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Na základě ustanovení § 7 a 8 zákona č. 85/1990 Sb., o právu petičním (dále jen „zákon“), § 69 odst. 2 písm. a) a j) zákona č. 129/2000 Sb., o krajích (krajské zřízení), ve znění pozdějších předpisů (dále jen „zákon o krajích“), § 93 – 96 zákona č. 372/2011 Sb., o zdravotních službách a podmínkách jejich poskytování (dále jen „zákon o zdravotních službách“) vydávám tuto

směrnici:

Část první

ÚVODNÍ USTANOVENÍ

Čl. I.

1st Tato směrnice stanoví pravidla pro přijímání a vyřizování petic, stížností, návrhů, připomínek, podnětů a žádostí adresovaných Krajskému úřadu Karlovarského kraje (dále jen „krajský úřad“) a ostatním orgánům Karlovarského kraje (dále jen „kraj“) a kraji.

2nd Postup a pravidla pro řešení stížností na správní řízení
 stanoví samostatný vnitřní předpis
.

3rd Agendu spojenou s přijímáním a vyřizováním podání uvedených v odst. 1 a evidenci těchto podání vede odbor krajského úřadu odpovědný dle vnitřních předpisů kraje
 (dále jen „evidenční odbor“). 

4th Tato směrnice má povahu vnitřní normy závazné pro všechny zaměstnance kraje zařazené do krajského úřadu (dále jen „zaměstnanec“).

Část druhá

PETICE

Čl. II.

Přijímání petic

1st Peticí se rozumí žádost, návrh, stížnost podávaná ve věcech veřejného nebo jiného společného zájmu, která má náležitosti stanovené zákonem
. Petice adresované orgánům kraje přijímá centrální podatelna krajského úřadu (dále jen „centrální podatelna“) a bezodkladně předává k evidenci evidenčnímu odboru.  

2nd O přijetí petice informuje vedoucí evidenčního odboru ředitelku krajského úřadu (dále jen „ředitelka“). 

3rd U petice adresované jiným orgánům kraje, než krajskému úřadu, vedoucí evidenčního odboru předá kopii této petice příslušnému členu Rady kraje (dále jen „rada“) odpovědnému za danou oblast. 

4th Pokud věc, jíž se petice týká, nepatří do působnosti orgánů kraje, postoupí petici evidenční odbor příslušnému státnímu orgánu a uvědomí o tom toho, kdo petici podal anebo toho, kdo je oprávněn zastupovat členy petičního výboru, do 5 dnů od přijetí petice.

Čl. III.

Projednání a vyřízení petice

1st Evidenční odbor posoudí obsah petice adresované krajskému úřadu a nejpozději do 3 pracovních dnů po jejím přijetí postoupí její kopii k projednání odboru krajského úřadu, do jehož působnosti obsah petice věcně náleží v souladu s platným organizačním řádem krajského úřadu (dále jen „příslušný odbor“). Evidenční odbor stanoví příslušnému odboru termín, do kterého musí být petice projednána a připravena na ni písemná odpověď tak, aby byla zajištěna lhůta stanovená v ustanovení § 5 odst. 3 zákona. Pokud záležitost, jíž se petice týká, spadá do působnosti více odborů, postoupí evidenční odbor petici všem dotčeným odborům; vedoucí evidenčního odboru zároveň určí odbor odpovědný za vypravení odpovědi na petici (dále jen „odpovědný odbor“).
2nd Příslušný odbor, kterému byla kopie petice postoupena, posoudí obsah petice a připraví v termínu dle čl. III. odst. 1 odpověď adresovanou osobě, kterou je ta, která petici podala anebo ta, která zastupuje členy petičního výboru. Odpověď musí obsahovat jak stanovisko k obsahu petice, tak způsob jejího vyřízení. V případě, že řešení petice spadá do působnosti více odborů, výslednou odpověď na petici připraví a odpověď vypraví odpovědný odbor určený vedoucím evidenčního odboru dle čl. III. odst. 1. Takto připravenou odpověď vedoucí příslušného příp. odpovědného odboru projedná s vedoucím evidenčního odboru, v odůvodněných případech také s ředitelkou.

