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Za ucelem splnéni povinnosti stanovené ministerstvu v § 99b odst. 5 pism. b) zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

1. Vydavam

Pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti dle § 99b odst. 5 pism. b) zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

2. Ukladam

Odboru inspekci, vykonu akreditaci, financovani v oblasti socialnich sluzeb,
socialnépravni ochrany déti a socialni prace — 26

zajistit realizaci plnéni povinnosti vyplyvajicich z této instrukce.

Tato instrukce nabyva ucinnosti dnem podpisu vrchni feditelkou.

Mgr. Petra Zdrazilova
vrchni feditelka sekce rodinné
politiky a socialnich sluzeb



Pravidla pro provéreni vyrizeni stiznosti
dle § 99b odst. 5 pism. b) zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

1. Co Pravidla upravuji

Novela zékona o socidlnich sluzbach?, ktera nabyla ucinnosti dne 1. bfezna 2025 nové
upravuje podavani a provérovani vyfizovani stiznosti poskytovateli socialnich sluzeb.
Klienti a dalSi osoby uvedené v § 99a odst. 1 zakona o socialnich sluzbach maiji pravo
stézovat si na poskytované socialni sluzby a poskytovatel socialnich sluzeb ma
povinnost je informovat o tom, jak jejich stiznosti vyfidil. Nesouhlasi-li stéZovatel
s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost v zakonem stanovené Ihuté vyfizena, mize
pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéreni vyfizeni stiznosti z hlediska
opodstatnénosti, zakonnosti a procesniho postupu.

Ustanoveni § 99b odst. 5 pism. b) zakona o socialnich sluzbach ministerstvu uklada
zpracovat pravidla pro vyfizeni téchto zadosti.

Pravidla upravuji postup ministerstva pfri pfijimani, vyfizovani a evidovani zadosti
o provéreni toho, jak poskytovatel vyridil stiznost na poskytovani socialni sluzby.
Tato pravidla vychazeji zejména ze zakona o socialnich sluzbach a zakladnich zasad
¢innosti spravnich organa.?

2. Prijem zadosti
Ten, kdo mlze podat stiznost na poskytovani socialnich sluzeb (stézovatel), muze
nasledné pozadat ministerstvo, aby provéfilo, jak stiznost poskytovatel vyfidil.
StéZovatelem muze podle § 99a odst. 1 pism. a) — f) zakona o socialnich sluzbach byt:
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

17akon ¢&. 38/2025 Sb., kterym se méni zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdéjSich predpisU a dalSi souvisejici zakony.
2Zejména § 2-6 zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad.
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c) osoba blizka, nemuaze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svuj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

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

e) Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obCanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

Nemoznost obratit se na ministerstvo s Zadosti o provéfeni vyfizeni stiznosti kvuli
zdravotnimu stavu se rozumi situace, kdy ¢lovék nemuize s ohledem na své kognitivni
schopnosti platné projevovat svoji vuli. V pfipadé pochybnosti o tom, zda se jedna o tuto
situaci, maze byt stéZovatel vyzvan, aby zdravotni stav osoby, za kterou Zadost podava,
vhodné dolozil. Pokud o provéfeni vyfizeni stiznosti Zada jina osoba nez klient/byvaly
klient, je vhodné zjistit jeho/jeji pohled na vécs.

VesSkeré zadosti jsou pfijimany ministerstvem a evidovany a provéfovany povérfenym
utvarem ministerstva, kterym je oddéleni vykonu a metodiky akreditaci, vzdélavani
a inspekci socialnich sluzeb, socialni prace a SPOD (povéfeny utvar).

Zadost mlze stézovatel podat:
* nesouhlasi-li s vyfizenim stiZznosti nebo

» pokud poskytovatel stiznost nevyfidil ve Ihuté do 30 dnu ode dne, kdy mu byla
doru€ena nebo do 60 dnu, pokud stézovatele informoval o tom, Ze je tfeba Ihitu
o dalSich 30 dnl prodlouzit a proc.

Stézovatel musi zadost podat ve Ihuté 60 dni ode dne doruceni informace o zplsobu
vyfizeni stiznosti poskytovatelem nebo ode dne, kdy marné uplynula lhata, do které mél
poskytovatel stiznost vyfidit.

StéZovatel musi uvést, pro€ o provéreni vyfizeni stiznosti Zada. Pokud to neudéla (pfip.
chybi jina naleZitost Zadosti nezbytna pro jeji provéreni), povéfeny utvar ho podle § 37
odst. 3 spravniho fadu vyzve, aby dlvod/nalezitost doplnil a stanovi mu k tomu
pfiméfenou Ihutu.

