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Predchazejici stav

Moznost podat stiznost poskytovateli socialnich sluzeb nebo podani/ podnet vecne/ mistne prislusnemu
organu verejné moci.

Nebyla moznost pfezkumu vyfizeni stiznosti (pouze neformalni, v rizné mire/ drovni vyfizovana).

Pro organy verejné moci byla stiznost na poskytovatele predevsim podanim, dotazem Ci podnetem
k provedeni kontroly (podle zavaznosti obsahu).

Z formalniho hlediska nebylo mozné stiznost pfimo proSetrovat, resp. velmi zalezelo na jejim charakteru
(pfi vykonu kontroly je organ vazan na jeji pfedmét podle pravnich predpisu).

Na prosSetreni/ vyrizeni stiznosti nebyl ze strany stézovatele pravni narok, obdobné neni ani na provedeni

kontroly.

Vysledky provérovani stiznosti z hlediska mozného pfinosu pro stéZzovatele a prinosu ¢i nasledku pro

poskytovatele byly zcela nestabilni.
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Smysl/duvod zavedeni nového stiznostniho mechanismu,

pojem ,;stiznost“ — jak jej vnimat, rizika, vhodna reseni

- Zavedeni procesne ukotveneho systemu prijimani, vyrizovani a proverovani stiznosti na poskytovani

socialnich sluzeb.
- Novy/ dalSi nastroj mozné ochrany prav klientu.
- Stiznosti predevsim ty obsahové zavaznejSi = pravdepodobny konflikt, je podstatne vhodnéjsi se jim

snazit predchazet a pokud to nelze hledat smirné cesty reseni.

Financovdno z p

reg. Cislo: CZ.03.
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Popis novéeho stiznostniho mechanismu

(platna pravni uprava)

- § 99a a 99b zakona C. 108/2006 Sh., zakona o socialnich sluzbach, s ucCinnosti od 1. brezna 2025 + §
88 pism. e) zakona o socialnich sluzbach, standard kvality socialnich sluzeb C. 7.

- Upraven proces podani stiznosti poskytovateli, okruh opravnénych osob, Ihaty pro vyfizeni a proces
provereni vyrizeni stiznosti ministerstvem.

- Zavedeny souvisejici skutkové podstaty prestupkl a opravnéni ministerstva k uloZzeni povinnosti

odstranit nevyhovujici stav, je-li pri proverovani stiznosti zjisten.

FinancovAano

reg. Cislo: CZ.
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Prinosy noveho stiznostniho mechanismu,

odlisnosti od predchoziho stavu

- Definovani konkrétnich pravidel procesu vyrizovani stiznosti v oblasti poskytovani socialnich sluzeb.
- Vznik pravniho naroku na podani, vyrizeni a provereni vyrizeni stiznosti pro stezovatele.

- Vznik opravnéni a procesniho postupu ministerstva k proveéreni vyrizeni stiznosti.

FinancovAano z pre

reg. Cislo: CZ.03.02
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Prakticke postrehy

Agendu stiznosti je vhodné nepodcenovat, nejedna se zdaleka jen o ,vyjadrfeni nazoru®, ktery pfispeje
vsem zucCastnénym stranam ke zlepseni kvality sluzby/ péce (to je tak trochu ,nemistny optimismus®).

Ve vaznéjsSich situacich maji stiznosti Ci udalosti, které jsou duvodem k jejich podani sva rizika, napf.
vznik Skody na zdravi, zivote, majetku, dobreé povesti.

Je vhodné dat si na provérovani a vyfizovani stiznosti ,zalezet".

Je vhodné se stezovatelem zdvorile (mysSleno napf. bez ironie) komunikovat (s ohledem na okolnosti).
Pokud je podani stiznosti Sikanozni/ obtézujici Ize mu CcCelit, neni povinnosti vyfizovat zjevneé
nepodstatnou, neopravneénou nebo opakovanou stiznost ,porad dokola“, je vsak treba to ,pfiznat”,

dokumentovat a oduvodnit.
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Prakticke postrehy

Poskytovatel musi své zaveéry pfi vyfizovani stiznosti zvazit a pfimérené oduvodnit, jinak se muze stat,
Ze napfr. pri provérovani vyrizeni bude ,propadajici”.

Je dulezité vést dostateCné zaznamy o prubéhu poskytovani sluzby, individualni plany poskytovani
socialni sluzby, pfipadné zahrnovat do planu péce rizika v zivoté konkrétnich klientu.

Poskytovatel musi svuj postup umét oduvodnit a dokladovat, naléza se v pozici podobné
verejnopravnimu subjektu.

Pri vyfizovani stiznosti se snazit nalézt smirné reseni, sporna reseni stiznosti stoji Cas a enerqii
zaméstnancu, sniZzeni komfortu klienta, mozné zhorSeni mezilidskych vztahu. Jsou vSsak situace, kdy
smirné reseni nalézt nelze nebo je jedna ze stran odmita prijmout.

Casto jsou divodem k podani stiZnosti nepfiméfena oekavani.
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Prakticke postrehy

Je vhodné pfijaté stiznosti vyfizovat, nikoliv hledat formalni duvody pro€ je vyfizovat nemusim, hlavné
ve spornych/hraniCnich situacich. ,Vécne rozpory” se pak pripadne resi ,u soudu”.

Je vhodné se zvazit procesy ochrany pripadnych stéZovatell v ramci poskytovani sluzby.

Je uprednostnovan princip ,subsidiarity”, tj. stiznost by nejdrive méla byt reSena s poskytovatelem
(vyjimky samozrejmeé existuji) moznost obratit se s podanim napr. primo na ministerstvo stale existuje/
neni dotCena.

Je dobré byt pfipraven/ ,mit realisticka oCekavani“, stiznosti se pomérné Casto tykaji situaci, u kterych

pokud nebyl ,arbitr* pritomen, neni vzdy mozné definovat spravedlivy zavér (,slovo proti slovu®).

Vysledek muze u zu€astnénych stran zpusobit rozCarovani.
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