Úplné aktualizované znění po zapracování technických oprav v souvislosti se změnou odkazu na legislativu
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I. Úvodní ustanovení

Účelem těchto „Pravidel pro přijímání, evidování a vyřizování stížností“ (dále jen Pravidla) je stanovit v souladu s čl. 18 Listiny základních práv a svobod, ust. § 175 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád (dále jen správní řád), ust. § 16a zákona č. 106/1999 Sb., o svobodném přístupu k informacím (dále jen zákon o svobodném přístupu k informacím), ust. § 16 odst. 2 písm. f) a g) a ust. § 102 odst. 2 písm. n) zákona č. 128/2000 Sb., o obcích (obecní zřízení), ust. § 261 zákona č. 280/2009 Sb., daňový řád (dále jen daňový řád), Statutem města Brna a Organizačním řádem MMB jednotný postup pro přijímání, evidování a vyřizování stížností.

II. Základní pojmy

STÍŽNOST - je podání, jež vyjadřuje určitý projev nespokojenosti s něčím nebo s někým a týká se osobních zájmů osoby, která je učinila. Pro posouzení, zda se jedná o stížnost, je rozhodující obsah podání, nikoliv jeho označení osobou, která podání učinila. Za stížnost se nepovažují zejména návrhy na zahájení řízení, řádné či mimořádné opravné prostředky, námitky proti jednotlivým úkonům a opatřením spojeným s výkonem rozhodnutí podle zvláštních předpisů, podněty v rámci ochrany před nečinností, podněty k provedení dozoru nebo kontroly.1) 
STĚŽOVATEL - je fyzická osoba, která podává stížnost a dosáhla věku 18 let.

OZNÁMENÍ - je stížnost podaná ve prospěch jiného.

PODNĚT - je stížnost, kterou se sleduje širší společenský prospěch.

III. Příjem a evidence stížností

1. Příjem stížností

a) Stížnosti přijímají všechny útvary Magistrátu města Brna a následně vyřizují jen ty stížnosti, které jim věcně přísluší; vedoucí útvaru, který podání obdržel, posoudí, zda podání je stížností ve smyslu těchto Pravidel. Ke stanovení dalšího postupu vyhodnotí stížnost podle obsahu a nikoliv podle jejího označení stěžovatelem. V případě pochybností, zda jde či nejde o stížnost, rozhoduje vedoucí Odboru interního auditu a kontroly MMB. Příjem stížnosti, která nebyla podána ústně nebo doručena osobně a kterou nelze vyřídit do 10 pracovních dnů ode dne, kdy došla MMB, musí být stěžovateli v této lhůtě písemně potvrzen. 

b) Stěžovatelé své písemné stížnosti zasílají poštou nebo je předávají osobně, popř. jiným způsobem (např. faxem, e-mailem…). V případě, že stěžovatel podání stížnosti učiní ústně a nelze ji ihned vyřídit, odpovědný zaměstnanec jej vyzve, aby stížnost sepsal, a poskytne k tomu stěžovateli příslušný tiskopis (viz příloha č. 1). V případě, že vyhotovení písemné stížnosti bude stěžovateli činit potíže, odpovědný zaměstnanec mu poradí, jak stížnost sepsat, případně v individuálních případech o podání stížnosti sepíše záznam na tiskopis (viz příloha č. 2), který po přečtení předloží stěžovateli k podpisu. Sepsání stížnosti nelze odmítnout, a to ani v případě, že se její obsah zjevně nevztahuje k působnosti orgánů statutárního města Brna, trvá-li stěžovatel i přes upozornění na tuto skutečnost na jejím sepsání. Stížnost se nesepisuje v případě, není-li k jejímu vyřízení příslušný žádný z orgánů veřejné správy, ale např. soud (žaloba). V případě stížnosti podané telefonicky, kterou nelze neformálně obratem vyřídit, si kontaktovaný zaměstnanec vyžádá jméno, příjmení a adresu stěžovatele a zpracuje úřední záznam. V případě, že stěžovatel neuvede osobní a kontaktní údaje, bude se stížností naloženo jako se stížností anonymní dle čl. VII. písm. b) těchto Pravidel. 

