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STANDARD ¢&. 13 - )
VYRIZOVANI A PODAVANI STIZNOSTI

Kritérium 13a

Organ socialné prdavni ochrany mad zpracovana pravidla pro podavani, vyrizovani a evidenci
stiznosti v podobé srozumitelné pro vsechny klienty.

Stiznost je chapana zaméstnanci 1 odborem jako podnét pro zlepSeni kvality poskytovani socialné-
pravni ochrany. Pracovisté tak i cely Gfad coby soucast organu veiejné spravy vychazi na zaklade
zékona o obcich s povinnosti mit vypracovana pravidla pro vyfizovani stiznosti. Toto je naplnéno
v podobé Organiza¢ni smérnice €. 1/2022 ,,Pravidla pfijiméni, evidovani a vyfizovani stiznosti*.

StiZnost

je podani, jez vyjadiuje urCity projev nespokojenosti s né¢im nebo s nékym ¢i je projevem snahy
domoci se ochrany individudlnich poruseni i ohroZeni prav nebo opravnénych z4jmu osoby. Pro
posouzeni, zda se jedna o stiznost, nebo podnét ¢i pfipominka je rozhodujici obsah podani, nikoliv
jeho oznaceni osobou, kterd podani ucinila.

StéZovatel
je kazda fyzicka osoba, kterd podava stiznost.

Pravidla pro prijimani a vyFizovani stiZnosti - postup

Piijem stiZnosti

Kazdy klient OSPOD ma v pfipadé nespokojenosti s poskytovanou socialné-pravni ochranou
moznost podat stiznost, a to ustn¢ nebo pisemné (telefonem, emailem, faxem, postou, do schranky
ufadu) a to 1 anonymné. V piipad¢, Ze stéZovatel podani stiznosti ucini Ustné€, pak odpovédny
zamestnanec jej vyzve, aby stiznost sepsal a poskytne k tomu stézovateli ptislusny tiskopis dle
organizacni smérnice ¢. 1/2022 — formulaf ,,Stiznost podana osobné stéZovatelem* — piiloha ¢. 2
standardu €. 13. V ptipad¢ stiznosti podan¢ telefonicky si kontaktovany zaméstnanec vyzada jméno,
piijmeni a adresu sté¢Zovatele a zpracuje ufedni zdznam, v ramci kterého zachyti obsah stiznosti —
ptiloha €. 3 standardu ¢. 13. StéZovatele vyzve k osobnimu dostaveni, ptipadné¢ podéni stiznosti
pisemné s fadnymi nalezitostmi. V piipadé, Ze stéZovatel pozadované informace odmitne sdélit,
bude s touto stiznosti nalozeno jako se stiznosti anonymni. Z podané stiznosti musi byt patrno kdo ji
¢ini, které véci se tyka a co se navrhuje. Fyzickéd osoba uvede ve stiznosti jméno, pfijmeni, datum
narozeni a misto trvalého pobytu, pfipadné adresu pro dorucovani. Pravnickd osoba uvede néazev,
ICO, adresu sidla, piipadné adresu pro doruéovani. Stiznost musi byt opatiena podpisem. V piipads,
ze stiznost nesplituje zékladni nélezitosti dle ¢l. II1. odst. 1 pism. b) organiza¢ni smérnice ¢. 1/2022
»Pravidla pfijimani, evidovani a vyfizovani stiznosti*, musi byt do 7 dna stézovatelem doplnéna



pisemné prostiednictvim poskytovatele postovnich sluzeb, elektronického podani, ¢i osobné na
podatelné UMC Brno-Zidenice.

