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1 Zkratky a definice

NiZe uvedené zkratky a definice jsou platné pro metodiku zpracovanou touto normou.
1.1 Zkratky

MHD ... méstska hromadna doprava

DP....... Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spole¢nost

STK..... stanice technické kontroly

PPTC.. Program pfedchazeni trestné €innosti ze strany DP a rizik z ni vyplyvajicich
1.2 Definice

aplikace POV ... softwarovy nastroj, jehoz prostfednictvim se zpracovavaji podnéty verejnosti

distributor......... vyfizujici utvar, ktery v ramci daného utvaru feSi ¢ast podnétd samostatné a ¢ast pfidéli
vedoucimu Utvaru, do jehoz plsobnosti pfedmét daného podnétu nalezi
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podavajici ........ osoba, ktera kontaktuje DP s umyslem podat podnét

podnét.............. podani fyzickych nebo pravnickych osob, kieré ma povahu navrhu na zlepSeni nebo
upozornéni na nedostatky v ¢innosti a sluzbach DP, dotaz, zadost, stiznost, pochvala
¢i podékovani
stiznost ............ stiZznosti se rozumi podani adresované DP nebo zaméstnanci obsahujici konkrétni
projev stéZovatele Ci kritické vyjadfeni k:
- chovani, vystupovani nebo jednani konkrétniho zaméstnance nebo nékterého utvaru DP pfi
provadéni jednotlivého ukonu nebo vyfizovani konkrétni zalezitosti

- kvalité¢ a drovni poskytované sluzby, urovni komunikace, vc&etné jejich v€asnosti
a srozumitelnosti

- provoznim, technickym nebo pravnim jednanim souvisejicim s ¢innosti DP

tym PPTC ........ 5 ¢lenny tym zajistujici dodrzovani procesl souvisejicich s PPTC v DP jehoZ &innost,
povinnosti, pravomoc a sloZeni jsou vymezeny smérnici Program pfedchazeni trestné
¢innosti ze strany DP a rizik z ni vyplyvajicich

utvar 100450.... odd. Telefonické informace

Utvar 100740.... odd. Stfediska dopravnich informaci

utvar 900100.... odbor Korporatni vztahy

utvar 900120.... odd. Vnéjsi vztahy

2 Matice odpovédnosti
; uréeni pfislusny| P, DR, VU
Cinnost zaméstnanci | vedouci | GR, VU 900120
utvaru 900120 | uatvaru | 900100
PFijem podnétu od verejnosti X
Evidence podnétl od vefejnosti X
Prosetfeni podnétu a zpracovani podkladu odpovédi X
Rozhodnuti, Ze konkrétni podnét bude fesit jiny utvar nez X
ten, do jehoz pusobnosti pfedmét podnétu nalezi
Zapracovani podkladtd do odpovédi a nasledné odeslani X
podavajicimu
Rozbory pfijatych podnétl vefejnosti k dalSimu vyuZiti X X
Pfedlozeni souhrnné zpravy dle bodu 11 pfedstavenstvu X

Legenda: X - odpovida
P — predstavenstvo
DR — dozordi rada
GR - generéini reditel
VU - vedouci Gtvaru

3 Uvodni ustanoveni

Orientace na zakaznika predstavuje jednu z kliCovych strategickych oblasti DP, ktera je Fizena
postupem uréenym k vyfizovani podnétli zakaznikd. Spolehlivé vyfizovani podnétd vefejnosti souvisi
s rozvojem nabizenych sluzeb a posilenim konkurenceschopnosti DP.

Fyzické nebo pravnické osoby mohou na kvalitu, rozsah a zplUsob poskytovani sluzby, vystupovani
provoznich zaméstnancl a feSeni provoznich situaci reagovat kritickymi nebo iniciativnimi podnéty
adresovanymi DP.

Obdrzené podnéty DP eviduje, zpracovava a dale vyuziva k odstrafiovani nedostatkd a jejich pficin,
k napravé jejich dlsledkl, k omezeni resp. pfedchazeni opakovani a ke zdokonalovani své Cinnosti
a svych sluzeb.

