stiznost bude proSetfena a
vyfeSena, pouze stézovatel neobdrzi pisemnou zpravu o vysledku Setfeni stiznosti.

K pfijimani stiZznosti je opravnén vzdy nadfizeny pracovnik zaméstnance, proti kterému
stiznost sméfuje. Pokud je stiznost pfedana pfimo zaméstnanci, je tento povinen stiznost
predat neprodlené svému pfimému nadfizenému.

Stiznost se vyfizuje bez zbyte¢nych prutahl tak, aby nikomu nevznikaly zbyte¢né naklady a
dotené osoby byly co nejméné zatézovany, a to nejpozdéji do 60 dnu ode dne jejiho doruceni
spravnimu organu prislusSnému k jejimu vyfizeni. Za v€asné vyfizeni stiznosti je zodpovédny
vedouci odboru.

Postup pfi evidovani stiznosti podanych pisemnou formou:



Za pfijimani a feSeni stiznosti je na OSPOD zodpovédny vedouci odboru, popfipadé jeho
zastupce v pfipadé nepfitomnosti vedouci oddéleni. Za stiznosti podané na vedouci oddéleni
je zodpovédny vedouci odboru. Veskeré pisemné stiznosti podané na OSPOD jsou tedy
predany budto vedouci oddéleni, jeho zastupci nebo vedouci odboru. Tito jsou zodpovédni za
pfedani stiznosti zaméstnanci kancelare starosty, ktery jej zavede do centralni evidence
stiznosti. Zaméstnanec kancelare starosty pisemné potvrzuje pfijeti stiznosti stéZovateli do 10
dnu od jejiho pfijeti. Kazdé stiznosti je pfidélena karta stiznosti, kterou vyplfiuje vedouci
oddéleni nebo vedouci odboru.

Postup pfi evidovani stiznosti podanych ustné:

Za pfijimani a feSeni stiznosti je na OSPOD odpovédny vedouci oddéleni, popfipadé jeho
zastupce v pfipadé nepritomnosti vedouci oddéleni. Za stiznosti podané na vedouci oddéleni
je zodpovédny vedouci odboru. StéZovatel tedy pfi podani ustni stiZznosti jedna s vedouci
oddéleni nebo jeho zastupcem, popf. s vedouci odboru. Pfi jednani o stiznosti je vytvoren
pisemny dokument (zaznam ¢&i protokol). Tento pisemny dokument je pfedan zaméstnanci
kancelarfe starosty, ktery jej zavede do centralni evidence stiznosti. Zaméstnanec kancelare
starosty pisemné potvrzuje pfijeti stiznosti stézovateli do 10 dnd od jejiho pfijeti.

Stiznosti vhozené do schranky:

Za evidenci téchto stiznosti je zodpovédny tajemnik M&U Hranice, pfipadné pfislusny
uvolnény ¢len zastupitelstva mésta.

Postup pfi vyfizovani stiZznosti:

Kazda stiZznost se posuzuje podle svého skuteéného obsahu. Vedouci oddéleni, jeho zastupce
nebo vedouci odboru bez ohledu na to, zda je podani oznaceno jako stiznost, v prvé fadé
posuzuje, zda toto neni jinym procesnim ukonem, zejména podnétem k opatfeni proti
necinnosti, opravhym prostfedkem, vyjadfenim v ramci probihajiciho spravniho fizeni aj.
Osoba zodpovédna za feSeni stiznosti prosetfi vSechny skuteCnosti ve stiznosti uvedené.
PovaZzuje-li to za vhodné, provede mistni Setfeni, vyzada si dokumenty bezprostifedné se
stiznosti souvisejici, vyslechne osoby, proti nimz stiZnost sméfuje, popf. dalSi osoby, které
mohou pfispét k objasnéni véci. Duvodem pro odloZeni stiznosti bez Setfeni je pouze situace,
kdy stéZovatel na vyzvu k doplnéni nereaguje.

Seznameni klienta (stéZovatele) s vysledkem vyfizeni stiznosti:

OSPOD o vyfizeni stiznosti pisemné informuje stéZovatele a na zadost zaSle stejnopis
vyfizeni i osobé&, proti niz stiznost smé&fuje. Ve vyrozuméni o vyfizeni stiznosti se konstatuje,
zda je stiznost dGvodna, ¢astecné divodna ¢i nedivodna. Soucasti vyrozuméni je i pisemné
pouceni 0 moznosti, kam se muze stéZovatel obratit v pfipadé, Ze neni spokojen s vyfeSenim
jeho stiznosti. Jedna se o nadfizeny organ (Krajsky urfad Olomouckého kraje, odbor socialnich
véci, oddéleni socialné-pravni ochrany déti, Jeremenkova 40a, 779 00 Olomouc) nebo
vefejného ochrance lidskych prav (Vefejny ochrance lidskych prav, Udolni 39, 602 00 Brno).
Za okamzik vyrfizeni stiznosti se povazuje datum pfedani k doru€eni. Vyfizeni stiznosti se
stézovateli doruCuje do vlastnich rukou. Anonymnimu stéZovateli neni mozné vysledek
stiznosti sdélit.

Postup pracovisté v pfipadé nespokojenosti klienta s vyfizenim jeho stiznosti:
Klient je v ramci vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti pou€en, ze v pfipadé, ze je s vyfizenim své

stiznosti nespokojen, mlze si podat stiznost nebo se obratit na nadfizeny ufad (Krajsky urad
Olomouckého kraje, odbor socialnich véci, oddéleni socialné-pravni ochrany déti,



Jeremenkova 40a, 709 00 Olomouc) nebo na vefejneho ochrance lidskych prav (Vefejny
ochrance lidskych prav, Udolni 39, 602 00 Brno).

Postup pracovisté v pfipadé opakovanych stiznosti:

Opakuje-li se stiZznost, je tfeba zhodnotit, zda obsahuje nové skute¢nosti. Neobsahuje-li,
oznami se stézovateli, Ze nebyly shledany divody pro opakované zabyvani se véci.

Pouceni klient a dalSich osob o moznosti podavat stiznost:

Klient je o této moznosti informovan na webovych strankach ufadu, informaéni nasténce
OSPOD, dale je ustné poucen zaméstnancem pfi jednani, pokud je s klientem sepisovan
protokol, je toto pouceni v pisemné podobé& soucasti protokolu. Je-li klientem dit&, je mu
moznost podani stiznosti sdélena pfimérenou formou.



