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1. Uvodni ustanoveni
1.1.  Ugel

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

Méstsky ufad v Bfeclavi ma zpracovana pravidla pro podavani, vyfizovani a evidenci stiZznosti
v souladu s ustanovenim § 175 zakona €. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdéjSich predpist (dale
jen ,spravni fad“). Tato pravidla upravuje vnitroorganiza¢ni smérnice €. 2/2013 — Pravidla pro pfijimani
a vyfizovani stiznosti. Postup pracovniki OSPOD Bfeclav se pfi pfijimani stiznosti Fidi touto smérnici.

1.2. Zavaznost

Standard je zavazny pro vSechny zaméstnance mésta Breclavi zafazené do méstského Ufadu a
spadaijici pod odbor socialnich véci.

2. Definice pojmu

Nejsou.

3. Druhy podani z hlediska jejich obsahu
Podnéty: napady, inspirace k nasi praci

Pripominky: vytky, vyhrady k praci OSPOD, tyto slouzi k zamysleni a pfipadnym zménam. Pracovnici
je projednavaji v tymu na poradach.

Stiznosti: ustné, pisemné nebo elektronicky vyjadfena nespokojenost s nasi praci.

Stiznost je zaméstnanci a pracovi§tém vnimana jako uziteény zdroj informaci o tom, jak klient ¢i jina
osoba vnima ¢innost OSPOD a jak odpovida jejich potfebam. V tomto smyslu je stiznost podnétem pro
zvySeni kvality poskytovani socialné-pravni ochrany déti. OSPOD Bfeclav jako organ opravnény k
zajistovani vykonu socialné-pravni ochrany déti respektuje pravo klientll na podani stiznosti, zadosti
o zménu pracovnika SPOD a vyjadieni namitek podjatosti.

4. Co je stiznost?

Stiznosti se rozumi podani, resp. projev nespokojenosti fyzické nebo pravnické osoby (dale jen
stézovatel), které poukazuje na nevhodné chovani ufednich osob nebo na nespravny postup spravniho
organu nebo jiny nedostatek tykajici se osobnich zajmul stézovatele, ktery se domaha ochrany svych
prav a pravem chranénych zajma. Ze stiznosti by mélo byt patrné, kdo ji podava, které véci se tyka a
co je navrhovano. Kazdé podani (stiznost) by mélo respektovat obecné zasady slusné komunikace. Za
hrubé urazlivé podani Ize ulozit pofadkovou pokutu v souladu s ustanovenim § 62 spravniho fadu.

5. Kdo miuze stiznost podat?

Stiznost na nevhodné chovani a nespravny Ufedni postup zaméstnanci Méstského ufadu Breclav
(OSPOD) mlize podat kazdy, koho se ¢innost spravniho organu v jednotlivém pfipadé dotyka, tj. klient
dotéeny na svych pravech (rodi¢, zakonny zastupce, dalSi osoba se zajmen na pfipadu), jeho svobodné
zvoleny zastupce, pfip. jina fyzicka i pravnicka osoba napfiklad zaméstnanci jinych organu vefejné
spravy, zastupci nevladnich neziskovych organizaci atd. Podani stiZnosti nesmi byt stéZovateli na ujmu.

Vypracoval: Mgr. Jana Vajbarova Vydani: 1

Schvalil: Ing. Jana MatuSinova Uginné od: 12. prosince 2022




INTERNi DOKUMENTACE

. . Typ: Instrukce
Mesto Breclav .~ 19/ 2022
Strana: 3z7

6. Jak stiznost podat?
Stiznost Ize podat jakymkoliv z nize uvedenych zplsob:

- pisemné

- ustné

- elektronicky (elektronickou postou, telefaxem, dalnopisem), podepsanou elektronickym
podpisem. Je-li stiznost bez elektronického podpisu, musi byt do 5 dnl potvrzena, pfipadné
doplnéna vlastnoru€nim ¢&i elektronickym podpisem. Povéfeny zaméstnanec stéZovatele o této
skute€nosti uvédomi.

- stiznost nelze podat telefonicky

7. Co musi stiznost obsahovat?

Stiznost musi byt ¢itelna a srozumitelna, podava se v ¢eském nebo slovenském jazyce. Ze stiznosti by
mélo byt patrné, proti komu sméfuje, na jaké nedostatky poukazuje.