Podani vefejnosti obsahujici skuteénosti nasvédcujici tomu, ze doslo k poruseni pravnich predpisu,
vnitfnich norem, etickych norem ¢i upozornujici na podezieni ze spachani trestného ¢inu zaméstnanci
¢i dalSimi odpovédnymi osobami, a které by mohlo vést k trestni odpovédnosti DP, bude feSeno podle
smérnice Program pfedchazeni trestné Cinnosti ze strany DP a rizik z ni vyplyvajicich pfedanim k feSeni
tymu PPTC.
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4 Pfedmét upravy
4.1 Podle této normy se vyfizuji podnéty vefejnosti doruéené DP tykajici se:
a) c&innosti a sluzeb DP v rdmci zajisStovani provozu MHD,

b) zplsobu a Urovné poskytovani pfepravnich sluzeb, pfip. dalSich sluzeb, které DP zajistuje (napf.
sluzby servisni, provozovani STK),

c) c¢&innosti a jednani zaméstnancu v souvislosti s vykonem jejich pracovnich povinnosti,

d) podnétl preposlanych statnimi nebo spravnimi organy, resp. prostfednictvim pro tento Gcel
zfizenych komunikacénich kanald,

e) dotazu, na néz neni tfeba reagovat operativné podle povahy véci.
4.2  Za podnét se podle této normy nepovazuiji:

a) dotazy, zadosti a telefonicka upozornéni, na néz je tfeba reagovat operativné podle povahy véci,
b) podani statnich a spravnich organd,

c) podani zaméstnancu v pracovnim porfadku (napf. sluzebni hlaseni, denni hlaseni, zlepSovaci
navrhy, podnéty podavané odborovym organim a dalsi),

d) namitky proti pfirazce za jizdu bez platného jizdniho dokladu,

e) podnéty zvefejnéné v tisku nebo jiném hromadném sdélovacim prostfedku véetné socialnich siti,

f)  oznameni na zavadové jednani dle smérnice Program pfedchazeni trestné Cinnosti ze strany DP
a rizik z ni vyplyvajicich,

g) podnéty nepatfici do plsobnosti DP.

5 Obecné zasady prace s podnéty verejnosti

Kazdy podnét je tfeba prosSetfit odpovédné, bez zbyte€nych pratah(l, s cilem zjistit skuteCny stav
udalosti. Zjisténi, o néz se opiraji zavéry prosetieni utvaru, do jehoz pusobnosti pfedmét daného
podnétu nalezi, musi byt, pokud to Ize, dolozitelna.

PFi proSetfovani se vychazi z pfedmétu a obsahu podnétu bez zietele na to, kdo jej podal a proti komu
smeéfuje.

Je zakazano, aby jednotlivé podnéty vyfizovali nebo proSetiovali zaméstnanci, na které se podnét pfimo
vztahuje, pfipadné jim podfizeni zaméstnanci.

Pfi vyfizovani podnétd tykajicich se konkrétnich zaméstnancl musi byt respektovana pfislusna
ustanoveni Kolektivni smlouvy.

VUuci osobam, které podaly podnét, nesmi byt ¢inéna zadna diskriminaéni opatfeni proto, ze podaly
podnét.

Organizovat ve své pusobnosti praci s podnéty vefejnosti podle této normy patfi k povinnostem
vedoucich utvard na vSech stupnich fizeni.

Kazdy zaméstnanec zainteresovany na vyfizovani podnétu musi dodrzovat zasady ochrany technické
a ostatni dokumentace DP.

Pokud je podnét podan v cizim jazyce, je na podnét odpovézeno v jazyce dle podaného podnétu di
v anglickém jazyce. Pieklad zajiStuje utvar 900120.

Podani opakujici se, polemizujici, s urazlivym a vulgarnim obsahem, s vyjimkou citaci, jsou odkladana
bez Setfeni, rovnéz tak jsou odkladdana podani anonymni, tzn. bez uvedeni jména a kontaktniho spojeni
(adresa, telefon nebo e-mailova adresa). O odlozeném podani je veden zapis v evidenci.

