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V souladu s ustanovením § 69 odst. 2 písm. a) a f) zákona č. 129/2000 Sb., o krajích (krajské zřízení), ve znění pozdějších předpisů (dále jen „zákon o krajích“), vydávám tuto

s m ě r n i c i:

Čl. I.

Úvodní ustanovení

1st Tato směrnice stanoví postup pro vyřizování stížností v kompetenci Krajského úřadu Karlovarského kraje (dále jen „krajský úřad“) podle zvláštního zákona
. 
2nd Tato směrnice je závazná pro zaměstnance Karlovarského kraje (dále jen „kraj“) zařazené do krajského úřadu. Podle úpravy obsažené v této směrnici se postupuje v rámci výkonu přenesené působnosti mimo jiné při vyřizování stížností směřujících vůči postupu krajského úřadu jako orgánu sociálně-právní ochrany dětí dle ustanovení § 4 zákona č. 359/1999 Sb., o sociálně právní ochraně dětí, ve znění pozdějších předpisů.

3rd Pro účely této směrnice se rozumí 

a) stížností podání, které poukazuje na nevhodné chování úředních osob nebo na nesprávný postup správního orgánu,

b) důvodnou stížností taková stížnost, jejímž prošetřením bylo prokázáno, že správní orgán, kterého se stížnost týká, použil nesprávný postup,

c) příjemcem správní orgán, resp. příslušný odbor krajského úřadu, kterému byla stížnost zaslána nebo předána stěžovatelem, případně sdělena ústně, popř. postoupena jako správnímu orgánu věcně příslušnému k jejímu vyřízení.

Čl. II.

Centrální evidence stížností

Evidenci přijatých stížností vede odbor příslušný podle organizačních předpisů úřadu
 (dále jen „evidenční odbor“). Odpovědný pracovník evidenčního odboru došlou stížnost zaeviduje ve zvláštní evidenci zřízené pro tento účel.  Evidence obsahuje zejména:

a) pořadové (evidenční) číslo,

b) datum přijetí stížnosti,

c) číslo jednací,

d) jméno, případně jména, příjmení nebo název a adresu místa trvalého pobytu nebo sídlo stěžovatele anebo adresu pro doručování,

e) označení orgánu, který stížnost postoupil,

f) předmět stížnosti,

g) údaj o tom, kdy a komu byla stížnost, případně její část, postoupena k vyřízení,

h) vyhodnocení důvodnosti stížnosti,

i) datum vyrozumění stěžovatele o způsobu vyřízení

j) skutečná doba vyřízení stížnosti.

Čl. III.

Příjem stížností 

1st Stížnost podle této směrnice mají právo podat fyzické a právnické osoby nebo skupiny osob, jichž se činnost správního orgánu v jednotlivém případě dotýká (dále jen „stěžovatelé“) proti nevhodnému chování úředních osob nebo postupu správního orgánu, neposkytuje-li správní řád jiný prostředek ochrany. Na stížnosti podané skupinou osob se vztahují příslušná ustanovení správního řádu
.

2nd Stížnost se podává písemně, ústně nebo elektronicky. Stížnosti přijímá především centrální podatelna. Stížnost je možno podat i u odborů krajského úřadu. Stížnost přijatou příjemcem je nutno nejpozději do 3 pracovních dnů po jejím přijetí předat bez přidělení čísla jednacího evidenčnímu odboru k zaevidování.

3rd Stížnost lze podat i ústně. U ústně podaných stížností, které nelze vyřídit ihned při jejich podání, se sepíše „Záznam z jednání o stížnosti“ (dále jen „záznam“). Záznam se vyhotovuje ve dvou stejnopisech, z nichž po jednom obdrží stěžovatel a evidenční odbor. V případě ústního podání stížnosti se stěžovateli nedoručuje vyrozumění o obdržení stížnosti.

4th V případě, že záznam nebude sepsán příjemcem, sepíše tento záznam se stěžovatelem evidenční odbor. 

5th Na náležitosti podání stížnosti se vztahují ustanovení správního řádu o podáních
. 

6th Za stížnost podanou elektronicky se považuje stížnost podaná prostřednictvím elektronické pošty s elektronickým podpisem nebo prostřednictvím datové schránky. Adresa elektronické podatelny je: epodatelna@kr-karlovarsky.cz.

7th Jestliže stížnost neobsahuje všechny formální náležitosti podání stížnosti umožňující její vyřízení, příjemce 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. 

8th Stížnost, z jejíhož obsahu je zřejmé, že byla zaslána úřadu, resp. příslušnému odboru pouze na vědomí, se zaeviduje a uloží bez vyrozumění stěžovatele. Je-li příjemce stížnosti nadřízeným správním orgánem toho, komu byl adresován originál stížnosti, může si vyžádat kopii vyřízení. 

Čl. IV.

