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Uvod

Novela zakona o socidlnich sluzbach?, ktera nabyla ucinnosti 1. bfezna 2025 upravuje
podavani stiznosti poskytovatelim socialnich sluzeb a postup Ministerstva prace a
socialnich véci, kdyz provéfuje, jak je poskytovatelé vyridili. Klienti a dalSi osoby
uvedené v § 99a odst. 1 zadkona o socialnich sluzbach maiji pravo stézovat si na
poskytované socialni sluzby a poskytovatel socialnich sluzeb ma povinnost informovat
je o tom, jak jejich stiznosti vyfidil. Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo
nebyla-li stiznost vyfizena v zakonem stanovené |h(té, muze pozadat Ministerstvo
prace a socialnich véci o provéfeni vyfizeni stiznosti. Na uvedené zmény zakona pak
reaguje i novelizace vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zakona o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisu.?

Metodicky vyklad vychazi z poznatkl z praxe a také z pfipominek k této ¢asti novely
zakona o socialnich sluzbach.

Popisuje pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti v oblasti poskytovani
socialnich sluzeb, povinnosti poskytovatele véetné vedeni evidence stiznosti a

informovani stézovatele a také podminky pro provéreni vyfizeni stiznosti
Ministerstvem prace a socialnich véci.

Pravni Gprava a dal3i zdroje

- Ustanoveni § 88, § 99a a § 99b, § 107 zakona &. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach,

- Vyhlaska €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona
o0 socialnich sluzbach,

- Metodické stanovisko k vyfizovani stiznosti podle zakona o zdravotnich
sluzbach — doplnék €. 1 dostupné na Metodicke stanovisko Kk vyrizovani
stiznosti podle zakona o zdravotnich sluzbach — doplnék €. 1 — Ministerstvo
zdravotnictvi

Zmény zdkona o socidlnich sluZbdch

Novela zdkona zavedla moznost, aby ministerstvo provéfilo vyfizeni stiznosti ze strany
poskytovatele (§ 99b zakona). Znamena to, Ze pokud stéZovatel neni spokojen

1 Zakon ¢&. 38/2025 Sb., kterym se méni zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdéjSich pfedpisU, a dalsi souvisejici zakony
2 Vysla ve Sbirce zakonu pod €. 48/2025 Sb.


https://mzd.gov.cz/metodicke-stanovisko-k-vyrizovani-stiznosti-podle-zakona-o-zdravotnich-sluzbach-doplnek-c-1/
https://mzd.gov.cz/metodicke-stanovisko-k-vyrizovani-stiznosti-podle-zakona-o-zdravotnich-sluzbach-doplnek-c-1/
https://mzd.gov.cz/metodicke-stanovisko-k-vyrizovani-stiznosti-podle-zakona-o-zdravotnich-sluzbach-doplnek-c-1/

s vyfizenim stiznosti poskytovatelem &i nebyla dodrZzena zakonem stanovena Ihita,
muZze pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni stiznosti.

V souvislosti s touto zménou se upravuje i znéni stavajici povinnosti poskytovatele
stanovené v § 88 pism. e) zakona, jejimz pfedmétem je zpracovani pravidel pro
podavani a vyfizovani stiznosti. Dale se =zavadéji konkrétné&jSi pravidla pro
poskytovatele pfi vyfizovani stiznosti (§ 99a zakona), a pfestupky v oblasti stiznosti
vymezenych v § 107 zakona.

JelikozZ v souvislosti se shora uvedenymi zménami zakona dochazi zaroven k pfesunu
nékterych pozadavkd, které obsahuje pfiloha €. 2 vyhlasky (kritéria standarda kvality),
reviduje se znéni kritérii standardu ve standardu ¢&. 7.

Lakonnd Gprava v oblasti povinnosti poskytovatele
Zavedeni pravidel pro vyfizovani stiznosti se velmi Uzce dotyka povinnosti
poskytovatele stanovené v § 88 pism. e) zakona.

Proto se dosavadni znéni povinnosti vymezené v § 88 pism. e) zakona zménilo
nasledovné:

,pOskytovatel je povinen zpracovat vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti
osob, kterym poskytuje socialni sluzbu, na droven sluzeb, a to ve formé srozumitelné
pro vsechny osoby“ — ,,poskytovatel je povinen: zpracovat a zverejnit vnitrni
pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti*.

| nadale tedy plati, Ze vSichni poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni zpracovat
pravidla jak pro podavani, tak pro vyfizovani stiznosti. Vtom se nova pravni
Uprava od té dosavadni nelisi.

