13. Podavani a vyfizovani stiznosti

13a
Organ socidlné-pravni ochrany ma zpracovana pravidla pro podavani, vyfizovani a
evidenci stiznosti v podobé srozumitelné pro vSechny klienty.

Obsah kritéria standardu

Stiznost na ¢innost organu socidlné-pravni ochrany déti (dale jen ,,OSPOD*) M¢stského
fadu Tanvald (déle jen ,M&U Tanvald“) miize podat kazdy ob&an, v ptipadé, Ze se citi
poskozen na pravech ¢i pravem chranénych zajmech svych ¢i ditéte opatfenim nebo jednanim
odd. SPOD M¢U Tanvald.

e Stiznost 1ze podat pisemn¢ i Gstné

e Stiznost je povinen pfijmout kazdy zaméstnanec OSPOD M&U Tanvald.

Pravidla pro vyfizovani stiZznosti, navrhi, pripominek, petic fyzickych a pravnickych
osob s zadosti adresované Méstskému utadu Tanvald, jsou zpracovany dle interniho pfedpisu
zedne  20.03.2006. (viz. ptiloha €. 1 — Smérnice o pfijimani a vyfizovani petic, stiznosti,
ostatnich podanich a podnétu a podani Vetejného ochrance prav)

e Je-li klientem (oznamovatelem) nezletil¢ dité, je nutné poucit jej s pfihlédnutim k
jeho rozumovym schopnostem a s pravidly dale seznamit i jeho zdkonného zéstupce.

e Kazdy klient a dalsi osoby mohou podat stiZznost na kvalitu nebo postup socidlné-
pravni ochrany déti.

e Organ socialn¢ - pravni ochrany vyftizuje také anonymni podani stiznosti.

e Organ socialné-pravni ochrany informuje klienty a dal$i osoby o moZnosti podat
stiznost, a to v rdmci osobniho jednani, zpisobem pro klienta srozumitelnym.

Pii vyFizovani stiZnosti se vychazi z nasledujicich ustanoveni ziakonid a vnitinich
predpisi:

e piislusnd ustanoveni zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, v platném znéni

e pfislusna ustanoveni zédkona ¢. 128/2000 Sb., o obcich, v platném znéni

e vnitini pfedpisy ufadu upravujici pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, petic
a podnétt
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13. Podavani a vyfizovani stiznosti

13b
Organ socialné-pravni ochrany informuje klienty a dalSi osoby o moZnosti podat stiZnost,
a to zpusobem srozumitelnym klientim a dal§im osobam.

Obsah kritéria standardu

STIZNOST

Stiznosti se rozumi podani nebo sdéleni, ve kterém je vyjadiena nespokojenost klienta nebo
jiné osoby s poskytovanim SPOD, s postupy odd. SPOD Mé&U Tanvald, s chovanim
zaméstnance OSPOD M&U Tanvald, s ne¢innosti OSPOD M&U Tanvald, s porusenim
standardt kvality v oblasti prav a chranénych zajmt klientt OSPOD M&U Tanvald a jinych
osob.

Podani stiZnosti lze podat:

e Ustné

e pisemné (jsou pfijimany podatelnou a pfidélovany jednotlivym sekretariatim,
odborim a oddélenim podle Spisového a skartacniho tadu €. 4/2018, viz. ptiloha €.
2)

e v elektronické podobé (pozaduje se jejich podepsani zarucenym elektronickym
podpisem)

- e-mailem na adresu: meu@tanvald.cz. E-mailem bez pouziti podpisu, v tomto
ptipadé je nutné stiznost do 5 dni doplnit dle zdkona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad,
v platném znéni.

- datovou schrankou: 92zbxiu

StiZznost nelze podat telefonicky. Volajicimu je po telefonu poskytnuta informace o
pripustnych zpiisobech podani Zadosti.

STIZNOST MUZE SMEROVAT PROTI
e nevhodnému chovéni ufednich osob (nezdvoftilost, nevstficnost, tykani),

e poruSovani Etického kodexu socidlniho pracovnika OSPOD M¢U Tanvald a zésad
slusného chovani (uzivani nardzek a vulgarismt, diskriminace, ponizovani, ...),

e podjatosti Gfednich osob (nestranné a nezaujaté posuzovani zalezitosti ¢i ucastnikl
fizeni; zaméstnanec OSPOD M&U Tanvald je povinen bezodkladng oznamit svému
nadfizenému, Ze se sam citi v konkrétnim ptipadu podjaty — rodinné, sousedskeé, pratelske
vztahy, ...),

o stfetu zajmul (stiet vefejného zdjmu se zajmem osobnim, zaméstnanec OSPOD M¢U
Tanvald nesmi uptfednostiiovat vlastni zajem),
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« postupu organu SPOD M¢&U Tanvald (ne¢innost, §patné postupy organu SPOD, ...).

PRIJIMANI STIZNOSTI:
Ustni stiznost:

Ke stiznosti, kterou lze vyfidit ihned pfi jejim sdéleni na misté, je vyhotoven Protokol z
jednani, ktery se zalozi do spisové dokumentace a kopie zdznamu se pteda vedouci oddélent.
Kopii Protokolu z jednani obdrzi po skonceni tohoto jednani kazdy tcastnik. Original je
zalozen u vedouci oddéleni SPOD.

Anonymni stiZnost:

V piipadé, ze stéZzovatel nechce sdélit svoje jméno a piijmeni a dalsi identifika¢ni Gdaje o své
osobg, bude tato skute¢nost uvedena v zdznamu a nepozaduje se podpis stézovatele.
Anonymni ozndmeni bude prosetieno, podnéty budou vyuzity pro zkvalitnéni socialni prace.