Stiznost mize byt adresovana:
- Pfimému nadtizenému pracovniki SPOD, t;.
vedoucimu oddéleni SPOD, resp. vedoucimu odboru socialnich véci
- Tajemnikovi UMC Brno-Zidenice
- Vedoucimu odboru socialni pée Magistratu mésta Brna
- Vefejnému ochréanci prav — Kancelat vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

Evidence stiZnosti

Stiznosti piijimaji viechny utvary UMC Brno-Zidenice bez ohledu na jejich obsah &i na subjekt,
vici kterému stiznost smétuje. V piipadé, kdy stiznost pfijima podatelna, zaeviduje ji pod Cislem
jednacim a pteda ji bez zbyte¢ného odkladu na SO UT. V piipadé, kdy stiznost piijima jiny utvar,
preda ji bez zbyte¢ného odkladu na podatelnu, ktera postupuje dle vyse uvedeného. SO UT
posuzuje, zda stiznost vykazuje znaky stiznosti a pieda ji vedoucimu ptisluSného utvaru k vytizeni.
Pokud je z obsahu stiznosti ziejmé, Ze k vyfizeni stiznosti neni p¥islusny zadny atvar UMC Brno-
Zidenice, rozhodne SO UT ve spolupraci s tajemnikem UMC o postoupeni stiznosti konkrétnimu
organu vefejné spravy, do jejiz gesce stiznost obsahové nalezi. O tomto postupu SO UT stézovatele
nejpozdéji do 5 pracovnich dni vyrozumi.

Vyfrizovani stiznosti

Vsechny stiznosti a skutecnosti v nich uvedené je nutno odpovédné a bez zbytecnych prataht
proSetfit a vyfidit ve 1hité uvedené v Pravidlech UMC tj. nejdéle do 60 dni ode dne, kdy byla
dorucena.

Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, prosetiuje se stiznost bez uvadéni jména
stéZovatele.

Stiznost smétujici ke kritice Cinnosti konkrétniho zaméstnance prosetifuje jeho pfimy nadiizeny.
Stiznost nesmi byt ptidélena k vytizeni tomu zaméstnanci, jehoz se stiznost tyka.

Stiznost je povazovana za vyfizenou, jakmile budou po jejim proSetfeni u€inéna ptislusna opatreni
k napravé nebo bude stézovateli zaslano pisemné sdéleni, jimz bude s patficnym odivodnénim
vyrozumeén o tom, pro¢ jeho stiznosti nebylo vyhovéno. O zplisobu vyfizeni podané stiznosti musi
byt stézovatel vzdy v nezbytné nutném rozsahu pisemné vyrozumén.

Poskytovatel SPOD informuje osoby o moznosti obratit se v ptipad¢ nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na nadfizeny organ, nebo na instituci sledujici dodrZzovani lidskych prav s podnétem na
proseteni postupu pii vytizovani stiznosti.

V piipad¢ anonymni stiznosti mize byt odpoveéd zvefejnéna vyvéSenim na nasténce OSPOD po
dobu 7 dni s pfihlédnutim k nutnosti ochrany osobnich udaj.

VSsichni pracovnici SPOD jsou povinni pfi pfijimani, evidovani a vyfizovani stiznosti postupovat
tak, aby byla kazdému obcanovi zachovana jeho lidska distojnost, osobni Cest, dobra povést a
chranéno jeho jméno. Soucasné¢ musi byt respektovano pravo kazdého obcana na ochranu pied
neopravnénym zasahovanim do soukromého a osobniho Zivota a pravo na ochranu idaji o jeho
osobé¢ pied jejich zneuzitim.



Kritérium 13b

Organ socialne-pravni ochrany informuje klienty a dalsi osoby o moznosti podat stiznost, a to
zpusobem srozumitelny klientum a dalsim osobam.

Poskytovatel socidlné-pravni ochrany informuje vefejnost o moznosti podat stiznost, jakou formou
stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo a jakym zplsobem bude stiznost vytizovat.
S témito postupy jsou rovndz prokazatelnd seznameni pracovnici SPOD MC Brno-Zidenice. Za
timto u¢elem na MC Brno-Zidenice vypracovan informaéni letak, jak postupovat v piipadé
klientovy stiznosti. Tento letdk je vyvéSen na ndsténce na chodbé a na ptani klienta je mozné jej
okopirovat pro jeho pottebu ( ptiloha €. 4 a 5 standardu ¢.13 ).

Tento letdk je klientim kdispozici také v elektronické podobé na strankach Ufadu
www.zidenice.eu.