Pokud stézovatel poda zadost elektronickou postou bez kvalifikovaného elektronického
podpisu, bude pisemné vyzvan, aby ji doplnil, pfipadné i své identifikacni udaje
a upozornén, ze pokud tak neucini, nebude moci byt seznamen s vysledky provéfeni

3 P¥i vyhodnocovani opravnénosti podani stiZnosti osobou blizkou Ize postupovat obdobné jako pfi
hodnoceni plnéni povinnosti poskytovatell socialnich sluzeb podle § 88 pism. f) zakona o socialnich
sluzbach — tzn. pokud se osoba neni s ohledem na sv{j zdravotni stav schopna U¢astnit individualniho
planovani, pak Ize pfedpokladat, ze neni rovnéz schopna podat stiznost, pfip. zadost o provéreni, jak
byla stiZznost vyfizena.



Zadosti*. StéZovatel miiZze svou Zadost podat/doplnit také v listinné formé& opatienou
jeho vilastnoru¢nim podpisem.

Pokud z Zadosti vyplynou skuteCnosti nasvédcCujici tomu, Zze v souvislosti
s poskytovanim socialni sluzby dochazi k zavaznému porusSovani prav klientl nebo je
Z néj patrné podezieni na pachani prestupku Ci trestného Cinu, postoupi povéreny utvar
informaci potfebnou k provedeni Setfeni jako podnét k provedeni inspekce poskytovani
socialnich sluzeb pfislusnému utvaru ministerstva nebo jinému pfisluSnému organu,
ktery je opravnén ve své pusobnosti Cinit opatfeni k napravé zjisténého stavu nebo
ukladat sankce za zjisténé nedostatky, pfipadné poda potfebné informace organum
¢innym v trestnim fizeni. O tomto postupu bez zbyte¢ného odkladu povérfeny utvar
stéZovatele pisemné informuje.

Podani, které neni Zzadosti podle §99a a § 99b zakona
o socialnich sluzbach

Jedna se o podani doru¢ena pfimo podatelem nebo postoupena jinym organem vefejné
spravy/organizacemi, kdy je zjejich obsahu zfejmé, Ze se podatel obraci se svoji
stiznosti na poskytovani socialnich sluzeb pfimo na ministerstvo, popf. jiny organ, aniz
by ji pfed tim fesil s poskytovatelem. Zadost mdze, ale nemusi obsahovat odGvodnéni
tohoto postupu (napf. obavy z moznych negativnich reakci poskytovatele na stiznost
podanou klientem). Tyto Zadosti jsou vyhodnoceny podle obsahu a jsou bud podnétem
k provedeni ukonU predchazejicich kontrole podle zakona &. 255/2012 Sb., o kontrole
nebo k provedeni inspekce poskytovani socialnich sluzeb, nebo podnét pro Cinnost
jiného organu vefejné spravy, pfip. organl €innych v trestnim Fizeni nebo odloZeny.
Podatel je o postupu ministerstva bez zbyte¢ného odkladu pisemné informovan.

Zadosti tykajici se poskytovani socialné-zdravotnich sluzeb

V pfipadé, Ze je z obsahu zadosti zfejme, Ze se tyka poskytovani zdravotnich sluzeb
podle § 80a zakona o socialnich sluzbach, vyzada si povéfeny utvar podle obsahu
stiznosti soucinnost mistné pfislusného krajského uradu (v€etné Magistratu hlavniho
mésta Prahy) podle § 99b odst. 3 zakona o socialnich sluzbach nebo tuto zadost tomuto
krajskému Gfadu postoupi postupem podle § 12 spravniho Fadu. Zadatel bude o tomto
postupu ministerstva informovan.

3. Odlozeni zadosti

Povéfeny utvar podle § 99b odst. 4 zakona o socialnich sluzbach zadost o provéreni
vyfizeni stiznosti odloZi, jestlize:

» je zadost zjevné neopodstatnéna (zadost je vécné neduvodna napf. predmét

4 Ustanoveni § 37 odst. 2, 3 spravniho fadu. Identifikaénimi Udaji se rozumi: jméno, pfijmeni, datum
narozeni a misto trvalého pobytu, popfipadé jina adresu pro doru€ovani.
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Zzadosti nesouvisi s €innosti poskytovatele, tj. poskytovanim socialnich sluzeb
nebo je zfejmeé, ze skuteCnost, kterou stézovatel namita, neni v rozporu
S pravnimi pfedpisy);

» jde o zadost ve véci, ktera byla jiz ministerstvem dfive provérena;
» jde o opakovanou zadost, ktera neobsahuje Zzadné nové skuteCnosti.