Co se tedy v povinnosti poskytovatele dle § 88 pism. e) zakona méni?

POZADAVEK NA SROZUMITELNOST

Dosavadni pravni uprava pozadovala zpracovani pravidel pro podavani a vyfizovani
stiznosti na uroven poskytovanych sluzeb, a to ve formé srozumitelné pro vsechny
osoby. Nova uprava jiz neobsahuje dovétek ,a to ve formé srozumitelné pro vSechny
osoby“. Naplnéni tohoto poZadavku je promitnuto do pfilohy & 2 vyhlasky, a to
do znéni standardu €. 7 kritérium a), které stanovi, Ze poskytovatel informuje
srozumitelnou formou osoby? o mozZnosti podat stiznost, jakou formou stiznost
podat, na koho je mozZno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a jakym zplsobem a
0 moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu; s témito postupy jsou rovnéz

3V podpore klienta s obtiznosti v komunikaci je mozné pracovat s riznymi metodami a pfistupy. Jedna
se pfedevsim o AAK (alternativni a augmentativni komunikaci), psani ve formé ,easy to read®, planovani
zaméfené na klienta, aktivni podporu podle potfeb klientl, podporu pozitivniho chovani, dale pak je
mozné pracovat s programem SPELL, ktery se zaméfuje se na porozuméni autismu a reakce na néj.



prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele. Jde tedy o srozumitelnost
pro klienty dané socialni sluzby.

LZE SI STEZOVAT NA VIiCE VECI

Opousti se dosavadni uzké zaméreni podavani stiznosti pouze na uroven
poskytovanych socialnich sluzeb. Poskytovatel je nyni povinen pracovat se vSemi
stiznostmi, které splfuji pozadavky uvedené v § 99a zakona a postupovat v souladu
se zakonem. Je tedy mozné podavat stiznost na poskytovani socialni sluzby jako
takové bez rozliSovani, zda jde o stiznost na uroven, kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialni sluzby.

POSKYTOVATEL MA POVINNOST PRAVIDLA ZVEREJNIT

Poskytovatel ma nové povinnost, sva pravidla pro vyfizovani stiznosti zverejnit.
Minimalni rozsah pravidel by mél byt v souladu s informacemi, které je poskytovatel
povinen pfedat osobam, kterym poskytuje socialni sluzby a jsou uvedeny ve standardu
€. 7. Pravidla pro vyfizovani stiznosti musi odpovidat podminkam uvedenym v § 99a
zakona, tj. zejména pokud jde o vydefinovani skupin osob, které jsou opravnéné podat
stiznost, nastaveni Ihat pro podavani a vyfizovani stiznosti, vymezeni opravnéni a
povinnosti zaméstnancu, popis postupu pfi vyfizovani stiznosti, vedeni evidence,
vCetné pravidel pro vyfizeni stiznosti, nahlizeni do dokumentace a pofizovani kopii a
vypisl z ni a zajisténi informacni povinnosti vici stéZovateli.
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Pravidla pro poddvdni a vyfizovani stiZnosti u poskytovatele

Postup pro podavani a vyfizovani stiznosti je nyni upraven v nové vlozené
Hlaveé Il — Stiznost na poskytovani socialnich sluzeb do jeho €asti ¢tvrté.

Hlava Il obsahuje ucelenou pravni upravu, ktera se zaméruje jak na podavani
stiznosti u poskytovatele (§ 99a zakona), tak na provéreni vyfizeni stiznosti
ministerstvem (§ 99b zakona).

V § 99a zakona jsou stanovena pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti
u poskytovatele socialnich sluzeb. Stiznost na poskytovani socialni sluzby je
opravnén podat stéZovatel poskytovateli socialni sluzby. Jsou zde stanoveny i lhaty
pro podani této stiznosti stézovatelem a pro vyfizeni stiznosti ze strany poskytovatele.