c) V případech, kdy je z obsahu přijaté stížnosti zřejmé, že byla adresována útvaru, který není k jejímu vyřízení příslušný, je povinností zaměstnance, jenž stížnost přijal, zajistit okamžité předání stížnosti útvaru příslušnému k jejímu vyřízení.

d) Pokud není z obsahu stížnosti zřejmé, který útvar je k jejímu vyřízení příslušný, nebo její vyřízení náleží do působnosti více útvarů, zaměstnanec, který stížnost přijal, ji  nejpozději do dvou pracovních dnů předá Odboru interního auditu a kontroly MMB. Ten zabezpečí její vyřízení, případně postoupení tomu orgánu, který je pro její vyřízení věcně příslušný. Stejný postup bude zachován v případě, že vyřízení stížnosti Magistrátu města Brna nepřísluší.

e) Stížnosti, které jsou adresovány primátorovi, náměstkům a tajemníkovi MMB, jsou vyřizovány tím útvarem, jemuž z rozhodnutí těchto funkcionářů budou předány k vyřízení. Odpovědní zaměstnanci, kteří zabezpečují spisovou agendu těchto útvarů, oznámí tuto skutečnost do centrální evidence dle čl. III odst. 2 písm. b) Pravidel.

f) Útvar MMB, který stížnost postoupí jinému věcně příslušnému útvaru MMB nebo orgánu dle čl. III odst. 1 písm. d) Pravidel, o tom nejpozději do 5 pracovních dnů stěžovatele písemně vyrozumí.

g) Pokud podaná stížnost bude obsahovat závažné skutečnosti (např. protiprávní jednání nebo hrozící škoda apod.), musí být s jejím obsahem neprodleně seznámen tajemník MMB, který rozhodne o dalším postupu při jejím vyřizování; výjimkou je postup dle čl. III odst. 1 písm. e) těchto Pravidel.

2. Evidence stížností

a) Příjem stížností a jejich samostatně vedenou evidenci provádějí zaměstnanci, kteří zabezpečují spisovou agendu útvaru, pokud není příslušným vedoucím zaměstnancem určen k vedení této agendy jiný zaměstnanec. U každé podané stížnosti musí být dodržen postup evidence došlé pošty dle Spisového a skartačního řádu MMB. Samostatná evidence stížností se dále provádí v elektronické podobě prostřednictvím aplikace „CESAP“ – Centrální evidence stížností a petic.
b) Centrální evidenci veškerých podaných stížností v rámci Magistrátu města Brna vede Odbor interního auditu a kontroly MMB, který současně kontroluje, zda postup jednotlivých útvarů Magistrátu města Brna při vyřizování stížností je v souladu s těmito Pravidly. Centrální evidence všech podaných stížností musí obsahovat zejména tyto základní údaje:

- jméno, příjmení a adresu stěžovatele,

- datum podání stížnosti,

- předmět stížnosti,

- kdy a komu byla stížnost předána k vyřízení,

- výsledek šetření stížnosti.

c) Po zaevidování stížnosti do aplikace CESAP a po přidělení čísla centrální evidence stížností Odborem interního auditu a kontroly MMB vyplňuje pověřený zaměstnanec útvaru MMB, do jehož působnosti řešení stížnosti náleží, ve formulářích aplikace CESAP předepsané údaje, stížnost vyhodnocuje a uzavírá. Součástí aplikace CESAP je Evidenční list ke stížnosti (viz příloha č. 3). Stížnost musí být do aplikace CESAP zaevidována nejpozději do dvou pracovních dnů ode dne jejího přijetí některým útvarem MMB.