Povéfeny utvar mize Zadost odlozit také tehdy, pokud je Zadost nepfezkoumatelna.
Zejména pokud nedoplnil stéZzovatel dlvod Zadosti ani poté, co ho k tomu povéfeny
utvar vyzval a nelze-li bez této informace zadost efektivné provéfit. Dale, pokud byla
zadost podana po stanovené |haté a jeji provéfovani by bylo zjevné neucelné (napf. od
udalosti ubéhla dlouha doba, vysledek proSetfeni by nemohl nijak napravit pfipadné
pochybeni poskytovatele, ani by nemél systémové dopady na jeho praxi).

V pfipadé, Ze povéfeny utvar ministerstva zadost odlozi, stézovatele o tom bez
zbyte¢ného odkladu pisemné vyrozumi sdélenim vydanym podle § 154 odst. 1
spravniho fadu, souc¢asti sdéleni bude odtivodnéni odlozeni Zadosti.

4. Provéreni zadosti

Pokud povéreny utvar Zadost neodloZi, provéri vyfizeni stiznosti v souladu s § 99b odst.
1 — 3 a 5 a 6 zakona o socialnich sluzbach z hlediska opodstatnénosti, zakonnosti
a dodrzeni procesniho postupu jejiho vyfizeni, zejména:

= zda a jakym zpusobem poskytovatel stiznost vyfidil (napf. zda zjistil veSkeré
skute€nosti potfebné pro fadné vyfizeni stiznosti, zda svUj postup a stiznost
vyhodnotil v souladu s pravnimi pfedpisy, a zda pfitom postupoval v souladu
s § 2 odst. 2 zakona o socialnich sluzbach)

» zda poskytovatel postupoval pfi vyfizeni stiZznosti v souladu s ustanovenim § 99a
odst. 3 zakona o socialnich sluzbach, tj.:

o zda pisemné informoval stéZovatele o zpusobu vyfizeni stiznosti;

o zda stiznost vyfidil do 30 dnu ode dne, kdy mu byla dorucena, pfipadné
v odivodnénych pfipadech do 60 dnu;

o zda stéZovatele o prodlouzeni Ilhuty potfebné pro vyfizeni stiznosti
informoval

o zda umoznil stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti,
a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

= zda doslo &i nedoslo k zasahu do prav stézovatele.



Provéfovani vyfizeni stiznosti maze byt podle povahy véci provedeno pisemnym
dotazovanim poskytovatele s zadosti o poskytnuti informaci a podkladl, vyzadanim si
vyjadfeni jinych organd vefejné spravy podle § 99b odst. 3 zdkona o socialnich
sluzbach, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz c&innost souvisi
s poskytovanim socialni sluzby. V ramci provéfovani muze byt také provedena navstéva
v misté poskytovani socialni sluzby (Ci jiného mista kde se stéZovatel zdrzuje, bydli). Po
dohodé s poskytovatelem mohou byt béhem navstévy také opatfeny potiebné
dokumenty Ci fotodokumentace (pokud je napfiklad namitano néco, co lze ovéfit
pozorovanim).

Poskytovatel je podle § 99b odst. 2 zakona o socialnich sluzbach povinen ministerstvu
poskytnout soucCinnost pfi provéreni vyfizeni stiznosti.

Povéreny utvar je povinen provéfit vyfizeni stiznosti do:
= 60 dnti ode dne, kdy mu byla zadost doru¢ena nebo

* 90 dnu ode dne, kdy mu byla zadost doruena v pfipadé, Ze je tfeba, aby si
vyzadal vyjadfeni organl vefejné spravy nebo fyzickych nebo pravnickych osob,
jejichz €innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby.

Vystupem je sdéleni o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti vydané podle § 154 odst. 1
spravniho fadu.