Pokud anonymni podani obsahuje podnét na zlepSeni &innosti DP nebo upozornéni na zavaznou
skute€nost (napf. ohrozeni bezpecnosti provozu), preda utvar 900120 toto podani pfislusSnému utvaru
jako podnét pro napravu bez pozadavku na vyfizeni ve smyslu této normy. Pokud anonymni podani
obsahuje skutecnosti nasvédéujici tomu, Ze doSlo k poruseni pravnich pfedpisl, vnitfnich norem ¢i
poruseni etickych norem, jehoz se dopustili zaméstnanci i dalSi odpovédné osoby, a které by mohlo
vést k trestni odpovédnosti DP, musi byt podani dle pfislusné smérnice Program pfedchazeni trestné
ginnosti ze strany DP a rizik z ni vyplyvajicich neprodlené pfedano tymu PPTC.

Je-li k pisemnému podani stéZovatele pfiloZzena fotografie, zvukovy &i obrazovy zaznam, na nichz je
mozno identifikovat zaméstnance, pfedaji se tyto fotografie nebo zaznamy vécné pfislusnému utvaru
k proSetfeni spolecné s pisemnym podanim, pokud jsou nutné k fadnému proSetieni stiZnosti.
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6 Prijimani podnétt verejnosti

6.1 Obecné poZzadavky

Podnéty vefejnosti pfijimaji zaméstnanci utvaru 900120. Podnéty mohou byt pfijimany pisemné,
osobnim ¢i telefonickym podanim, prostfednictvim kontaktnich formulafi na webovych strankach DP,
Kontakty, elektronicky kontaktni formularF (https://www.dpp.cz/kontakt/kontaktni-formular/). Telefonické
podnéty pfijimaji zaméstnanci utvaru 900120 a 100450, zaméstnanci utvaru 100740 pfijimaji podnéty
pouze ve formé osobniho podani. O podaném osobnim ¢i telefonickém podnétu vyplfiuje pfijimajici
zameéstnanec elektronicky kontaktni formulaf Zaznam podani. Pokud je podnét doru¢en mimo utvar
900120, musi byt neprodlené pfedan utvaru 900120.

VSechny podnéty jsou zpracovavany zaméstnanci Utvaru 900120 v aplikaci, uréené pro podnéty
verejnosti: POV, kde je i po nasledné finalni odpovédi podavajicimu podnét uzavien. Vybrané atvary
taktéz vyuzivaji k vyfizovani podnétl (resp. odpovédi zaméstnancim uUtvaru 900120) aplikaci: ,SQL
Podnéty vefejnosti*.

6.2 Obsah zaznamu

V zaznamu je konkrétné a zietelné specifikovan pfedmét podani s uvedenim v8ech &asovych, mistnich,
vécnych i personalnich udajl, které se podnétu tykaji.

Je-li soucasti podani i zaslani doprovodnych dokumentd, za obsah pfilohy a jeji soulad se zakonem
€. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju, je odpovédny vzdy odesilatel. Zaméstnanci utvaru 900120
nakladaji s pfilohami k podanim v souladu se stanovenym ucelem.

7 Evidence podnétu verejnosti

VSechny podnéty vefejnosti vyfizované podle této normy se eviduji centralné v utvaru 900120 v souladu
s ustanovenim Radu spisového, skartaéniho a archivniho. O pfijatém podnétu se zaklada samostatny
spis v elektronické nebo papirové podobé.

Evidence obsahuje:
e datum pfijeti podnétu,

e evidencni Cislo podnétu a kody pfedmétu podnétu dle vzorce: pismenny kéd podle dotéenych
useku/¢Ciselny kod podle predmétu podnétu/kéd trakce,

e identifikaci podavajiciho (jméno a pfijmeni),

e adresu podavajiciho — bydlisté a kontakt (telefon nebo e-mail),

e  pfedmét podnétu,

e Utvar ur€eny k feSeni podnétu,

e kdy a komu bylo pfedano k vyfizeni,

e |hdta stanovena k vyfizeni a pozadovany termin zaslani podkladd k vyfizeni
e planovany termin vyfizeni podnétu — odeslani odpovédi podavajicimu,