- Fyzicka osoba uvadi: jméno, pfijmeni, adresu trvalého pobytu a podpis stéZovatele.
- Pravnicka osoba uvadi: obchodni jméno, popfipadé nazev, IC, sidlo, jméno a pfijmeni a podpis
osoby opravnéné za pravnickou osobu jednat.

Nebude-li mit stiznost vySe uvedené nalezitosti, povéfeny zaméstnanec stiznost odlozi. Stézovatele
o této skutecnosti vzdy uvédomi. Pokud stéZovatel zaSle podani bez podpisu &i s podpisem, ale bez
uvedeni adresy pro doruovani a z podani nelze stézovatele ani jinym zplGsobem identifikovat (e-
mailova adresa se povazuje za dostacujici), povazuje se stiznost za anonymni podani. Takové podani
se dle jeho obsahu v individualnim pfipadé posuzuje jako podnét k vykonu dohledu ¢&i dozoru nebo
kontroly nebo jako podnét ke zlepSeni ¢innosti, k odstranéni nedostatk( v ¢innosti apod.

8. Jak se stiznost prijima?

Pokud si klienti &i jiné osoby stéZuji ustné nebo telefonicky (na pracovisti OSPOD), snaZi se pracovnik
OSPOD vyjasnit situaci a odpovédét stézovateli na jeho podnéty pfimo, pfipadné za ucasti vedouciho.
Pokud stézovatel i nadale trva na podani stiznosti, pracovnik se telefonicky dohodne s povéfenym
zaméstnancem Ufadu nebo provede zaznam o stiznosti sam.

- Pisemné stiznosti s uvedenim jména a adresy st&Zovatele jsou pfijimany na podatelné ufadu
kdykoliv v pracovni dobé&. Pisemnou stiznost je povinen pfijmout i kterykoliv zaméstnanec
Ufadu, na néhoZz se stéZovatel obrati.

- Ustné podana stiznost se pfijme pouze tehdy, je-li mozné ji vyFidit na misté ihned pfi jejim
podani.

- Stiznosti podané ustné - nejdou-li ihned vyfidit - pfijima a sepisuje o nich zdznam povéieny
zaméstnanec. StiZnost je v3ak povinen pfijmout a ucinit o ni zdznam kterykoliv zaméstnanec
Ufadu, na néhoz se stézovatel obrati, pokud se telefonicky nedohodne s povéfenym
zaméstnancem jinak.

-V pfipadé anonymniho podéani rozhodne o dalSim postupu vyfizovani pisemnosti tajemnik.
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9. Kdo a jak stiznost vyfizuje?

Sméfuje-li stiznost proti jednani, chovani nebo postupu konkrétniho zaméstnance (konkrétni ufedni
osobé), pfeda tajemnik nebo povéfeny zaméstnanec kopii stiznosti k proSetfeni vedoucimu odboru,
ktery je povinen prosSetfit vSechny skutecnosti uvedené ve stiznosti a ve stanovené Ihuté podat zpravu
o vysledku Setfeni tajemnikovi &i povéfenému zaméstnanci.

Stiznost, ktera sméfuje na ¢&innost odboru nebo vedouciho odboru, proSetfuje tajemnik nebo
povéfeny zaméstnanec. Vedouci odboru je povinen se ve stanovené lhuté ke stiznosti vyjadrit.

U opakované stiznosti povéfeny zaméstnanec pfezkouma, zda byla plavodni stiZnost fadné vyfizena
a posoudi, zda stiznost obsahuje nové skute€nosti. Jestlize tomu tak neni, oznami stézovateli, ze
neshledal dlivod stiznosti se opakované zabyvat.

10. Jaka je lhata pro vyrizeni stiznosti?

Stiznost musi byt vyfizena do 60 dnti ode dne jejiho doru¢eni na Méstsky ufad v Bfeclavi. Tuto lhatu
Ize prekrocit jen tehdy, nelze-li v jejim pribéhu zajistit podklady potfebné pro vyfizeni stiznosti a se
souhlasem tajemnika. Povéfeny zaméstnanec uvédomi o divodech prodlouzeni Ihlty stéZovatele.

Jina podani (pokud nejsou feSena spravnim procesem) jsou vyfizena do 30 dnu. Tyto vyfizuje
vedouci odboru, jeho zastupce nebo povéreny pracovnik.