Sdéleni, pfi dodrzeni formalnich nalezitosti, obsahuje zejména:

a) oznaceni ministerstva, datum vyhotoveni, Cislo jednaci, stanovené zahlavi
a zapati dokumentu

b) oznaceni ustanoveni pravniho pfedpisu vymezujiciho pravomoc ministerstva
k provéfeni vyfizeni stiznosti

c) oznaceni stézovatele a struény popis podstaty provéfované zadosti

d) oznaceni poskytovatele, u néhoz bylo provéreni vyfizeni stiznosti provedeno
e) zpusob provedeni provéreni vyfizeni stiznosti

f) vymezeni obdobi, kdy bylo provéfeni vyfizeni stiznosti provedeno

g) popis provéreni vyfizeni stiznosti a oznaceni pouzitych podkladl/provedenych
ukonu

h) vyhodnoceni opravnénosti zadosti o provéfeni vyfizeni stiznosti, pfip. popis
zjisténych nedostatkl (opodstatnénost, zakonnost, dodrzeni procesniho
postupu)

i) pfipadné vyzvu ke smirnému odstranéni rozporu ve smyslu § 5 spravniho fadu
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j) podpis opravnéné osoby — feditel/ka odboru 26

5. Postup v pripadé opravnéné zadosti

V pfipadé, ze povéreny utvar vyhodnoti, Ze jde o opravnénou zadost:

» uloZi poskytovateli povinnost odstranit nevyhovujici stav podle § 99b odst. 6
zakona o socialnich sluzbach a stanovi mu k tomu pfiméfenou lhatu. Tato
povinnost bude ulozena ve spravnim fizeni zavrSeném vydanim rozhodnuti
podle § 68 spravniho fadu. Povinnost nebude ulozena v pfipadé, Ze by neméla
na odstranéni nevyhovujiciho stavu vliv (uloZeni by bylo neucelné), napf. se bude
jednat o nevyhovuijici stav (nedostatek), ktery nastal v minulosti a neni jizZ mozné
jej odstranit, nebo nevyhovujici stav poskytovatel odstranil v pribéhu
provérovani.

» poda podnét k dalSimu postupu prislusnému organu verejné spravy, v pfipade,
Ze z vysledku provéreni stiznosti takova povinnost vyplyva.

Poskytovatel je podle § 99b odst. 6 zakona o socialnich sluzbach povinen ve stanovené
Ih(té odstranit nevyhovuijici stav a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

V pfipadé, Ze poskytovatel ve stanovené |h(té nevyhovuijici stav neodstrani nebo o tom
ministerstvu nepoda pisemnou zpravu, bude tato situace vyhodnocena jako podezfeni,
ze se poskytovatel mohl dopustit prfestupku podle § 107 odst. 2 pism. t) - v) a zakona
o socialnich sluzbach a zaroven podnét k provedeni inspekce poskytovani socialnich
sluzeb. Ministerstvo pro zjisténi stavu, ktery by mohl byt divodem k zahajeni Fizeni
z moci ufedni v pfipadé potfeby postupuje podle § 137 spravniho fadu — opatfeni si
nezbytnych vysvétleni.

V zakonem o socialnich sluzbach stanovenych lhatach je povéreny Utvar povinen zaslat
pisemné sdéleni o vysledku provéfeni vyfizeni stiznosti jak stéZovateli, tak i dotCenému
poskytovateli. Obsah sdéleni je formulovan s ddrazem na zaji$téni srozumitelnosti i pro
laiky.

”

6. Postup v pripadé neopravnéné zadosti

| v pfipadé, zZe je Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti neopravnéna, je povéreny utvar
povinen v zakonem o socialnich sluzbach stanovenych |Ihitach zaslat pisemné sdéleni
o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti jak stéZovateli, tak i dot€enému poskytovateli.



7. Evidence o podanych zadostech a o vysledku jejich provéreni

Ministerstvo vede evidenci o podanych Zzadostech o provéfeni vyfizeni stiznosti
a vysledku jejich provéreni.

8. Spis vedeny k zadostem

Povéreny utvar vede k jednotlivym podanym zZadostem o provéreni vyfizeni stiznosti
spis podle § 17 spravniho fadu a souvisejiciho vnitiniho predpisu ministerstva®.

Ministerstvo je podle § 99b odst. 5 pism. d) zakona o socialnich sluzbach povinno
umoznit stézovateli a poskytovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti
a pofizovat z néj kopie Ci vypisy. Jinym osobam ministerstvo umozni nahlédnout do
spisu, prokazi-li pravni zajem nebo jiny vazny divod a nebude-li tim poruseno pravo
nékterého z ucastnikd, popfipadé dalich dotéenych osob anebo vefejny zajem.

5 Pfikaz ministra ¢. 15/2016 Spisovy a skarta¢ni fad MPSV.
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