e  skuteCny termin zaslani odpovédi,

e opravnénost podnétu (zavinény DP &i nezavinény DP) a opatfeni pfijata v pfipadé opravnéného
podnétu,
e datum kontroly pfijatych opatfeni,
e  soupis pfijatych dokladu.
7.1  Systém evidence podnétu
Prijaty podnét eviduje zaméstnanec Utvaru 900120 pod jednim evidenénim Eislem. Pfijaty podnét maze
obsahovat vice pfedmétl podnétu. Dle pfedmétu podani je k evidenénimu &islu pfifazovan jeden €i vice

pismennych kodu podle dotéeného Useku. Dale jsou k evidenénimu Cislu pfifazovany Ciselné kody
podle charakteru pfedmétu podnétu.
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8 Postup vyfizovani podnéti verejnosti

Zaméstnanec utvaru 900120 podnét po pfevzeti zaeviduje, podle pfedmétu podnétu jej v ramci Utvaru
900120 samostatné vyfidi nebo pfeda uréenému zaméstnanci dot€eného utvaru dle pfedmétu podnétu
k pfipravé podkladl k odpovédi na podnét.

Pokud byl podan utvaru 900120 podnét v cizim jazyce, pfeda ho utvar 900120 k vyfizeni urenému
zameéstnanci v eském jazyce.

V pfipadé stiznosti na chovani, vystupovani nebo jednani konkrétniho zameéstnance je pfi proSetfovani
takoveé stiznosti postupovano v souladu s Kolektivni smlouvou.

8.1 PrisluSnost k pfijeti podnétu

Za prosetfeni podnétu a zpracovani podkladu odpovédi odpovida vedouci utvaru, ktery také podepisuje
v souladu se zasadou jediného odpovédného vedouciho, do jehoZz plisobnosti pfedmét daného podnétu
nalezi. Zameéstnanec vécné pfislusného utvaru povéfeny vyfizenim podnétu pfipadné distributor je
povinen informovat pfislusného vedouciho uUtvaru. Za preSetfeni a vyfizeni opakovaného podnétu
a zpracovani podkladu odpovédi odpovida vedouci uUtvaru pfimo nadfizeny utvaru, ktery vyfizoval
puvodni podnét.

Utvar 900120 zapracuje do odpovédi podavajicimu stanovisko vedouciho Gtvaru, do jehoZ plisobnosti
pfedmét daného podnétu patfi. Takto zpracovanou odpovéd na podnét zasilad podavajicimu vzdy utvar
900120.

Pfedstavenstvo, dozorCi rada, generalni feditel nebo vedouci utvaru 900100 mohou rozhodnout, Ze
konkrétni podnét bude Fesit jiny Utvar nez ten, do jehoz plsobnosti prfedmét podnétu nalezi.

Za vyfizeni podnétu, nebo jeho Casti dle pfedmétu, a pfijeti pfiméfeného opatfeni k pfedchazeni
opakovani odpovida vedouci pfislusného Utvaru pfipadné distributor. Tento vedouci utvaru schvaluje
navrh vyfizeni, pfijima potfebna opatfeni, kontroluje jejich plnéni, vyuziva ziskanych poznatkd ve své
dal$i praci a odpovida za vyhotoveni podklad( k odpovédi na podnét. Za odeslani podkladd utvaru
900120 odpovida povéfeny zaméstnanec, pfipadné distributor dotéeného utvaru.

Pokud je z podnétu ziejmé, Ze nepatfi do plsobnosti DP, Gtvar 900120 podnét neprodlené zasle zpét
podavajicimu s odlvodnénim, Ze podnét nepatfi do kompetence DP a pokud je pfislu$ny subjekt znam,
uvede i kontakt na né;.