11. Jak se dozvim vysledek vyfizeni stiznosti?

Tajemnik pisemné vyrozumi stézovatele o vysledku Setfeni. Odpovéd stézovateli musi byt vzdy
pisemna a v plném rozsahu reagovat na stiznost. Vyrozuménim stéZovatele se stiznost povazuje za
vyfizenou. Vyrozumeéni o stiznosti se dorucuje doporu¢enym dopisem s dodejkou. Dlvodnou stiznosti
je stiznost, jejimz proSetfenim bylo prokazano, ze spravni organ pouzil nespravny postup, nebo bylo
prokazano nevhodné chovani ufednika.

O vysledku Setfeni anonymni stiZznosti seznamuje OSPOD klienty tak, Ze vyrozuméni o stiZnosti
vyvési (alespon po dobu tficeti dnd) na nasténce umisténé na chodbé u kancelafi OSPOD.

12. Vyfizovani zadosti o zménu socialniho pracovnika

Klienti OSPOD maji pravo pozadat o zménu koordinatora pfipadu. Vyfizeni takové zadosti je v
kompetenci pfimého nadfizeného pracovniki OSPOD.

Zadost pfijima podatelna Ufadu, a to v pisemné podobé s uvedenim jména a adresy Zadatele. Za
pisemné podané se povazuji i zadosti podané prostfednictvim elektronické posty, Ci jiného prostfedku
umoznujiciho dalkovy pfenos pisemnosti.

Kazdy pfipad je posuzovan individualné a s ohledem na opravnéné zajmy déti. Zadatel je o vysledku
vzdy pisemné vyrozumén. Pisemnost je zalozena ve spisové dokumentaci.
13.  Vyfizovani namitek podjatosti vii€i pracovnikiim organu SPOD

Pfi posuzovani namitek podjatosti viuci pracovnikim OSPOD je bran zfetel pfedevs§im na ochranu zajmu
a blaha ditéte, nikoliv na ochranu individualnich zajma rodica ¢i jinych osob.

PFi vylou€eni konkrétniho pracovnika OSPOD ze vSech Ukonl provéfovaného pfipadu neni
rozhodujici, zda je i neni podjaty, ale to, zda mohou o jeho nepodjatosti vzniknout diivodné pochybnosti
(napfF. znamost pracovnika s jednim z rodicu).
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Pracovnici OSPOD vyjadfuji svou podjatost vedoucimu odboru, vedouci odboru tajemnikovi MU.
Pokud tajemnik MU usoudi, Ze vedouci odboru je v daném pFipadé podjaty, upozorni pisemné na tuto
skute€nost Krajsky ufad Jihomoravského kraje. Ten, pokud podjatost potvrdi, ustanovi vedenim pfipadu
jiny OSPOD. Pfi podjatosti vedouciho odboru plati, Zze jsou podjati i vSichni jeho podfizeni.

Méstsky urad Bfeclav vyfizuje namitky podjatosti formou usneseni dle § 14 Spravniho fadu. Pisemné
vyhotoveni usneseni o tom, jak byla namitka podjatosti vyfizena, se doruc¢i tomu, kdo namitku podal.

14. Vyfizovani namitek podjatosti v soudnim fizeni o vychové ditéte

Klienti OSPOD maji pravo namitat podjatost socialnich pracovnik(l v soudnim fizeni, nesouhlasi-li s
ustanovenim Méstského Ufadu Bfeclav coby koliznim opatrovnikem ditéte. Proti usneseni soudu muze
klient podat opravny prostfedek. Rozhodovat bude nasledné Krajsky soud v Brné. Namitky jsou feSeny
v souladu se zakonem ¢&. 99/1963 Sb., Ob&ansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich predpisa.

15. Jak se stiznost eviduje?

Ustfedni evidenci vSech stiznosti vede povéfeny zaméstnanec. Pribéznou kontrolu dodrzovani
pravidel, IhGt a Fadného vyfizovani a proSetfovani stiznosti zabezpecuje tajemnik a povéfeny
zaméstnanec, pololetni kontrolu pak provadi rada mésta. Stiznosti jsou periodicky vyhodnocovany a
vystupy jsou pouzivany jako nastroj zvySovani kvality &innosti MU Bfeclav.

Organ socialné-pravni ochrany informuje klienty a dalSi osoby o moznosti podat stiznost, a to
zpusobem srozumitelnym klientim a dal$im osobam.

