Standard ¢. 13:
Vyfizovani a podavani stiznosti

Kritérium 13a:
Organ socialné pravni ochrany ma zpracovana pravidla pro podavani, vyfizovani a evidenci
stiznosti v podobé srozumitelné pro vSechny klienty

Ufad méstské casti Praha 14 ma zpracovanu interni smérnici QS 83-01, kterd upravuje
prijimani, evidenci a vyfizovani stiznosti, ozndmeni a podnétl. Zaroven se vyfizovani stiznosti
fidi téz prislusnymi ustanovenimi zakona ¢. 500/2004 Sb., Spravni fad, ve znéni pozdéjsich
predpist, zejména pak § 175 citovaného zakona.

Vyse uvedend smérnice slouzi pouze pro interni potfebu urCenym osobam. Jeji poskytnuti
dalsim osobam je mozné pouze na zakladé souhlasu tajemnika ¢i tajemnice Gradu.

Citovana smérnice upravuje popis ¢innosti; zasady platné pro vyfizovani stiznosti, oznameni
a podnétdl, které se nevytrizuji dle zakona ¢. 500/2004 Sb., Spravni rad, ve znéni pozdéjsich
predpisy; lhity pro vyfizovani stiznosti, povinnosti odbor(; zasady platné pro vyfizovani
stiznosti, ozndmeni a podnétd, které se vyrizuji dle zakona ¢. 500/2004 Sb., Spravni fad, ve
znéni pozdéjsich predpist apod.

Smérnice mimo jiné definuje téz pojem stiznost, pficemz zjednodusené se jedna o podani (at’
jiz podepsané ¢i anonymni), v némz je pozadovana naprava.

Stiznost na chovani ¢i pracovni postup pracovnika ¢i pracovnice organu SPOD si mUZe podat
jakakoliv fyzickd ¢&i pravnickd osoba, neziskova ¢i jind organizace, kterd se domniva, ze
uvedenym chovanim daného pracovnika ¢i pracovnice organu SPOD, pfipadné jeho ¢i jejim
pracovnim postupem byla prava uvedené osoby dotknuta.

Stiznost Ize podat pisemné, elektronicky formou datové schranky, e-mailu nebo faxu, nebo
Ustné do zaznamu z jednani, pficemz z podani musi byt vzdy zfejmé, co je jeho obsahem a
Ceho se stézovatel domaha. Neni-li tomu tak, nebo je stiznost necitelna vyzve odbor pravnich
a kontrolnich &innosti (dale jen ,OPKC") stéZovatele k doplnéni nebo jeho napravé.

K pfijimani stiznosti jsou opravnéni vsichni zaméstnanci Uradu méstské casti, pricemz
uvedenou stiznost bezodkladné, predaji OPKC

Veskeré stiznosti jsou evidovany OPKC ktera zaloZi original stiznosti, a kopii stiznosti spolu
s internim sdélenim postoupi k dals$imu vyfizeni pfislusnému odboru. Vedouci odboru
posoudi, zda se jedna o stiznost ¢i o konani v ramci vykonu SPOD. V pfipadé, Ze se jedna o
konani v ramci vykonu SPOD, informuje vedouci OPKC, Ze se jedna o podnét v ramci SPOD a
bude déle postupovano podle zédkona ¢ 359/1999 Sb., o socidlné-pravni ochrané déti, ve
znéni pozdéjsich predpisl.

Osoba povérena vyrizenim stiznosti je povinna ziskat a prosetfit veskeré dostupné podklady
pro zjisténi dlivodnosti stiznosti, tedy zda je stiznost dlvodna zcela, z ¢asti, nebo nedlvodna.
Stiznost nelze predat k vyfizeni osobé proti niz dana stiznost sméfuje, ani pracovnikovi Ci
pracovnici, ktera je podfizena osobé, proti niz dana stiznost sméfuje. Tim vSak neni dotknuto
pravo osoby, proti které stiznost sméruje obrany a obhajoby proti stiznosti.

Lhity pro vyfizeni stiznosti a postup pfi vyfizovani stiznosti, stejné tak jako lhdty pro
postoupeni stiznosti nalezejicich do plsobnosti jiného orgadnu nebo organizace, se Fidi
citovanou smérnici a zakonem ¢. 500/2004 Sb., Spravni rad, ve znéni pozdéjsich predpist. O
vysledku Zetfent je stéZovatel informovan OPKC.

Postup pfi nespokojenosti stézovatele s vysledkem Setreni se fidi citovanou smérnici.

Jsou-li v rdmci Setfeni opravnénosti stiznosti zjistény néjaké nedostatky, je bezodkladné
ucinéna naprava zjisténych nedostatk(, a to transparentnim a prezkoumatelnym zplsobem.
Stiznost se tak stava podnétem pro kvalitnéjsi vykon SPOD. Je-li tfreba, promitne se zpUlsob
napravy nedostatkd téZz do Upravy pracovnich postupt ¢i aktualizace standard.

Pripadné namitky podjatosti se fidi pfisluSnymi ustanovenimi zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni
fad, ve véci pozdéjsich predpisl a dale stanoviskem MPSV €. j. 2012/15432-214 ze dne 20. 2.
2012 — Stanovisko Ministerstva prace a socialnich véci k vyfizovani namitek podjatosti vici
zaméstnanci organu socialné-pravni ochrany déti.