Pokud podnét nesplfiuje bod 6.2, zasle utvar 900120 podnét neprodlené zpét podavajicimu s Zadosti
o doplnéni udaju.
8.2  Povinnosti utvaru 900120 v ramci pfijimani a vyfizovani podnétu vefejnosti

a) vede evidenci podnétl vefejnosti, kontroluje terminy vyfizeni podnétu,

b) pfedava podnét nebo jeho Cast dle pfedmétu prostfednictvim aplikace uréenému zameéstnanci
dot&eného utvaru k zajisténi zpracovani podkladd, tyka-li se predmét vice utvaru, zajistuje predani
podnétu vSem dotéenym uUtvariim,

c) zpracovava podklady do odpovédi a odesila podavajicimu odpovéd na podnét za DP,

d) vyhodnocuje uzaviené podnéty a zajistuje archivaci pfedanych dokumentu,

e) zpracovava prehledy a rozbory podnétu,

f)  zpracovava pravidelné ro¢ni souhrnné rozbory podnét(, jejich pfedmétd a pFicin, které obsahuji
zejména prehled opravnénych a neopravnénych podnétd, u opravnénych uvedeni napravnych
opatfeni, vyfizenych a nevyfizenych podnétt dle stanovenych lhit pro jejich vyfizeni dané touto
normou, ¢etnost podanych podnétli ¢lenénou pro jednotlivé typy sluZzeb poskytovanych DP,

g) informuje pfedstavenstvo o vysledcich roénich souhrnnych rozbord.

8.3  Prosetfovani podnétl vefejnosti

Ugelem prosetfeni podnétu je oveéfit, zda a nakolik jsou vznesené pfipominky opodstatnéné, resp. zda
podané navrhy jsou UCelné a realizovatelné. Dale je nutné zjistit, kdo odpovida nebo odpovidal za vznik
¢i trvani opravnéné kritizovanych nedostatkl a poskytnout podklady pro pfijeti konkrétnich opatfeni
k jejich napravé a odstranéni jejich pficin, popf. dolozit, pro¢ je podani nedivodné.

Rozhodujici pro spravné prosetfeni je objektivni a dolozené zjisténi faktického stavu véci, dodrzovani
norem a pfedpisd upravujicich pfedmétnou problematiku a posouzeni véci z hlediska Ucelnosti
a hospodarnosti.

PFi prodetfovani je nutné respektovat obecné zasady, uvedené v bodé 5.
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Zaméstnanci proSetfujici podnét jsou opravnéni pozadovat prostfednictvim vedoucich utvarGd od
zaméstnancu jinych Utvart soucinnost, ktera je v zajmu fadného a Uplného prosetfeni podnétu potfebna.
Osloveni zaméstnanci jsou povinni souginnost poskytnout.

O dalSich jednanich a ukonech provedenych v ramci proSetfovani (napf. konfrontace) pofizuji
zaméstnanci zapis, ktery musi potvrdit svym podpisem. Zapis stvrdi svym podpisem také ostatni pfimo
zUCastnéné osoby. Pro Ucely zapisu se pouziva formulaf Zapis z jednani. Zapis bude pfilozen
k podkladiim pro utvar 900120. Zapis nelze dodate¢né jakkoliv upravovat, v pfipadé potfeby doplnéni
nebo Upravy je vytvofen novy zapis.

Vedouci utvard jsou povinni aplikovat opatfeni potfebna k napravé nedostatk(l zjisténych pfi
proSetfovani podnétl v Utvaru, za jehoz Fizeni odpovidaji, a k tomu, aby se predchazelo jejich
opakovani. Vedouci Utvarll jsou povinni kontrolovat, jak jsou tato opatfeni plnéna, zda pini sv(j ucel
z hlediska efektivnosti a v pfipadé zdvad jsou povinni pfijmout dal$i potfebna opatfeni.

Vedouci utvaru pfipadné distributor, ktery podnét proSetfuje, sdéli pisemné vysledek proSetfeni pfimo
utvaru 900120. Bylo-li podani podnétu shledano opodstatnénym, pfislusny vedouci utvaru do podklad
odpovédi zahrne informaci o opatfenich, ktera byla nebo budou provedena.

