MESTSKY URAD KRAVA RE, ODBOR SOCIALNICH \ECI, NAMESTI 43, 747 21 KRAVARE
STANDARDY KVALITY SOCIALN E-PRAVNIi OCHRANY
pri poskytovani sociakpravni ochrany &i

Standard 13

VyFizovani a podavani stiznosti

Kritérium 13a

Organ sociadl&pravni ochrany ma zpracovana pravidleo psodavani,
vyfizovani a evidenci stiznosti v poé&lobsrozumitelné pro vSechny

klienty.

Kritérium 13b

Organ social&pravni ochrany informuje klienty a dalSbsoby o
moznosti podat stiznost, a to usgbem srozumitelnym kligith a
dalSim osobam.

Spole&né cile kritéria 13a + 13b:

e stiznost je zagstnanci a pracoviin vnimana jako podih pro zvySeni kvality
poskytovani socialiipravni ochrany,

» pracovis¢ ma nastavena pravidla a postupy pro podavatizomani a evidenci
stiznosti.

Stiznosti klienti

Kazdy klient Méstského iadu Kravade, organu sociatapravni ochrany &i i dalSi osoby
maji moznost podavat stiznosti. Ygac, je-li podana stiznost, referenti Useku SPOEidie

smeérnici ¢. 41, upravujici pravidla pro vigovani petic a stiznosti, vydanouéstskym
Ufradem Kravée (dale jen sirnice).

Stiznostje pisemné nebo Ustni podani, jimz se fyzickéyrpc&é osoby nebo skupiny osob,
obraceji na Mstsky Gad Kravdée ve \ci ochrany svych z4jfy kterym upozafuji na
nedostatkyci zavady, jejichzreSeni nalezi dotgobnosti nista, nebo kterym poukazuji na
nevhodné chovani osob nebo nespravny postup spraenjanu.

Klienti OSPOD maji pravo podat stiznost proti nedtému chovani i@dnich osob nebo
proti postupu spravniho organu, ve smyslu ustanioyery5 zakong&. 500/2004 Sb., spravni
fad, ve zuni pozdjSich gedpid (dale jen spravniad) nebo stiznosti, podty, oznamenti
jiné pisemnosti slouzici k ochramajmi pisatele nebo upoztujici na nedostatkyi zavady,
jejichz reSeni nalezi dotgobnosti organu #sta.
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Pristup referentia useku SPOD ke stiZznostem

Referenti Useku SPOD berou kazdou stiznost kliedtae, protoze nize vyznamnym
zpusobem pispet ke zkvalitréni poskytované sluzby. Snazi se vcitit do situdiemta a vidt
tak stiznost zjeho pohledu.iiPvyfizovani stiznosti daji dostatek prostorwzsivateli

k vyjadieni jeho nazoru. Referenti se nevymlouvaji na gip@lupracovniky nebo vySsi mista
a nadizené.

Formy stiznosti

Klient ma moznost podat stiznost:

e pisemn
e Ustre

Pisemné podani stiznosti:

* |ze doruit na Meéstsky Gad Kravae, postou, elektronicky, osobma podatelnu,
osobré vedoucimu odboru socialnickol nebo jednotlivym socialnim zastnaném
SPOD,

* nebo vhodit do uzamykatelné schranky k tomutelul ucené, umisiné na chodb
odboru socialnichéci,

e pisemr podani anonymni stiznost budeSena pouze wipac, bude-li adresna,
konkrétni a z obsahu bude mozno vyhodnotit, @eriu sngiuje.

Ustni podani stiznosti:

e Ustni stiznost Ize podat na odboru socialni¢ki w vedouciho odboru nebo u
jednotlivych socialnich refereintiseku SPOD a@&emz fislusny referent o tomto
podani sepiSe zaznam do protokolu,

e Ustni podani anonymni stiznosti neni mozné,

* U telefonicky podané stiznosti, kdy neni mozné i@mbvytidit bchem hovoru, bude
volajici vyzvan, aby stiznost dailipisemrg, nebo se dostavil k sepsani protokolu o
podani ustni stiznosti; pokud takto volajici ¢iey bude telefonicka stiznost
povazovana za bemmmEtnou a nebude Wizena.

