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STIZNOSTNI RAD
l. Zakladni pojmy

Stiznost - podani, které poukazuje na nespravny postup v cinnostech zaméstnancl organizace
Modra linka nebo na jejich nevhodné chovani. Podani, které nema uvedené znaky, neni stiznosti a
je obecnym podanim, oznamenim, zadosti, kritikou nebo reklamaci a nevyrizuje se jako stiznost
podle stiznostniho radu. Ve spornych pripadech rozhoduje reditel nebo jim povérena osoba.

Anonymni podani - o anonymni podani jde vzdy, kdyz je podana bez podpisu nebo sice je
podepsana, ale bez dalsich identifikacnich udaju steézovatele (bydliste, pracovisté apod), bez
kterych nelze stézovatele jednoznacne urcit. Obdobné plati v pripade e-mailove korespondence
zaslané pod pseudonymem.

Prijemce stiznosti - aby stiznost mohla byt povazovana za stiznost je nutné ji smérovat na vedouci
linky dtvéry nebo reditelku Modré linky, a to prostfednictvim e-mailoveé adresy
stiznosti@modralinka.cz

Stézovatel - osoba, ktere je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jeji zakonny zastupce,
opatrovnik, osoba blizka, zmocnéena osoba, clen domacnosti opravnéeny k zastupovani této osoby
nebo zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb, jichz se Cinnost organizace Modra linka
dotyka.

Il. Podani stiznosti

1. Stiznost lze podat elektronicky e-mailem (na e-mailovou adresu stiznosti@modralinka.cz
anonymni schrankou davéry prostrednictvym webovych stranek www.modralinka.cz ,
ustné (telefonicky) anebo pisemné korespondencné

2. Pokud stézovatel podava stiznost anonymni schrankou davéry pres webovou stranku Ci
ustné (telefonicky), je vzdy nutné, aby uvedl kontaktni udaj, pomoci kterého bude
vyrozumeén o vysledku prosetreni stiznosti.

3. Stézovatelé se mohou obracet na organizaci se stiznostmi proti nevhodnemu postupu
nebo chovani jejich zaméstnancu, a to nejpozdéji do 1 roku od vzniku udalosti, ktera je
predmétem stiznosti.

4. Stiznosti lze upozornit na chovani zaméstnance organizace (osobnostni projevy
zamestnance, tj. zameéstnanec se nechova zdvorile Ci s respektem, porusuje obecné
zasady slusného jednani, nejedna dle Standardt kvality sluzby, jeho chovani je v rozporu s
etickymi kodexy, které organizace dodrzuje apod.), které je v pfime souvislosti s vykonem
jeho prace a takeé na nespravny postup.

5. Ze stiznosti by mélo byt patrné, kdo ji podava, jaké véci se tyka a co se pozaduje.

6. U stiznosti, ktera neobsahuje nalezitosti nutne k jejimu vyrizeni, vyzve prijemce stiznosti
stéZovatele k jejich doplnéni v primérené lhuté (tzn. maximalné do 20 pracovnich dnd).
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7. Pokud stézovatel nema moznost odeslat stiznost elektronicky, je mozné stiznost pos
postou na adresu sidla k rukam vedouci linky daveéry:

Vedouci linky davery
Aneta Habartova
Modra linka, z.s.
Anenska 10

Brno

602 00

lll. Kdo muze podat stiznost

Na poskytovani socialnich sluzeb mize podat stiznost:
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

¢) osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana, s
ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, ze zemrela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) clen domacnosti osoby, ktere je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k zastupovani
téeto osoby podle obcanskeho zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

IV. Prijem stiznosti

1. Po prijeti stiznosti urci vedouci linky dtvéry pracovnika, ktery se bude prosetfenim
udalosti zabyvat - obvykle jednoho z intervizoru sluzby linky dtveéry

2. Stiznost vedouci linky diivery zaznamena v elektronické Evidenci stiznosti - slozka na
internim disku linky dtvery Modra linka.

3.
V. VyfFizovani stiznosti

1. Jako stiznost bude bran dopis ¢i e-mail, kde je uvedeno, ze jde o stiznost v predmétu
dopisu nebo e-mailu, nebo vyslovné v jeho textu.

2. Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli na ujmu.

3. Vedouci linky dtvéry nebo ji/jim povéreny pracovnik fadné prosetri vSechny skute¢nosti
ve stiznosti uvedené. Povazuje-li to za vhodné, provede mistni Setreni, vyzada si materialy,
které bezprostredné s obsahem stiznosti souviseji, pfipadné stanoviska zameéstnancu,
kterych se vec tyka, vyslechne zaméstnance, proti nimz stiznost smérfuje, pripadné dalsi
osoby, které mohou prispét k objasnéni veci. O vyslechnuti se porizuje zapis.