V pfipadé neopodstatnéného podnétu pfisludny vedouci Utvaru struéné, ale dostateCné srozumitelné
uvede hlavni ddvody, které k tomuto zavéru vedly. V pfipadé neopodstatnéného podnétu, jehoz
neopodstatnénost vyplyva z provoznich podminek nebo predpistd odpovi pfisluSny vedouci Utvaru bez
dalSich jednani nebo ukond, pfipadné Setfeni.

Tyka-li se podnét vice utvarl, pozada utvar 900120 uréené zaméstnance dotéenych utvard o dilCi
Setfeni. Vysledky Setfeni zaslou dotéené utvary pisemné uréenému zaméstnanci Gtvaru 900120, ktery
zpracuje a odesle souhrnnou odpovéd podavajicimu.

9 Postup v nékterych specifickych pripadech

Jestlize podavajici nesouhlasi s vyfizenim svého podnétu, nadfizeny vedouciho zaméstnance, ktery
provedl prvotni Setfeni, podnét piesetfi, a to s respektovanim zasad uvedenych v bodé 5 a bodé 8.
Vyfizujici utvar sdéli utvaru 900120 vysledek pfeSetieni.

Pfipadné dali opakované podani téhoz podnétu bez uvedeni novych skuteCnosti utvar 900120
opétovné neproSetiuje.

10 Lhaty pro vyrizeni podnét

Odpovéd na podnét utvar 900120 podavajicimu odesila nejpozdéji do 30 kalendafnich dnl ode dne
nasledujiciho po dni podani podnétu, v pfipadé pisemného podani postou se za den podani bere den
pfijeti na podatelné DP.

Zavazné maximalné mozné lhuty pro vyfizeni podnétu po jeho pfijeti jsou nasleduijici:

e do 3 pracovnich dnl: postoupeni podnétu prostfednictvim aplikace vécné a mistné pfisluSnému
utvaru,

e do 10 kalendarnich dni: vyzadani stanoviska, podklad(l a vyjadfeni v ramci dotéeného utvaru,

e do 21 kalendafnich dnu: pfedani podkladu k odpovédi utvaru 900120 od dotéeného utvaru,

e do 30 kalendarnich dn(i: odeslani podavajicimu odpovédi na podnét za DP.

Tyto Ihity mUZe o nezbytné nutnou dobu prodlouZit vedouci Gtvaru pfipadné distributor, ktery podnét
proSetfuje. O rozhodnuti o prodlouzeni Ihuty vedouci Utvaru neprodlené informuje s odivodnénim

vedouciho utvaru 900120, ktery nasledné informuje podavajiciho. Opakované prodlouzeni Ihaty
povoluje pfislusny feditel, pFislusny vedouci odboru pfimo podfizeny GR.

11 Prace s podnéty verejnosti

Utvar 900120 zpracovava rozbory pfijatych podnétd vefejnosti k dal$imu vyuZiti. Rozbory jsou
pravidelné predkladany predstavenstvu. Souhrnnou zpravu o vysledcich rozbora predklada
predstavenstvu do 28. 2. za cely uplynuly rok.

12 Zavérecna ustanoveni

12.1 Souvisejici dokumenty

e zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju, ve znéni pozdéjsich predpisl
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Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spole€nost

e  fad 2010-004-03 Rad spisovy, skartaéni a archivni
e  Kolektivni smlouva
e smérnice 2017-003 Program pfedchazeni trestné innosti ze strany DP a rizik z ni vyplyvajicich

12.2 Formulare

e Zaznam podani  elektronicky kontaktni formula¥, ktery je zvefejnén na Intranetu DP

e Zapiszjednani  je zpracovan pro uzivatele produktu MS Office formou Sablony a je zvefejnén
v Evidenci $ablon dokument( na Intranetu DP, Dokumenty-Sablony dokument

Poznémka: Zlutym zvyraznénim jsou podbarveny zmény proti ruené verzi SM 2011-019-03.

Datum schvaleni: 25.10.2021

Ing. Petr Witowski v. r.
generalni feditel
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https://eportal.dpp.cz/sablony_dokumentu/SitePages/DomovskaStranka.aspx