3rd V případě, že je petice adresovaná jiným orgánům kraje, než krajskému úřadu, projedná osobně vedoucí evidenčního odboru další postup s příslušným členem rady, odpovědným za danou oblast, a s vedoucím příslušného odboru. Po projednání postoupí kopii této petice evidenční odbor příslušnému odboru krajského úřadu k posouzení obsahu a vypracování podkladů potřebných pro rozhodnutí příslušného orgánu kraje. Tyto podklady předloží tento odbor příslušnému členu rady odpovědnému za danou oblast, jehož prostřednictvím bude návrh odpovědi předložen k projednání Zastupitelstvu kraje, vyžaduje-li to charakter petice nebo radě. Následně odpověď, která musí obsahovat jak stanovisko k obsahu petice, tak způsob jejího vyřízení, vypraví sekretariát příslušného člena rady odpovědného za danou oblast, příp. odbor určený uvedeným členem rady. Odpověď je adresována osobě, která petici podala anebo osobě, která zastupuje členy petičního výboru.

4th Veškeré písemnosti vztahující se k petici, v případě, že jsou zasílány prostřednictvím provozovatele poštovních služeb, se zasílají na dodejku, která se po vrácení připojí ke spisu.

5th Evidenční odbor umožní po dohodě tomu, kdo bude odpověď na petici vypravovat přístup do elektronické verze spisu. Stejnopis odpovědi na petici a všechny související písemnosti, které vznikly při vyřizování petice, jsou součástí dokumentace a založí se do spisu vedeného evidenčním odborem do 5 pracovních dnů od ukončení vyřízení petice.
Část třetí

STÍŽNOSTI
Čl. IV.

Přijímání stížností

1st Stížnost se podává písemně, ústně nebo elektronicky. Stížnosti přijímá především centrální podatelna, která jim přidělí evidenční číslo a poté je bezodkladně předá evidenčnímu odboru. Stížnost je možno podat i u jednotlivých odborů krajského úřadu. Stížnost, přijatou jiným odborem než evidenčním odborem, nebo stížnost, která je adresovaná jiným orgánům kraje, než krajskému úřadu, je nutno neprodleně, nejpozději však do 2 pracovních dnů po jejím přijetí, předat bez přidělení jednacího čísla evidenčnímu odboru. Stížnost adresovanou hejtmance kraje doručí neprodleně centrální podatelna, případně ten, kdo ji přijal nebo sepsal odboru kancelář hejtmanky a vnějších vztahů. V případě nepřítomnosti hejtmanky kraje zajistí vedoucí odboru kancelář hejtmanky a vnějších vztahů seznámení ředitelky krajského úřadu s obsahem stížnosti. Odbor kancelář hejtmanky a vnějších vztahů předá neprodleně, nejpozději však do 2 pracovních dnů po jejím přijetí originál stížnosti bez přidělení jednacího čísla evidenčnímu odboru. 