Hromadné podana stiznost

Za hromadnou stiznost se povaZzuje stiznost podamgineu osob. B podani hromadné

stiznosti je vhodné tit kontaktni osobu pro dotovani pisemnosti.
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Lhuaty pro vy¥izeni stiznosti
Stiznosti jsou fijimany referenty povinh Zpracovatel je povinen jeji obsah posoudit a@do 3

dni pisemi odpowvdét tomu, kdo ji podal. Liita k vrizeni stiznosti zdana kEZet ode dne
nasledujicim po dni doéeni.

Je-li stiznost viizovana dle § 175 spravnikiédu, musi byt viizena do 60 dihode dne jejiho
dorweni spravnimu organudiglusnému k jejimu vyzeni.

Jestlize stiznost neobsahuje vyhodnotitelné infoemamoaujici jeji vyrizeni, je stZovatel
zpracovatelem pisemitvyzvan k jejimu dopléni, k¢éemuz mu je stanovendimérena lhita.

Postup a zodpo¥dnost za vyizovani stiznosti

Stiznosti na OSPODiiima vedouci odboru socialnictési nebo jednotlivi referenti iseku
SPOD.

Stiznost nanténou proti referentovi iseku SPOD posoudi iadiywedouci odboru socialnich
VECi.

Stiznost naniénou proti vedoucimu odboru socialnickciv nebo vedoucimu odboru
socialnich ¥ci a zarove referentovi Useku SPOD posoudi d@idytajemnik gadu.

V piipact, Ze klient nebude spokojen s vysledkentizgni stiznosti, five pozadat Krajsky
Gfad Moravskoslezského kraje Ostrava, éfia 117, 702 18 Ostrava, telefon: 595 622 222
aby peSetil zptisob vyizeni stiznosti.

Dale je mozné vyuZit pravagseteni zpisobu vyizeni stiznosti také u dalSich nezavislych
orgarim jako je nap

« Kancel& verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, ¢eleb42 542 888,
podateln@ochrance.cz

« Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 P&halefon:257 221 142 nebo 777
220 503, info@helcom.cz.
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Pro srozumitelnost ma OSPOD pro vSechny klientyaapvana zjednoduSena pravidla pro
podavani stiznosti a figovani, které jsou umista na webovych strankachesta Kravie, a

v tisttné podob jsou umistna na nashce utené pro socialipravni ochranu d&i.
ZjednoduSena pravidla v t&teé podok maji moznost klienti OSPOD ziskat v kangela
jednotlivych refereni, ktei jej maji umistné v kanceléich na klientovi pistupném mist
ZjednodusSena pravidla pro podavani stiznosti tilplpac. 5 — ke Standard 13.

V chodk® odboru socialnichéci je umisina uzamykatelna schranka pro podavani stiznosti,
podreta navrhi, oznameni afpominek adresovanych OSPOD. Schranku kontrolujexde
vedouci odboru socialniclesi, v dol& jeji negitomnosti pak jeji zastupce.

Klienti jsou seznameni s Yigenim anonymnich stiznosti na gast na chodh

O pijatych stiznostech referenti Useku SPOD informwgtouci odboru socialnichéei
nejpozdaii den po pijeti stiznosti.

Evidence veSkerych stiznosti tykajicich se OSPOD\edouci odboru socialnickai, ktera
jej vede v elektronické podéb

Souvisejici odkazy ke Standardu 13:

« smernice MéU Kravare ¢. 41 — pravidla pro M§zovani petic a stiznosti,

» zakon¢. 500/2004 Sb., spravidd, ve zini pozdjSich fedpisi,

» zdakon¢. 128/2000 Sb., o obcich, veémi pozdjSich pedpidi,

» priloha¢. 5 — ke Standardéi 13 — ZjednoduSena pravidla pro podavani stiznosti