Vyřizování stížností
1st Po zaevidování stížnosti postoupí evidenční odbor originál stížnosti neprodleně, nejpozději však do 4 pracovních dnů po obdržení, k vyřízení příjemci, který současně také zajistí, že ve lhůtě do 8 pracovních dnů od doručení stížnosti, bude stěžovatel vyrozuměn o obdržení stížnosti. 

2nd Každá stížnost se posuzuje podle svého skutečného obsahu a bez ohledu na to, jak je označena. Jestliže se stížnost týká několika odborů úřadu nebo více věcí, určí vedoucí evidenčního odboru zpracovatele rozboru stížnosti a návrhu řešení, který bude součástí spisu. Rozbor obsahuje stručný popis předmětu stížnosti, subjekt (subjekty) proti kterému směřují, příslušná ustanovení a názvy dotčených zákonů nebo jiných právních předpisů a označení správních orgánů, které se věcí zabývaly. 

3rd Příjemce řádně prošetří všechny skutečnosti ve stížnosti uvedené. Považuje-li to za vhodné, vyslechne stěžovatele, provede místní šetření, vyžádá si dokumenty, které bezprostředně s obsahem stížnosti souvisejí, případně stanoviska správních orgánů, kterých se věc týká
, vyslechne osoby, proti nimž stížnost směřuje, popřípadě další osoby, které mohou přispět k objasnění věci. Pokud bude obsah stížnosti nasvědčovat tomu, že lze na jejím základě zahájit řízení z moci úřední, může příjemce postupovat podle příslušných ustanovení správního řádu
.

4th Stížnost nebo její část postoupí příjemce bez zbytečného odkladu jinému příslušnému správnímu orgánu, pokud není krajský úřad k vyřízení příslušný. O postoupení stížnosti současně informuje stěžovatele. 

5th Opakuje-li stěžovatel stížnost, příjemce posoudí, zda obsahuje nové skutečnosti. Jestliže tomu tak není, oznámí stěžovateli, že neshledal důvod stížností se opakovaně zabývat. 

6th Stížnost se vyřizuje rychle a hospodárně
, a to nejpozději do 60 dnů ode dne jejího doručení. O vyřízení stížnosti musí být stěžovatel v této lhůtě vyrozuměn. Totéž platí i pro správní orgán, kterému byla stížnost postoupena z důvodu jeho příslušnosti. Stanovenou lhůtu lze překročit jen tehdy, nelze-li v jejím průběhu zajistit podklady potřebné pro vyřízení. Překročit lhůtu je možné pouze se souhlasem ředitelky, popř. jeho zástupce, vyžádaným příjemcem ještě před uplynutím lhůty pro vyřízení stížnosti. O překročení lhůty příjemce informuje stěžovatele. 

7th O výsledku řízení příjemce informuje stěžovatele i osobu, proti které stížnost směřovala. 

8th Při vyřizování stížnosti se obdobně použije ustanovení správního řádu o vyloučení z projednávání a rozhodování věci
.

9th Nakládání s osobními údaji stěžovatelů i dalších osob, kterých se stížnost týká, upravuje zvláštní zákon
.
Čl. V.

Vyřízení stížnosti a opatření k nápravě 
1st Ve vyřízení stížnosti se uvede, zda byla stížnost jako celek, resp. její jednotlivé části, důvodná, částečně důvodná nebo nedůvodná. V odůvodnění vyřízení příjemce uvede, o jaké skutečnosti a právní předpisy se opírá.
2nd Byla-li stížnost shledána důvodnou nebo částečně důvodnou, příjemce bezodkladně učiní nezbytná opatření k nápravě. O výsledku šetření a opatřeních přijatých k nápravě učiní záznam do spisu a současně o nich informuje stěžovatele. 

3rd Stížnost se pro potřeby evidence považuje za vyřízenou dnem, kdy je vyřízení stížnosti (vyrozumění stěžovatele o způsobu vyřízení) předáno k doručení s tím, že na kopii této odpovědi se tato skutečnost vyznačí slovy: „Vypraveno dne“. Kopie odpovědi na stížnost se zároveň předá pro potřeby evidence evidenčnímu odboru. 
Čl. VI. 

Přechodná a závěrečná ustanovení

1st Zrušuje se směrnice ředitele č. SE 03/2010.

2nd Tato směrnice nabývá účinnosti dnem podpisu.

V Karlových Varech dne 5. 5. 2017
Mgr. Martina Vránová, v. r.
ředitelka krajského úřadu

� § 175 zákona č. 500/2004 Sb., správního řádu, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „správní řád“).


� Řád ředitelky č. R 1/2017, Organizační řád.


� § 35 správního řádu.


� § 37 správního řádu.


� § 8 odst. 2 správního řádu.


� § 137 správního řádu.


� § 6 odst. 1, 2 správního řádu.


� § 14 správního řádu.


� Zákon č. 101/2000 Sb., o ochraně osobních údajů a o změně některých zákonů, zejména ustanovení § 5 a § 11.
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