2nd Odpovědný pracovník evidenčního odboru stížnost neprodleně, nejpozději do 2 pracovních dnů od předání evidenčnímu odboru, zaeviduje dle čl. IX. a odešle ve lhůtě 4 pracovních dnů ode dne předání stížnosti evidenčnímu odboru stěžovateli potvrzení přijetí stížnosti, vyjma stížností dle zákona o zdravotních službách. Jestliže stížnost neobsahuje všechny formální náležitosti podání stížnosti umožňující její vyřízení, odpovědný pracovník evidenčního odboru pomůže stěžovateli nedostatky odstranit nebo ho vyzve k jejich odstranění a poskytne mu k tomu přiměřenou lhůtu. Současně stěžovatele poučí, že pokud nejasnosti neodstraní, stížností se dále nebude zabývat.  – vzor viz příloha č. 1.
3rd O přijetí stížnosti dle zákona o zdravotních službách
 vyrozumí stěžovatele odbor zdravotnictví krajského úřadu (dále jen „odbor zdravotnictví“) ve lhůtě 3 dnů od doby, kdy tento odbor stížnost obdrží. Vzor vyrozumění je obsahem přílohy č. 5.
4th U ústně podaných stížností se sepíše „Protokol o ústním jednání“ (dále jen „protokol“). Protokol obsahuje jméno, příjmení a bydliště stěžovatele, jméno zaměstnance přijímajícího stížnost, stručné vylíčení předmětu stížnosti a jejich vlastnoruční podpisy. V případě, že stěžovatel nechce uvádět své jméno a další údaje o své osobě, bude mu to umožněno. V tomto případě stěžovatel protokol nepodepisuje. Protokol se vyhotovuje ve dvou stejnopisech, z nichž po jednom obdrží stěžovatel a po jednom evidenční odbor, jehož odpovědný pracovník stížnost zaeviduje dle článku IX. V případě ústního podání stížnosti se stěžovateli nedoručuje vyrozumění o obdržení stížnosti.

5th V případě anonymní stížnosti vedoucí příslušného odboru krajského úřadu, kterému byla anonymní stížnost doručena, ji postoupí ředitelce. Bude-li shledán ředitelkou důvod pro řešení stížnosti, předá příslušný odbor krajského úřadu anonymní stížnost k zaevidování evidenčnímu odboru a další postup je veden v souladu s čl. V. a VI. Anonymní stížnost dle zákona o zdravotních službách nelze dále řešit jako stížnost.

6th Za elektronicky podanou stížnost se považuje podání stížnosti prostřednictvím elektronické podatelny s e-mailovou adresou: epodatelna@kr-karlovarsky.cz, na jakoukoli emailovou adresu kraje nebo prostřednictvím datové schránky. 
7th Na náležitosti podání stížnosti se přiměřeně vztahují ustanovení správního řádu o podáních
.

8th Stížnost, přijatou jiným odborem než evidenčním odborem, nebo stížnost, která je adresována jiným orgánům kraje, než krajskému úřadu a z jejíhož obsahu je zřejmé, že byla zaslána úřadu, resp. příslušnému odboru pouze na vědomí, se do 2 pracovních dnů předá evidenčnímu odboru k zaevidování a tento jí uloží bez vyrozumění stěžovatele.

Čl. V.

Projednání stížnosti

1st Po zaevidování stížnosti, postoupí evidenční odbor a v případě stížnosti adresované hejtmance kraje odbor kancelář hejtmanky a vnějších vztahů její kopii neprodleně k vyřízení příslušnému odboru. Je-li to k objektivnímu prošetření stížnosti nutné, postoupí ji evidenční odbor a v případě stížnosti adresované hejtmance kraje odbor kancelář hejtmanky a vnějších vztahů více odborům; vedoucí evidenčního odboru, nebo v případě stížnosti adresované hejtmance kraje odbor kancelář hejtmanky a vnějších vztahů zároveň určí odbor odpovědný za vypravení odpovědi na stížnost. K vyřízení stížností dle zákona o zdravotních službách je příslušný odbor zdravotnictví. Vedoucí evidenčního odboru informuje o stížnosti v odůvodněných případech ředitelku krajského úřadu.

2nd Stížnost nemůže být postoupena k vyřízení tomu, vůči komu směřuje, vždy se však postupuje příslušnému odboru nebo zaměstnanci k vyjádření. Z účasti na vyřízení stížnosti jsou vyloučeni ti zaměstnanci, u nichž vzhledem k poměru k osobě stěžovatele nebo k předmětu stížnosti lze mít důvodné pochybnosti o jejich nepodjatosti.

3rd Nespadá-li vyřízení stížnosti do působnosti orgánů kraje, zajistí odbor, který stížnost vyřizuje, postoupení stížnosti příslušnému orgánu do 3 pracovních dnů od obdržení stížnosti. O postoupení stížnosti vyrozumí příslušný odbor stěžovatele i evidenční odbor neprodleně, nejpozději však do 3 pracovních dnů ode dne postoupení stížnosti příslušnému orgánu.