IV. Vyřizování stížností

1. Společná ustanovení

a) Všechny stížnosti a skutečnosti v nich uvedené je nutno odpovědně, hospodárně a bez zbytečných průtahů prošetřit a vyřídit nebo předat příslušnému útvaru MMB či příslušnému orgánu k vyřízení dle čl. III odst. 1 písm. c), d), e) Pravidel, ve lhůtě uvedené v čl. V. Pravidel. Za vyřízení stížnosti odpovídá vedoucí útvaru MMB, do jehož působnosti předmět stížnosti náleží.
b) Požádá-li stěžovatel, aby jeho jméno nebylo uváděno, prošetřuje se stížnost bez uvádění jména stěžovatele.

c) Stížnosti v rámci Magistrátu města Brna prošetřují a vyřizují nebo přezkoumávají ty útvary MMB, do jejichž působnosti předmět stížnosti náleží. Příslušný útvar je povinen prošetřit skutečnosti ve stížnosti uvedené. Považuje-li to za vhodné, vyslechne stěžovatele, osoby, proti nimž stížnost směřuje, popřípadě další osoby, které mohou přispět k objasnění věci. Ústní jednání a místní šetření provedená při vyřizování stížností se dokládají zápisem, který obsahuje jména zúčastněných, výčet zjištění a stručný popis průběhu a výsledku jednání, podpisy účastníků. Odmítne-li některý z účastníků zápis podepsat, uvede se to v zápisu s vysvětlením důvodu. Pokud je ústním jednáním nebo místním šetřením dosaženo vyřízení stížnosti a stěžovatel s tím souhlasí, lze v zápise uvést samostatnou doložku, že stěžovatel souhlasí s tímto vyřízením a nežádá písemnou odpověď. Převzetí zápisu stěžovatelem musí být potvrzeno. 
d) Podává-li stěžovatel stížnost v téže věci opakovaně, je nutné přezkoumat, zda původní stížnost byla řádně prošetřena a vyřízena. O výsledku přezkoumání je nutno stěžovateli podat zprávu. Pokud stěžovatel i po přezkoumání podá tutéž stížnost znovu a neuvede další nové skutečnosti, které by měly vliv na výsledek šetření, není nutno ji prošetřovat. Příslušný útvar stížnost uloží bez opatření a stěžovatele o tom písemně vyrozumí. 
e) Stížnost směřující ke kritice činnosti konkrétního zaměstnance prošetřuje jeho přímý nadřízený. Stížnost nesmí být přidělena k vyřízení tomu zaměstnanci, jehož se kritika týká.
f) Stížnosti směřující ke kritice činnosti vedoucího samostatného oddělení MMB, vedoucího odboru MMB nebo vedoucího úseku MMB musí být neprodleně předány tajemníkovi MMB, který rozhodne o způsobu jejich vyřízení. Stížnosti týkající se vedoucího Kanceláře primátora města Brna nebo tajemníka MMB musí být neprodleně předány k rozhodnutí o způsobu jejich vyřízení primátorovi města Brna. Je-li některému útvaru MMB doručena stížnost směřující proti činnosti primátora města Brna nebo jeho náměstků, musí být neprodleně předána jmenovaným funkcionářům k rozhodnutí o dalšímu postupu, zároveň je stížnost (včetně případné odpovědi na ni) předána Zastupitelstvu města Brna.

g) Stížnosti adresované Radě města Brna a Zastupitelstvu města Brna se řeší jako stížnosti podle Pravidel a zároveň jsou (včetně případné odpovědi na ně) předloženy těmto orgánům. Stížnosti směřující proti rozhodnutí Rady města Brna nebo Zastupitelstva města Brna musí být předloženy těmto orgánům. Rada města Brna nebo Zastupitelstvo města Brna jsou povinny stížnost projednat jen v případě, je-li podepsána nejméně 0,5 % občanů statutárního města Brna.2) 
h) Vyplývá-li z obsahu podání, že nejde o stížnost, ale o podání ve smyslu zvláštních  předpisů,1) musí být takové podání neprodleně postoupeno příslušnému orgánu a současně musí být osoba, která podání učinila, o tom písemně vyrozuměna.

i) Po vyřízení podané stížnosti zajistí příslušný vedoucí zaměstnanec, aby Odboru interního auditu a kontroly  MMB byly zaslány tyto materiály:

