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STANDARDY KVALITY SOCIALNE-PRAVN{ OCHRANY
pii poskytovani socialné-pravni ochrany déti

8. vydani
Standard 13

Vyfizovani a podavani stiZnosti

Kritérium 13a

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

Klienty.

Kritérium 13b

Organ socialné-pravni  ochrany informuje klienty a dal§i osoby o
moznosti  podat stiznost, a to zpusobem srozumitelnym klientum a
dalSim osobam.

Spolecné cile kritéria 13a + 13b:

e stiznost je zaméstnanci a pracoviStém vnimana jako podnét pro zvySeni kvality
poskytovani socidlné-pravni ochrany,

e pracoviSté ma nastavena pravidla a postupy pro podavéni, vyfizovani a evidenci
stiZznosti.

Stiznosti klienta

Kazdy klient Méstského ufadu Kravare, orgdnu socidlné-pravni ochrany déti i dal§i osoby
Maji moznost podavat stiznosti. V piipad¢, je-li podana stiznost, referenti useku SPOD se fidi
smérnici ¢. 41, upravuyjici pravidla pro vyfizovani petic a stiznosti, vydanou Méstskym
ufadem Kravare (dale jen smérnice).

StiZnost je pisemné nebo Ustni podani, jimzZ se fyzické, pravnické osoby nebo skupiny osob,
obraceji na Méstsky ufad Kravaie ve véci ochrany svych zajmt, kterym upozornuji na
nedostatky ¢i zavady, jejichZ feSeni ndlezi do plisobnosti mésta, nebo kterym poukazuji na
nevhodné chovani osob nebo nespravny postup spravniho organu.

Klienti OSPOD maji pravo podat stiznost proti nevhodnému chovani tfednich osob nebo
proti postupu spravniho orgénu, ve smyslu ustanoveni § 175 zékona ¢. 500/2004 Sb., spravni

fad, ve znéni pozdéjSich predpisi (dale jen spravni fad) nebo stiznosti, podnéty, ozndmeni ¢i

~r o7

jiné pisemnosti slouzici k ochrané zajmi pisatele nebo upozoriujici na nedostatky ¢i zavady,
jejichz feSeni nalezi do piisobnosti orgdnu mésta.
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Piistup referenti iseku SPOD ke stiznostem

Referenti useku SPOD berou kazdou stiznost klienta vazné€, protoZze muze vyznamnym
zpusobem pfispét ke zkvalitnéni poskytované sluzby. Snazi se vcitit do situace klienta a vidét
tak stiznost zjeho pohledu. Pii vyfizovani stiznosti daji dostatek prostoru stéZovateli
k vyjadieni jeho nazoru. Referenti se nevymlouvaji na jiné spolupracovniky nebo vyssi mista
a nadfizené.

Formy stiZnosti

Klient ma moznost podat stiznost:
e pisemné
e Ustné

Pisemné podani stiznosti:

e |ze dorucit na Méstsky urad Kravafe, postou, elektronicky, osobné na podatelnu,
osobn¢ vedoucimu odboru socidlnich véci nebo jednotlivym referentim OSPOD,

e nebo vhodit do uzamykatelné schranky k tomuto ucelu uréené, umisténé na chodbé
odboru socialnich véci,

e pisemné podani anonymni stiznosti bude feseno pouze v piipadé, bude-li adresné,
konkrétni a z obsahu bude mozno vyhodnotit, proti cemu sméfuje.

Ustni podéni stiznosti:

e Gstni stiznost lze podat na odboru socialnich véci u vedouciho odboru nebo u
jednotlivych referent Gseku SPOD o ¢emz piislusny referent o tomto podani sepise
protokol — Zaznam o podani stiznosti dle vzoru viz piiloha ¢. 7 SQ.

e Ustni podani anonymni stiznosti neni mozné,

e u telefonicky podané stiZnosti, kdy neni moZné problém vytidit béhem hovoru, bude
volajici vyzvan, aby stiznost dorucil pisemn¢ v souladu s § 37 spravniho fadu, nebo se
dostavil k sepsani protokolu — Zaznamu o podani stiznosti; pokud takto volajici
neucini, bude telefonicka stiznost povazovana za bezpfedmétnou a nebude vyftizena.