4th Stížnost na činnost příspěvkové organizace nebo na chování a jednání zaměstnanců příspěvkové organizace, jejichž zřizovatelem je kraj, se eviduje dle této směrnice a prošetří ji příslušný odbor ve spolupráci se statutárním orgánem příspěvkové organizace. Pro vyřízení stížnosti se použije přiměřeně ustanovení čl. VI. odst. 2 a 3 a čl. VII odst. 1. Další postup je veden v souladu s čl. VI. odst. 6 a následných a tak, aby mohla být dodržena lhůta dle čl. VI. odst. 2 a 3 a čl. VII odst. 1. 
Čl. VI.

Vyřízení stížnosti, vyjma stížností dle zákona o zdravotních službách
1st Stížnosti adresované orgánům kraje vyřizuje příslušný odbor bezodkladně.

2nd Stížnost se vyřizuje nejpozději do 30 kalendářních dnů ode dne jejího přijetí. V případě, že není možné dodržet 30 denní lhůtu, odešle ve lhůtě do 20 kalendářních dnů ode dne jejího přijetí, příslušný odbor stěžovateli vyrozumění o prvním prodloužení lhůty do 60 kalendářních dnů – formulář viz příloha č. 2, ve kterém stěžovateli sdělí důvod prodloužení termínu šetření.

3rd V případě, že není možné dodržet prodlouženou lhůtu dle předchozího odstavce, rozhoduje o prodloužení lhůty ředitelka na základě písemné žádosti příslušného odboru a doporučení vedoucího evidenčního odboru doručené evidenčním odborem do sekretariátu ředitelky do 45 kalendářních dnů ode dne přijetí stížnosti – formulář viz příloha č. 3. Po podpisu bude tímto sekretariátem žádost předána příslušnému odboru. Příslušný odbor následně odešle ve lhůtě do 50 kalendářních dnů ode dne přijetí stížnosti stěžovateli vyrozumění o druhém prodloužení lhůty – formulář viz příloha č. 4, ve kterém stěžovateli sdělí důvod dalšího prodloužení termínu šetření a v odůvodněných případech i průběh dalšího informování o vyřizování stížnosti.
4th V případě, že bude lhůta vyřízení stížnosti v souladu se schváleným prodlužením dle odst. 3 tohoto článku důvodně dále prodlužována, příslušný odbor bude stěžovatele průběžně informovat o vyřizování stížnosti.

5th Přijatou stížnost prošetří příslušný odbor, přičemž vychází z jejího obsahu, bez ohledu na to, kdo ji podal a proti komu směřuje. Je-li to účelné, vyzve příslušný odbor stěžovatele a další osoby, kterých se stížnost týká, k ústnímu projednání. O ústním projednání se sepíše zápis.

6th Po prošetření stížnosti připraví příslušný odbor odpověď na stížnost. Připravenou odpověď příslušný odbor zašle k odsouhlasení po formální stránce evidenčnímu odboru. Tato kontrola bude evidenčním odborem provedena neprodleně. V odpovědi na stížnost se uvede, zda je stížnost shledána důvodnou, částečně důvodnou či nedůvodnou. V případě shledání stížnosti důvodnou, popř. částečně důvodnou, je povinnost příslušného odboru navrhnout opatření a tato opatření provádět, vyplývá-li to z logiky věci a obsahu stížnosti a bez zbytečného prodlení informovat evidenční odbor o provedených opatřeních.

7th V případě, že řešení stížnosti spadá do působnosti více odborů, výslednou odpověď na stížnost připraví a odpověď na stížnost vypraví odpovědný odbor určený vedoucím evidenčního odboru dle čl. V. odst. 1. I v tomto případě se postupuje dle předchozích odstavců.