· kopie původní stížnosti
· kopie odpovědi o vyřízení stížnosti zaslané stěžovateli
· kopie rozhodnutí nadřízeného orgánu o vyřízení stížnosti.
j) O vyřízení stížnosti musí být stěžovatel vždy v nezbytně nutném rozsahu a ve lhůtě dle čl. V. vyrozuměn, s výjimkou případů uvedených v čl. VII. písm. b) Pravidel. Výsledky šetření stížnosti a opatření přijatá k nápravě musí být součástí spisu; stěžovatel je vyrozuměn jen tehdy, jestliže o to požádá. Povinnost učinit opatření k nápravě nastává v případě, je-li stížnost shledána důvodnou nebo částečně důvodnou, stížnost je považována za vyřízenou až po přijetí příslušných opatření  k nápravě. 
2. Stížnosti dle správního řádu

a) Jako stížnosti dle těchto Pravidel se přijímají také stížnosti dotčených osob3) proti nevhodnému chování úředních osob nebo proti postupu správního orgánu, a to jen tehdy, neposkytuje-li správní řád jiný prostředek ochrany.4) Při jejich vyřízení se postupuje dle správního řádu a přiměřeně se použijí ustanovení článků III., IV. odst. 1, V., VI. a VII. Pravidel.
b) Stížností dle písm. a) se vždy jako první musí zabývat příslušný prvostupňový správní orgán. Podá-li stěžovatel opakovanou stížnost dle písm. a) s tím, že jeho stížnost nebyla příslušným prvostupňovým správním orgánem řádně vyřízena, způsob vyřízení stížnosti pak přešetřuje nadřízený správní orgán,5) o čemž musí být stěžovatel náležitě poučen.
c) Věcně příslušné útvary MMB šetří stížnosti dle písm. a) také v případech, kdy vystupují jako nadřízený správní orgán.5) Při jejich vyřízení se postupuje dle těchto Pravidel.
3. Stížnosti dle zákona o svobodném přístupu k informacím

a) Jako stížnosti podle těchto Pravidel se přijímají také stížnosti na postup při vyřizování žádostí o informace dle zákona o svobodném přístupu k informacím. Při jejich vyřízení se postupuje dle zákona o svobodném přístupu k informacím6) a přiměřeně se použijí ustanovení článků III., IV. odst. 1., V., VI. a VII. Pravidel. 
b) Pokud povinný subjekt7) stížnosti dle písm. a) zcela nevyhoví, předloží ji spolu se spisovým materiálem do 7 dnů ode dne doručení nadřízenému orgánu,5) který o stížnosti rozhodne.

c) Věcně příslušné útvary MMB šetří stížnosti dle písm. a) také v případech, kdy vystupují jako nadřízený správní orgán.5) Při jejich vyřízení se postupuje dle písm. a).
4. Stížnosti dle daňového řádu

a) Jako stížnosti dle těchto Pravidel se dále přijímají stížnosti osob zúčastněných na správě daní8) proti nevhodnému chování úředních osob správce daně9) nebo proti postupu správce daně, a to jen tehdy, neposkytuje-li daňový řád jiný prostředek ochrany.10) Při jejich vyřízení se postupuje dle daňového řádu a přiměřeně se použijí ustanovení článků III., IV. odst. 1, V., VI. a VII. Pravidel.

b) Stížností dle písm. a) se vždy jako první musí zabývat příslušný správce daně (správce daně prvního stupně). Podá-li stěžovatel opakovanou stížnost dle písm. a) s tím, že jeho stížnost nebyla správcem daně řádně vyřízena, způsob vyřízení stížnosti pak přešetřuje nejblíže nadřízený správce daně, o čemž musí být stěžovatel náležitě poučen. 

c) Věcně příslušné útvary MMB šetří stížnosti dle písm. a) také v případech, kdy vystupují jako nadřízený správce daně. Při jejich vyřízení se postupuje dle písm. a).