Stiznost formou e-mailu:

Pracovnik oddé€leni s obsahem stiznosti neprodlen¢ sezndmi vedouci oddé€leni a dale je
postupovano standardnim zplsobem pro vyfizovani stiZnosti. StiZznost je podepséna
elektronickym podpisem.

Telefonicka stiZnost:

Stiznost nelze podat telefonicky. Volajicimu je po telefonu poskytnuta informace o
ptipustnych zplsobech podani Zadosti.

Podani stiznosti nezletilym ditétem:

Podat stiznost si miZe i nezletil¢é dité, které je s touto moZnosti seznameno vzhledem k jeho
veéku a rozumovym moZznostem a schopnostem.

Kazdou stiznost v jakékoliv formé je povinen piijmout kazdy zaméstnanec a pofidit pisemny
protokol obsahujici jméno a adresu stézovatele, pfedmét stiznosti, datum, jméno a funkci
zaméstnance pofizujiciho zdznam.

Opakovanad stiZnost
Na stiznost ve véci, kterd byla opakované Sefena a u niZ ani opakovanym Setfenim nebyly

zjiStény noveé skutecnosti zakladajici divod pro pfijeti novych opatieni, nebude bran ztetel,
pokud stézovatel nedoplni podani o nové skutecnosti. Tento postup se sdéli stézovateli.
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LHUTY PRO VYRIZENI STIZNOSTI:

Lhiita pro vyfizeni stiznosti podané dle § 175 spravniho tadu je nejvys 60 dnl ode dne
prevzeti podatelnou nebo ode dne podani stni stiznosti.

Nenalezi-li vyfizeni stiznosti do ptisobnosti odd&leni SPOD M&U Tanvald nebo jiného
oddéleni, tak zaméstnanec stiznost bezodkladné postoupi v nejblizsi pracovni den poté, kdy
se dozvedél o vlastni neptisluSnosti, maximalné do 5 pracovnich dnti dle ,,Smérnice...” ze
dne 20. 3. 2006, piiloha €. 1. O postoupeni stiznosti informuje vzdy stézovatele. Pokud se
stiznost vztahuje na péc¢i o nezl. dité, postupuje se co v nejkratsi dobé od oznameni.

Po podani stiznosti je zaméstnanec, kterého se stiznost tyka, s jejim obsahem vzdy seznamen
a zadroven ma moznost se k této zalezitosti vyjadrit. Vedouci pracovnik pak stiznost dle jejiho
charakteru provéii a zaujme ke stiZznosti stanovisko, se kterym stéZovatele seznami. Pokud je
stiznost ze strany stéZovatele opravnéna, jsou piijata napravna opatfeni. StéZovatel je v
zavéru stiznosti seznamen s tim, kam se miiZze obratit, pokud neni s vyfizenim stiZnosti
spokojeny.

Stiznost na zaméstnance vyfizuje pfimy nadfizeny pracovnika, proti némuz stiznost smétuje.
Stiznost na vedouciho vyftizuje vedouci zaméstnanec ufadu (tajemnik).

Stiznost vytizuje vécné piislusny Odbor, vétSinou je zodpovédny za vyfeSeni stiznosti
vedouci, proveii viechny uvedené skutecnosti, pifipadné rozhoduje o podjatosti pracovnika.
Pokud je stiznost shledédna za divodnou nebo ¢astecné ditvodnou, jsou ucinéna nezbytna
opatfeni k napravé zjiSténych nedostatki.

Neni-li stéZovatel spokojen se zplsobem vyfizeni stiZznosti, je mozné podat stiznost
nadfizenému spravnimu orgéanu, kterym je Krajsky ufad Libereckého kraje nebo Ministerstvo
prace a socialnich véci.

NALEZITOSTI STIZNOSTI:

StiZnost musi obsahovat:
e oznaceni odd. SPOD, jemuz je stiznost adresovana,
e fyzickd osoba uvede jméno, pfijmeni, bydli§t¢ oznamovatele, telefonni ¢i jiny
kontakt,
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e pravnickd osoba uvede nazev, obchodni firmu, ICO nebo obdobny tidaj a adresu sidla,

e oznaceni ufadu nebo zaméstnance, vi¢i némuz stiznost sméiuje,

e vyliceni podstatnych okolnosti problému,

e Ccho se oznamovatel domaha a co navrhuje,

e kopie dokumentii, které¢ se zalezitosti souviseji a obsahuji diilezité informace, pokud
takové dokumenty oznamovatel ma,

e vlastnoru¢ni podpis oznamovatele.

JAK MUZE BYT STIZNOST VYRIZENA

Byla-li stiznost shledana diivodnou nebo ¢asteéné diivodnou, odd. SPOD MéU Tanvald
ucini bezodkladné nezbytna opatieni k napraveé (oznamovatel musi byt vzdy vyrozumeén jen
o tom, zda byla stiznost shleddna diivodnou, o konkrétnich pfijatych opatfenich k naprave je
informovén, jen pokud o to vyslovné pozada).

Stiznost nebyla shledana divodnou. Ma-li st€Zovatel za to, ze stiznost, kterou podal, nebyla
radné vyfizena, mize pozadat nadiizeny spravni organ (Krajsky ufad Libereckého kraje), aby
presetiil zplisob vyfizeni stiznosti.

Co se nepovazuje za stiznost?

Anonym - neni stiZznost, ale pouze podnét k provéteni skute¢nosti. Anonymni stiznosti je 1
stiznost* podana neoficialné (bez podpisu, elektronického podpisu a uvedeni totoznosti, ¢i
bez zapsani do protokolu), je zaloZena do spisu, kterého se tyka, a je s nimi nalozeno dle
uvazeni vedouciho socidlniho odboru. Mohou byt brany jako podnéty ke zlepSeni
poskytovani SPOD.
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