Hromadné podana stiZnost



MESTSKY URAD KRAVARE, ODBOR SOCIALNICH VECI, NAMESTI] 43, 747 21 KRAVARE

STANDARDY KVALITY SOCIALNE-PRAVN{ OCHRANY
pii poskytovani socialné-pravni ochrany déti

8. vydani
Standard 13

Vyfizovani a podavani stiZnosti

Za hromadnou stiznost se povazuje stiznost podand skupinou osob. Pfi podani hromadné
stiznosti je vhodné urcit kontaktni osobu pro dorucovani pisemnosti.

Lhuty pro vyfizeni stiZnosti

Stiznosti jsou piijimany referenty povinné. Jeji vyfizeni se fidi spravnim fadem a smérnici
MeU Kravare €. 41 - Pravidla pro vyfizovani petic a stiznosti. Lhuta K vyfizeni stiznosti
zaCina bézet ode dne nasledujicim po dni doruceni.

Je-li stiznost vyfizovana dle § 175 spravniho fadu, musi byt vytizena do 60 dni ode dne jejiho
doruceni spravnimu orgdnu piislusSnému k jejimu vytizeni.

Jestlize stiznost neobsahuje vyhodnotitelné informace umoziujici jeji vyfizeni, je st€Zovatel
zpracovatelem pisemné vyzvan k jejimu doplnéni, k ¢emuz mu je stanovena pfimétena lhita.

Postup a zodpovédnost za vyFizovani stiZznosti
Stiznosti ha OSPOD piijima vedouci odboru socidlnich véci nebo jednotlivi referenti useku

SPOD, tito pak dale postupuji v souladu smérnici M&U Kravate & 41 - Pravidla pro
vyfizovani petic a stiznosti a v souladu se spravnim fadem.

Stiznost namifenou proti referentovi useku SPOD posoudi a vytidi vedouci odboru socialnich
véci.

Stiznost namifenou proti vedoucimu odboru socialnich véci nebo vedoucimu odboru
socialnich véci a zaroven referentovi useku SPOD posoudi a vytidi tajemnik ufadu.

V ptipadé, ze klient nebude spokojen s vysledkem vyftizeni stiznosti, miize pozadat Krajsky
ufad Moravskoslezského kraje Ostrava, 28. fijna 117, 702 18 Ostrava, telefon: 595 622 222
aby ptesetiil zplsob vytizeni stiznosti.

Dale je mozné vyuzit prava piesetfeni zpisobu vyfizeni stiznosti také u dalSich nezavislych
organt jako je napf:

e Kancelat verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, telefon: 542 542 888,
podatelna@ochrance.cz

e Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, telefon:257 221 142 nebo 777
220 503, info@helcom.cz.
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Pro srozumitelnost md OSPOD pro vSechny klienty, zpracovana zjednoduSena pravidla pro
podavani stiznosti a vyfizovani, které jsou umisténa na webovych strankach mésta Kravaie a
Vv tisténé podobé jsou umisténa na ndsténce uréené pro socidlné-pravni ochranu déti.
ZjednoduSena pravidla Vv tisténé podobé maji moznost klienti OSPOD ziskat Vv kancelafi
jednotlivych referentd, kteti jej maji umisténé v kancelatrich na klientovi pfistupném miste.
Zjednodusena pravidla pro podavani stiznosti viz ptiloha ¢. 5 SQ — ke Standardu ¢. 13.

V chodbé odboru socidlnich véci je umisténa uzamykatelna schranka pro podévani stiznosti,
podnéti navrhii,, oznameni a pfipominek adresovanych OSPOD. Schranku kontroluje denné
vedouci odboru socidlnich véci, v dobé jeji neptitomnosti pak jeji zastupce.

Klienti jsou seznameni s vyfizenim anonymnich stiznosti na nasténce na chodbg.

O pftijatych stiznostech referenti tiseku SPOD informuji vedouci odboru socidlnich véci
nejpozdéji den po pfijeti stiznosti.

Evidence veskerych stiznosti tykajicich se OSPOD je u vedouci odboru socialnich véci, ktera
jej vede v elektronické podobg.

Souvisejici odkazy ke Standardu 13:

e smérnice MéU Kravaie &. 41 — Pravidla pro vyfizovéni petic a stiznosti,

e zakon €. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdéjsich predpist,

e zakon ¢. 128/2000 Sb., o obcich, ve znéni pozd¢jsich predpisi,

e priloha ¢. 5 SQ — ke Standardu ¢. 13 — Zjednodusena pravidla pro podavani stiznosti.