8th V případě odsouhlasení odpovědi evidenčním odborem umožní odpovědný pracovník tohoto odboru tomu, kdo bude odpověď vypravovat k rukám stěžovatele, přístup do elektronické verze spisu. Stejnopis odpovědi na stížnost a všechny související písemnosti, které vznikly při šetření stížnosti, jsou součástí dokumentace a založí se do spisu vedeného evidenčním odborem do 5 pracovních dnů od ukončení vyřízení stížnosti.  Vedoucí příslušného odboru v odůvodněných případech (např. v případě možnosti nepřesné medializace) informuje o způsobu šetření a vyřízení stížnosti ředitelku, nejpozději však neprodleně po vypravení odpovědi stěžovateli.

9th V případě, že se jedná o stížnost, která je adresovaná jiným orgánům kraje, než krajskému úřadu, a tento orgán je k vyřízení stížnosti příslušný, připraví příslušný odbor rozbor stížnosti a návrh odpovědi stěžovateli, který předloží příslušnému orgánu kraje k projednání tak, aby mohla být dodržena lhůta dle odst. 2 - 4 tohoto článku. Po schválení návrhu odpovědi příslušným orgánem kraje použije příslušný odbor pro vypravení odpovědi ustanovení odst. 6 - 8 tohoto článku.
10th Opakuje-li stěžovatel stížnost v téže záležitosti, prověří příslušný odbor, zda stížnost obsahuje nové skutečnosti. V případě že ve stížnosti nejsou uvedena nová fakta, jež by bylo nutno prošetřit, bude stížnost bez dalšího šetření odložena. Informace o odložení se zasílají stěžovateli pouze po první opakované stížnosti do 10 kalendářních dnů od doručení opakované stížnosti. Při dalším opakování stížnosti se již stěžovatel nevyrozumívá, stížnost se pouze přiloží k původnímu spisu. V případě, že budou ve stížnosti uvedená nová fakta, původní stížnost se znovu otevře. Veškeré nové písemnosti budou vedeny v elektronickém systému pod jednacím číslem původní stížnosti. Lhůta a postup pro vyřízení se stanoví jako u nově došlé stížnosti v souladu s předchozími odstavci tohoto článku.

11st Veškeré písemnosti vztahující se ke stížnostem, v případě, že jsou zasílány prostřednictvím provozovatele poštovních služeb, se zasílají na dodejku, která se po vrácení připojí ke spisu.
Čl. VII.

Vyřízení stížnosti dle zákona o zdravotních službách

1st Stížnosti dle zákona o zdravotních službách vyřizuje odbor zdravotnictví v souladu se zákonem
 a ve lhůtách dle zákona.

2nd Pro zaslání vyrozumění o prodloužení lhůt dle zákona
 se použije formulář dle přílohy č. 6. Nejpozději v den odeslání tohoto vyrozumění bude o prodloužení lhůty vždy informována ředitelka krajského úřadu vedoucím odboru zdravotnictví.

3rd Po prošetření stížnosti připraví a odešle stěžovateli odbor zdravotnictví odpověď na stížnost, ve které se uvede, zda je stížnost shledána důvodnou, částečně důvodnou či nedůvodnou. V případě důvodné nebo částečně důvodné stížnosti přijme odbor zdravotnictví opatření podle zákona
.

4th Kopie odpovědi dle přechozího odstavce předá odbor zdravotnictví evidenčnímu odboru neprodleně pro potřeby evidence.

Část čtvrtá
NÁVRHY, PŘIPOMÍNKY, PODNĚTY A ŽÁDOSTI
Čl. VIII.

Přijímání návrhů, připomínek, podnětů a žádostí

1st Občané kraje, právnické osoby, obce z územního obvodu kraje a další osoby uvedené v zákoně o krajích mají právo obracet se na orgány kraje s návrhy, připomínkami, podněty a žádostmi (dále jen „podání“).

2nd Při přijímání, projednání a vyřízení podání, která nejsou peticemi nebo stížnostmi, se postupuje dle části třetí této směrnice.

3rd Podání adresované orgánům kraje se vyřizují bezodkladně tak, aby byly dodrženy zákonné lhůty
.
Část pátá
EVIDENCE PETIC, STÍŽNOSTÍ A PODÁNÍ

Čl. IX.