O moznosti podat stiznost na zaméstnance Méstského Ufadu Breclav informuji webové stranky
Mésta Bfeclav. Srozumitelnou formou podavaiji kliCové informace o zpusobu podani stiznosti, povinnych
nalezitostech a Ihdtach pro jeji vyfizeni. Dale odkazuji na pracovnika povéfeného pfijimanim a
vyfizovanim stiznosti. Ustné& Ize podat stiznost pfimo tomuto pov&fenému pracovnikovi v jeho kancelafi.

Organ socialné-pravni ochrany déti Méstského ufadu v Bfeclavi informuje klienty a dalSi osoby o
moznosti a zpusobu jak podat stiznost, zadost o zménu koordinatora pfipadu ¢ namitku podjatosti
prostfednictvim informaci uvefejnénych na webovych strankdch Mésta Bfeclav v sekci informace a
stiznosti. Dale také pisemné zpracovanym standardem kvality SPOD ¢&. 13. Tyto informace jsou rovnéz
vyvéSeny na nasténce v prvnim patfe u kancelaii OSPOD. Informace o moznosti podat stiznost na
pracovnika mohou klientovi sdélit v3ichni pracovnici Ufadu, nebot kazdy zaméstnanec ufadu zna
pfislusna ustanoveni spravniho fadu a smérnice mésta (pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti).
Zakladni informace klient obdrzi rovnéz na podatelné umisténé ve vestibulu ufadu.

OSPOD Breclav respektuje rovnéz pravo nezletilych déti na podani stiznosti, viz pfiloha ¢. 1 —
Manual pro déti. V takovém pfipadé postupujeme podle rozumové vyspélosti ditéte — pokud nezletily
jeSté neumi psat, pracovnik sepiSe zaznam o stiznosti. V zaznamu zaznamena pfesné slovni formulace
ditéte. O vyfizeni stiznosti je nezletily klient vyrozumén osobné, pfipadné pisemné - pokud souhlasi,
aby bylo vyrozuméni o stiZnosti zaslano jeho zakonnému zastupci, je adresovano i jemu.

Posloupnost pri vyfizovani stiznosti:

1. Vedouci odboru

2. Povéfeny zaméstnanec v soudinnosti s vedoucim odboru — jedna-li se o stiZnosti na pracovniky
(OSPOD).

3. Tajemnik MU nebo povéfeny zaméstnanec — stiznosti na vedouciho odboru (i v pfipadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na pracovniky OSPOD).

4. Krajsky ufad jihomoravského kraje.
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Kontaktni osoby pro prijimani stiznosti:
pracovnik povéfeny pfijimanim stiznosti JUDr. Hana Dédova, tel.:519 311 300

e-mail: hana.dedova@breclav.eu

16. Kam se lze obratit v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

Ma-li stézovatel za to, Ze jeho stiznost nebyla spravnim organem fadné vyfizena, mize pozadat o
preSetfeni zplsobu vyfizeni stiznosti nadfizeny nebo nezavisly organ:

Krajsky urad Jihomoravského kraje
Zerotinovo nam. 449/3, 601 82 Brno
Telefon: 54165 1111, Fax: 54165 1209
Verejny ochrance prav

Udolni 39, 602 00 Brno

E-mail: podatelna@ochrance.cz

ID datové schranky: jzbadky
Ministerstvo prace a socialnich véci

Na pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2

17.  Zkratky

MU — méstsky ufad

OSPOD - Organ socialné-pravni ochrany déti
SPOD - Socialné-pravni ochrana déti

18. Odkazy

Nejsou.

19. Seznam zaznamu

Nazev zaznamu Zodpovida Misto ulozeni Doba ulozeni | Forma ulozeni
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20. Zavérecna ustanoveni
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Tato instrukce nabyva ucinnosti dnem 12. 12. 2022.

21. Souvisejici dokumentace

Smérnice ¢. 2/2013 Pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti

22.  Pfilohy
Priloha €. 1: Manual pro déti
Ing. Jana MatuSinova
vedouci odboru sociélnich véci
MU Breclav
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MANUAL PRO DETI, JAK PROJEVIT SVOJI
NESPOKOJENOST S NASI PRACI

519 311 411 739 596 119

NEBO TREBA NAPIS

Jana.Matusinova@breclav.eu
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