V. Lhůty

Stížnosti musí být prošetřeny a vyřízeny bezodkladně, nejdéle do 60 dnů ode dne, kdy byly doručeny Magistrátu města Brna, jde-li o působnost Zastupitelstva města Brna, nejpozději do 90 dnů.11) Stanovenou lhůtu lze překročit jen tehdy, nelze-li v jejím průběhu zajistit podklady potřebné pro vyřízení stížnosti, a stěžovatel musí být s prodloužením lhůty vždy před uplynutím řádné lhůty seznámen. Stížnosti dle článku IV. odst. 3 Pravidel může povinný subjekt7) ve lhůtě 7 dnů ode dne doručení zcela vyhovět, pokud ne, předá ji v této lhůtě nadřízenému orgánu5), který o ní rozhodne do 15 dnů ode dne, kdy mu byla předložena. 

VI.
Doručování

Písemnosti se doručují na adresu, kterou stěžovatel sdělí. Do vlastních rukou se doručují písemnosti, o kterých to stanoví zvláštní zákon.12) Do vlastních rukou se doručuje i písemnost, u níž hrozí, že by mohla být vydána jiné osobě, která má na věci protichůdný zájem,  či nařídí-li to oprávněná úřední osoba. Pro doručování dle článku IV. odst. 2 a 3 Pravidel se použijí ustanovení správního řádu.13) Pro doručování dle čl. IV. odst. 4 Pravidel se použijí ustanovení daňového řádu.14)

VII. Závěrečná ustanovení

a) Všichni zaměstnanci MMB jsou povinni při přijímání, evidování a vyřizování stížností postupovat tak, aby byla každému občanu zachována jeho lidská důstojnost, osobní čest, dobrá pověst a chráněno jeho jméno. Současně musí být respektováno právo každého občana na ochranu před neoprávněným zasahováním do soukromého a osobního života a právo na ochranu údajů o jeho osobě před jejich zneužitím.15) Podání stížnosti nesmí být stěžovateli na újmu; odpovědnost za trestný čin nebo správní delikt není tímto ustanovením dotčena.

b) Anonymní stížnosti, pro jejichž vyřízení by byl příslušný Magistrát města Brna, se neprošetřují.

c) Požaduje-li stěžovatel sepsat stížnost, jejíž obsah by odporoval právním předpisům či dobrým mravům, zaměstnanec MMB jej poučí o právních následcích takového jednání. Trvá-li i přes poučení stěžovatel na sepsání stížnosti, zaměstnanec stížnost sepíše. V případě podání hrubě urážlivé stížnosti lze stěžovateli uložit pořádkovou pokutu.16) Ruší-li stěžovatel svým nepřístojným chováním pořádek při ústním jednání či při jiném úkonu, může být po předchozím upozornění vykázán z místa konání úkonu,17) zároveň mu může být uložena pořádková pokuta.16) Při vykázání z místa konání úkonu může zaměstnanec MMB využít strážníky Městské policie Brno.18)
d) Stížnost může být odložena v těchto či obdobných případech: vzal-li stěžovatel stížnost zpět, je-li nečitelná či neurčitého obsahu a není ve lhůtě upřesněna či doplněna, dle obsahu nenáleží do působnosti žádného z orgánů veřejné správy (ale např. soudu – žaloba, apod.), byla zaslána MMB pouze na vědomí a nevyřizovala se, jde o stížnost dle čl. IV. odst. 1 písm. d) nebo jde o podání dle čl. VII. písm. b).
e) Tato Pravidla jsou závazná pro všechny zaměstnance Magistrátu města Brna, primátora a jeho náměstky.

f) Metodickou pomoc při realizaci těchto Pravidel zabezpečuje Odbor interního auditu a kontroly MMB.