Evidence petic, stížností a podání

Evidenční odbor došlou petici, stížnost a podání zaeviduje ve zvláštní evidenci vedené evidenčním odborem. Evidence obsahuje zejména:

a) pořadové číslo, 

b) datum podání,

c) číslo jednací,

d) odbor příslušný k vyřízení,

e) stručný popis,

f) datum vyřízení,

g) zjištěné závady a opatření provedená k nápravě

h) dobu vyřízení

i) zda byla stížnost důvodná, částečně důvodná nebo nedůvodná.
Část šestá
KONTROLA VYŘIZOVÁNÍ PETIC, STÍŽNOSTÍ A PODÁNÍ

Čl. X.

Kontrola vyřizování petic, stížností a podání

Kontrolu dodržování pravidel pro přijímání a vyřizování petic, stížností a podání stanovených zákonem a touto směrnicí provádí evidenční odbor, který jednou ročně, vždy za období od 1. 1. do 31. 12. předchozího kalendářního roku, zpracovává zprávu o došlých, vyřízených a nevyřízených peticích, stížnostech, včetně stížností dle zákona o zdravotních službách, a podáních s rozborem jejich obsahu, zjištěných závad a příčin. Odbor zdravotnictví předá evidenčnímu odboru podklady týkající se stížností dle zákona o zdravotních službách pro zpracování zprávy. Tato zpráva je předkládána ředitelce ke schválení, která ji následně prostřednictvím hejtmanky předkládá radě k projednání. 

Čl. XI.

Závěrečná ustanovení

1st Připadne-li konec lhůty dle předchozích článků na sobotu, neděli nebo svátek, je posledním dnem lhůty nejbližší příští pracovní den.

2nd Rada na základě ustanovení § 59 odst. 1 písm. h) zákona o krajích schválila usnesením č. RK 579/05/17 ze dne 22. 5. 2017 výše uvedená Pravidla pro přijímání a vyřizování petic a stížností, která se dle uvedeného usnesení stala součástí této směrnice.

3rd Tato směrnice zrušuje a nahrazuje v plném rozsahu směrnici ředitele č. SE 06/2012.

4th Tato směrnice nabývá účinnosti dnem podpisu.

Přílohy

č. 1 – Potvrzení přijetí stížnosti/podání

č. 2 – Vyrozumění o prvním prodloužení lhůty vyřízení  

č. 3 – Žádost o prodloužení lhůty na vyřízení

č. 4 – Vyrozumění o druhém prodloužení lhůty vyřízení
č. 5 – Potvrzení přijetí stížnosti dle zákona o zdravotních službách

č. 6 – Vyrozumění o prodloužení lhůty na vyřízení stížnosti dle zákona o zdravotních službách

č. 7 – Informace o prodloužení lhůty na vyřízení stížnosti na zdravotní péči
č. 8 – Časový harmonogram přijímaní a vyřizování stížností, návrhů, připomínek, podnětů a žádostí, vyjma stížností dle zákona o zdravotních službách
č. 9 – Časový harmonogram přijímání a vyřizování stížností dle zákona o zdravotních službách
V Karlových Varech dne 5. 6. 2017
Mgr. Martina Vránová, v. r.
ředitelka krajského úřadu
� § 175 zákona č. 500/2004 Sb., Správní řád.


� Směrnice ředitelky č. SE 07/2017, Stížnosti na správní řízení.


� Čl. V. odst. 3 Řádu ředitelky č. R 01/2017, Organizační řád.


� § 5 odst. 1 zákona.


� § 93 – 96 zákona o zdravotních službách.


� § 94 odst. 3 zákona o zdravotních službách. 


� § 37 správního řádu.


� § 93 – 96 zákona č. 372/2011 Sb.


� § 94 odst. 1 a) zákona č. 372/2011 Sb.


� § 94 odst. 1 a) věta třetí zákona č. 372/2011 Sb.


� § 96 zákona č. 372/2011 Sb.


� § 12 odst. 2 písm. d) a e) zákona o krajích.
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