- Stiznosti podané na OSVZ jsou evidovany vedoucim ¢i vedouci odboru.
- Veskeré stiznosti jsou evidovany Odborem pravnich a kontrolnich ¢innosti

Zména socialniho pracovnika:

Zména socialniho pracovnika ci socialni pracovnice je mozna na zakladé zadosti jednoho z rodicl
nezletilého ditéte vedeného v evidenci organu SPOD, nebo osoby odpovédné za vychovu nezletilého
ditéte vedeného v evidenci organu SPOD, pfipadné na zakladé zadosti samotného socialniho
pracovnika ¢i socialni pracovnice organu SPOD, a to z dlivodl podjatosti. Dlivody podjatosti blize
upravuje § 14 odst. 1, zdkona ¢. 500/2004 Sb., Spravni fad, ve znéni pozdéjsich predpist. Ddvodem
podjatosti mohou byt téz zejména osobni spory pracovnika ¢i pracovnice s jednim z rodict nezletilého
ditéte Ci s osobou odpovédnou za vychovu nezletilého ditéte, stejné bydlisté socialniho pracovnika ci
socialni pracovnice sjednim zrodicd nezletilého ditéte ¢&i s osobou odpovédnou za vychovu
nezletilého ditéte, mimopracovni styky s rodinou apod. Zaroven je tfeba si uvédomit, ze rozpor mezi
nazorem organu SPOD a nazorem rodice automaticky neznameng, Ze by byl organ SPOD podjaty. Pfi
posuzovani zadosti o zménu socialniho pracovnika i socialni pracovnice organu SPOD je téz tieba
rozlisit, zda se nejedna o stiznost na chovani nebo postup socialniho pracovnika ¢i socialni pracovnice
organu SPOD. Postup pfi projednavani stiznosti je blize upraven vyse (kritérium 13a). Davody zZadosti
o zménu socialniho pracovnika ¢i socialni pracovnice organu SPOD posoudi vzdy vedouci prislusného
oddéleni (OSPOD ¢i OSDP), pficemz rozhodnuti o zméné socialniho pracovnika ¢i socialni pracovnice
OSPOD ¢i OSDP je s definitivni platnosti vyhradné v kompetenci vedouciho ¢i vedouci odboru.

Kritérium 13b:
Organ socialné-pravni ochrany informuje klienty a dalSi osoby o moznosti podat stiznost, a to
zptisobem srozumitelnym klientiim a dalSim osobam.

- O moznosti podat stiznost na chovani nebo postup pracovnika ¢i pracovnice organu SPOD
jsou rodice nezl. ditéte nebo osoby odpovédné za vychovu nezl. ditéte, v pripadé, ze je
uvedenému nezl. ditéti zakladan spis, informovani Ustné i pisemné v ramci prvniho jednani.

- Uvedena informace je v pfipadé OSPOD soucasti textu dokumentu Pouceni rodi¢l nezl.
ditéte/déti v oblasti spoluprace s organem socialné-pravni ochrany déti, dale jen pouceni.

- Koordinator ¢i koordinatorka pfipadu radné a prokazatelné poudi rodice nezl. ditéte, jemuz
je zakladan spis, pripadné osoby odpovédné za vychovu nezl. ditéte, o jejich pravech a
povinnostech v ramci Ustniho jednani na organu SPOD. Text uvedeného pouceni je zaroven
vyvésen na informacnich nasténkach OSPOD v cekarnach ¢. 317 ve 3. patfe a ¢. 301 v 3.
patfe budovy Uradu ¢. p. 1072 a zaroven na webovych strankach uradu.

-V pfipadé nepfitomnosti koordinatora nebo koordinatorky pfipadu jsou rodice nezl. ditéte
jemuz je zakladan spis, pripadné osoby odpovédné za vychovu nezl. ditéte, fadné a
prokazatelné pouceni zaméstnancem ¢i zaméstnankyni organu SPOD, ktery/a koordinatora
¢i koordinatorku pripadu zastupuje, pfipadné ktery/a vede s rodici ¢i osobami odpovédnymi
za vychovu nezl. ditéte prvni Ustni jednani na organu SPOD, z néhoZ je patrné, Zze bude nezl.
ditéti zakladan spis.

Skutecnost, Ze byli rodice nezl. ditéte, jemuz je zakladan spis, pfipadné osoby odpovédné za vychovu
uvedeného nezl. ditéte, fadné a prokazatelné pouceni stvrzuji uvedené osoby svym podpisem na
pisemném pouceni. Kazdé poucené osobé je predana kopie podepsaného pouceni. Zaroven je
uvedené pouceni zaloZeno v pfislusném spise nezl. ditéte.

Seznam podklad: Standard €. 13

- Smeérnice QS 83-01 - Prijimani, evidence a vyfizovani stiznosti, ozndmeni a podnétl

- Stanovisko MPSV €. j. 2012/15432 ze dne 20. 2. 2012 - Stanovisko Ministerstva prace a
socialnich véci k vyfizovani ndmitek podjatosti v(i¢i zaméstnanci organu socialné-pravni
ochrany déti

- Pfislusna ustanoveni zdkona ¢. 500/2004 Sb., Spravni fad, ve znéni pozdéjsich predpisl




Pouceni rodicli nezl. ditéte/déti v oblasti spoluprace s organem socialné-pravni ochrany
déti




