STANDARDY SPOD USTi NAD ORLICI

STANDARD 13 — VYRIZOVANI A PODAVANI STiZNOSTI

KRITERIUM 13A + KRITERIUM 13B

Orgadn socidlné-prdvni ochrany md zpracovdna pravidla pro poddvadni, vyrizovdni a evidenci

stiZznosti srozumitelné pro vsechny klienty.

Orgdn socidlné-prdvni ochrany informuje klienty a dalsi osoby o moZnosti podat stiZnost, a to

zpusobem srozumitelnym klientim a dalsim osobdam.

Zpracovani stiznosti se fidi spravnim radem, zakonem o obcich, zdkonem o krajich a interni smérnici

Me&U (Smérnice &. 11/2000).

Co je povaZovano za stiznost — je podani klienta, které je oznaceno (napr. nadepsano) jako stiznost,

popfipadé vyplyva z textu, Ze se o stiznost jedna.

Kdo muze stiznost podat — klient, zastupce klienta (napf. opatrovnik), advokat, doprovazejici

neziskova organizace, zastupci organl verejné spravy a dalsi zainteresované osoby.

Jak Ize stiznost podat — pisemné prostiednictvim podatelny Gfadu (popF. véetné Ceské posty),

elektronickou postou, Ustné (pracovnik OSPOD zpracovava formou protokolu).

Kdo je k pfijimani stiznosti opravnén — v ramci OSPOD kazdy pracovnik vykonavajici socidlné-pravni

ochranu.

Jakad je lhata vyfizeni stiznosti — stiznost je vyfizovana bezodkladné, viz. smérnice na podavani

stiznosti.

Jak se eviduje stiznost — pracovnik vykonadvajici SPO pfijima a eviduje stiznost v reZimu bézného
dokumentu, viz Standard 8. Stiznost se stava béZznou soucasti spisové dokumentace vedené pro dany
pfipad. Pracovnik kanceldre tajemnika - sekretaridt - zakladd a vede Knihu stiznosti, ve které jsou

jednotlivé stiznosti spolecné s odpovédmi ukladany a prehledné evidovany.

Jak se postupuje pfi vyfizovani stiznosti — stiznost uréenou pro oblast SPO pfijima pracovnik
vykonavajici SPO, vedouci oddéleni, vedouci odboru, tajemnik uradu, oficialni vedeni mésta (jiny
Urednik ufadu prijatou stiznost pro oblast SPO obratem postupuje na OSPOD). StiZznost vazanou na
konkrétni pripad projednava klicovy pracovnik s vedoucim oddéleni (popf. s vedoucim odboru ci
s tajemnikem dradu). Odpovéd je po pfipominkovani vedoucim pracovnikem odeslana klicovym

pracovnikem nebo vedoucim pracovnikem stéZovateli. Stiznost i odpovéd jsou evidovany viz vyse.
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V pfipadé opakovanych stiznosti zaleZi, zda stézovatel poukazuje na nové skutecnosti Ci situace.
Pokud se stiZznosti svym obsahem pouze opakuji, 1ze na posledni stiznost odpovédét odkazem na
stiznost predchazejici. Pokud je drivéjsi stiznost rozsifena, odpovéd odkazuje na predchozi odpovédi

a konkrétné se vyjadruje pouze k rozsiteni stiznosti.
Zpusob seznameni klienta s vyfizenim stiznosti — klientovi je opovéd vidy zaslana pisemné.

Postup pracovisté v pripadé nespokojenosti klienta s vytizenim jeho stiznosti — v takovém pripadé
jedna s klientem vedouci pracovnik a klient je informovan o moznosti obratit se se svou stiznosti na
Krajsky ufad Pardubického kraje Odbor socidlnich véci a zdravotnictvi, popf. je stiznost postoupena

nadfizenému orgdnu.

Pravidla podavani a pfijimani stiznosti — OSPOD tato pravidla zpfistupni obéanim na vefejné
pfistupném misté (nasténka) a na webovych strankach ufadu. Pravidla jsou uvedena v jednoduché
a srozumitelné formé vaéi klientovi. V pripadé détskych klientd je mozné pravidla zpracovat

obrazkovou formou.

Priloha: Pravidla podavani stiznosti uvedena v jednoduché a srozumitelné formé vici klientovi

Priloha: Poddavani stiznosti pro détské klienty