4. Stiznost je vyrizena nejpozdéji do 30 dnti ode dne jejiho doruceni. V odivodnénych
pripadech je mozné lhiatu prodlouzit o dalSich 30 dni. O této skutecnosti musi byt
stézovatel informovan.
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5. Stézovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, ktera je vedena o jeho stiznosti a porizovat
si z ni kopie nebo vypisy.

6. O vyrizeni stiznosti musi byt stézovatel v této hité vyrozumeén.

7. Prijemce stiznosti se ve vyrozumeéni vyporada se vsemi body stiznosti stézovatele. V
oduvodnéni vyrizeni rovnéz uvede, o jaké skutecnosti a pravni predpisy se opira. Pfijemce
stiznosti dba na to, aby vyrozumeni o vyrizeni stiznosti bylo srozumitelné.

8. Zaroven vyrozumi uzivatele o jeho pravu odvolat se a o moznosti obratit se na dalsi
subjekty - reditele/reditelku organizace Modra linka, nasledné pak Spravni radu
organizace Modra linka a neposledné na Valnou hromadu, jakozto nejvyssino organu
spolku Modra linka. Dale také na Ministerstvo prace a socialnich véci (vice v ¢asti VI Pravo
stézovatele podat podnét Ministerstvu prace a socialnich véci)

9. Stiznost se povazuje za vyfizenou dnem odeslani e-mailu, v pripadeé stiznosti zaslanée
elektronickou postou. Pokud je stiznost zaslana postou je povazovana za vyfizenou v den,
kdy je vyrozumeéni o vyrizeni stiznosti predano k postovni preprave.

V1. Pravo stézovatele podat podnét Ministerstvu prace a
socialnich véci (MPSV)

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti podle § gga nebo nebyla-li stiznost vyrizena ve
stanovené huté, mize ve Lhité 60 dnii ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyrizeni
nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni této stiznosti

V zadosti stézovatel uvede dlvod, pro¢ zada o proveéreni vyrizeni stiznosti.
Ministerstvo na zadost stézovatele vyrizeni stiznosti proveri.

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pri provereni vyrizeni
stiznosti.

Pri provéreni vyrizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadreni organt verejne
spravy, popripadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz Cinnost souvisi s poskytovanim socialni
sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé zadosti ministerstva a v jim stanovené lhaté
vyjadreni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéreni vyrizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde o
stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem proverena, nebo o opakovanou zadost, ktera
neobsahuje nove skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

Ministerstvo

a) proveri vyfizeni stiznosti do 1. 60 dnli ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, nebo 2. 90 dnti ode
dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni organu verejné spravy
nebo osob podle odstavce 3,

b) zpracuje pravidla pro provereni vyrizeni stiznosti,

¢) vede evidenci o podanych zadostech o provéreni vyrizeni stiznosti a o vysledku jejich provéreni,

d) umozni stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané zadosti a porizovat z ngj kopie Ci
vypisy a
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e) pisemneé vyrozumi stézovatele a dotceného poskytovatele socialnich sluzeb o vysledku
provereni vyrizeni stiznosti.

Je-li zadost o provereni vyrizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli socialnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovuijici stav, nebo poda podnét k dalsimu postupu prislusnemu

organu verejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve
haté stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Ministerstvo ma povinnost do 60 dntl ode dne, kdy byla zadost dorucena, provéfit vyrizeni
stiznosti a zaslat pisemné vyrozumeéni o vysledku jak stézovateli, tak i dotCenému poskytovateli
socialnich sluzeb. Pokud je pro provereni vyrizeni stiznosti treba, aby si ministerstvo vyzadalo
vyjadreni organl verejné spravy nebo fyzickych nebo pravnickych osob, jejichz cinnost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby, miize byt lhiata pro pisemné vyrozumeéni o vysledku provéreni az
90 dnti ode dne, kdy byla zadost ministerstvu dorucena.

VII. Anonymni podani
Anonymni podani se prosetruje jako stiznost. Takoveto podani je mozné pojmout jako podnét k
vykonu kontroly nebo jako podnét ke zlepseni Cinnosti organizace/sluzby a k odstranéeni

nedostatku. Prokaze-li se, ze tvrzeni obsazena v anonymnim podani jsou pravdiva, pfijme jednatel
opatreni k naprave.

VIIl. Ochrana osobnosti a osobnich udaji

1. Privyrizovani stiznosti se postupuje v souladu s obcanskym zakonikem.

2. Prinakladani s osobnimi udaji stézovatell i dalSich osob, kterych se stiznost tyka, se
postupuje v souladu se zak. €. 110/2019 Sb., v platném znéni.

Stiznostni rad je zverejnen na webovych strankach organizace Modra linka, z.s.
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