—————————————————————————————————————

1)Např. § 42, § 80, § 81, § 94, § 100, § 101 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, v platném znění; § 127 a § 129 zákona č. 128/2000 Sb., o obcích (obecní zřízení), v platném znění; zákon č. 141/1961 Sb., o trestním řízení soudním (trestní řád), v platném znění; atd.
2) § 16 odst. 2 písm. f) zákona č. 128/2000 Sb., o obcích (obecní zřízení), v platném znění

3) § 2 odst. 3 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, v platném znění
4) Např. § 80, § 81, § 94 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, v platném znění
5) § 178 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, v platném znění

6) § 16a, § 20 odst. 4 a 5 zákona č. 106/1999 Sb., o svobodném přístupu k informacím,

   v platném znění

7) § 2 zákona č. 106/1999 Sb., o svobodném přístupu k informacím, v platném znění
8) § 20 a násl. zákona č. 280/2009 Sb., daňový řád, v platném znění
9) § § 10 a 12 zákona č. 280/2009 Sb., daňový řád, v platném znění
10) Např. § 38, § 109, § 117, § 121, § 159 zákona č. 280/2009 Sb., daňový řád, v platném 

   znění

11) § 16 odst. 2 písm. g) zákona č. 128/2000 Sb., o obcích (obecní zřízení), v platném znění

12) Např. § 59, § 72 odst. 1 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, v platném znění
13) § 19 a násl. zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, v platném znění
14) § 39 a násl. zákona č. 280/2009 Sb., daňový řád, v platném znění

15) Čl. 10 Listiny základních práv a svobod, zákon č. 110/2019 Sb., o zpracování osobních údajů, v platném znění
16) § 62 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, v platném znění

17) § 63 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, v platném znění

18) § 60 odst. 2 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, v platném znění

Vzory:

Příloha č. 1 - formulář:  Stížnost podaná osobně stěžovatelem

Příloha č. 2 - formulář:  Záznam o přijetí stížnosti

Příloha č. 3 - formulář:  Evidenční list

Příloha č. 1

Stížnost podaná osobně stěžovatelem

(vyplní osoba, která stížnost podává)

Jméno................……..….………..Příjmení...............….………...……….......Titul...…...…..…

adresa trvalého bydliště.....................…………………………………………….................…...

Text podávané stížnosti:

V Brně dne ..………..

                                                                                                     Podpis osoby,

                                                                                               která stížnost podává

Příloha č. 2

Záznam o přijetí stížnosti

(vyplní zaměstnanec útvaru MMB, který stížnost přijal)

Dne.........…………….….…................v...........…………………………....hod. se dostavil(a)

na.......................……………………………………………………..........................................

jméno......…………………................příjmení..……………..…………..............titul..…......…

adresa trvalého bydliště ...........……………………………………………............................…

a podal (a) následující stížnost:

V Brně .…………....

                                                                                                         Podpis osoby,

                                                                                                   která stížnost podává

Podání stížnosti přijal:

datum, označení útvaru MMB a podpis zaměstnance, který stížnost přijal

Příloha č. 3

E  V  I  D  E  N  Č  N  Í      L  I  S  T

	C e n t r á l n í  e v i d e n c e

č. j.
	

	1. STĚŽOVATEL (jméno, příjmení, adresa)



	2a. Podání ze dne:                                                                 2b. MMB došlo dne:



	U postoupených podání:

3a. odesílatel:

3b. dopis č.j.:                                                                        3c. ze dne:



	4a. Pod č.j.:                                                                           4b. zaevidoval pracovník MMB:



	5. VĚC (obsah, předmět podání):                                                                          */
                                                                                                                               a) stížnost

                                                                                                                               b) oznámení

                                                                                                                               c) podnět



	6. V rámci MMB  v y ř i z u j e:

	6a. Odbor (útvar):                                                                 6b. Pracovník - telefon:



	7. Vyřízení  ve věcné  a místní  působnosti jiného orgánu -  přesný název a adresa:



	8. Souvisí se spisem, opakovaná,  kolektivní stížnost, případně jiné sdělení:



	I. Zpráva o vyřízení byla stěžovateli a OKO MMB zaslána dne:



	II. Opatření ke zjednání nápravy spočívá v: **/
     Opatření nařídil:                                                                dne:



	III. Kontrolu plnění opatření provedl:

      Závěry kontroly: **/


	IV. Podání bylo vyřízeno a uzavřeno dne:



	  */  nehodící se škrtněte

**/  nestačí-li místo, pokračujte na zadní straně
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