Osoby oprdvnéné podat stiznost na poskytovani socidlni sluzby

StéZovatelem podle § 99a odst. 1 pism. a) — f) zakona maze byt:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba — pravo osoby podat
stiznost na socialni sluzbu je primarni,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptirce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba — jedna se o osoby zastupuijici klienta socialni
sluzby; tim neni dotéeno pravo klienta podat stiznost sam,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, ze
zemfiela — vymezeni okruhu blizkych osob upravuje obcéansky zakonik*.
Skutecnosti, ze se jedna o blizkou osobu a soucasné, ze se jedna o klienta,
ktery nemulze podat stiznost sam, osvédcCi stézovatel Cestnym prohlasenim,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
— stézovatel dolozi zmocnéni klienta prostfednictvim plné moci, ktera maze
obsahovat i rozsah zmocnéni. PIna moc nemusi byt ovéfena. Muze byt klientem
u€inéna ustné a zaméstnance poskytovatele zaznamenana do osobni
dokumentace klienta,

e) Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku —
zastoupeni ¢lenem domacnosti je upraveno v § 49 az § 54 obcanského
zakoniku,

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

4Podle § 22 odst. 1 zakona ¢. 89/2012, obéanského zakoniku je osoba blizka pfibuzny v fadé pfime,
sourozenec a manzel nebo partner podle jiného zakona upravujiciho registrované partnerstvi (dale jen
Lpartner”); jiné osoby v poméru rodinném nebo obdobném se pokladaji za osoby sobé& navzajem blizké,
pokud by Gjmu, kterou utrpéla jedna z nich, druha ddvodné pocitovala jako ujmu vlastni. Ma se za to,
Ze osobami blizkymi jsou i osoby seSvagfené nebo osoby, které spolu trvale Ziji.
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Nemoznost obratit se na poskytovatele se stiznosti kvilli zdravotnimu stavu se tyka
situaci, kdy ¢lovék nemuze s ohledem na své kognitivni schopnosti platné projevovat
svoji vlli. V pfipadé pochybnosti o tom, zda se jedna o tuto situaci, mize byt stéZovatel
vyzvan, aby zdravotni stav osoby, za kterou stiznost podava, vhodné
dolozil/odtvodnil® chtit odmitnout.

Zakon tedy stanovi minimalni a nepodkrocitelny vyCet osob, které jsou opravnéné
podat poskytovateli stiZznost. Poskytovatel ji od téchto osob musi pfijmout a vyfizovat
podle zakonem stanovenych pravidel.

To ale neznamend, Ze by se poskytovatel nemohl zabyvat stiZnostmi €i podnéty
od dalSich osob, které nejsou v zakoné uvedeny.

| tyto podnéty by mél poskytovatel evidovat a nakladat s nimi podle vnitinich pravidel.
Pokud takovy podnét obsahuje zavazné skute€nosti, mél by ho poskytovatel provérit.

Do kdy a komu ma stéZovatel podat stiznost

Podle § 99a odst. 1 zakona Ize podat stiznost do jednoho roku ode dne, kdy nastala
skuteCnost, ktera je pfedmétem stiznosti. Zde se opét doporucuje poskytovateli, aby
evidoval i stiZznosti podané po uvedené |haté, popf. je proSetfil, jestlize obsahuji

5 Pfi vyhodnocovani opravnénosti podani stiznosti osobou blizkou Ize postupovat obdobné jako pfi
hodnoceni pInéni povinnosti poskytovateld socialnich sluzeb podle § 88 pism. f) zakona o socialnich
sluzbach — tzn. pokud se osoba neni s ohledem na svUj zdravotni stav schopna G¢astnit individualniho
planovani, pak Ize pfedpokladat, Ze neni rovnéz schopna podat stiznost, pfip. zadost o provéfeni, jak
byla stiZznost vyfizena.



zavazné skutecnosti, které ovliviuji kvalitu poskytované socialni sluzby, prava klienta
apod.

Stiznost se podava tomu poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméruje.

Poskytovatel je povinen pfijmout kazdé podani, které je oznacCeno jako stiZznost
a vyhodnotit, zda se jedna o stiznost podle § 99a zakona. Zjisti-li, ze se nejedna
o stiznost podle § 99a vyrozumi o tom osobu, ktera ji podala. Zaroven to vSak
neznamena, ze se skute¢nostmi, které jsou uvedeny v podani, nemize zabyvat.
O tom, jak se ,stiznosti“ nalozi, by mél poskytovatel podatele informovat. O zjisténi
pak doporuCujeme osobu, ktera podani podala, informovat.

Ochrana stéZovatele a osoby, které je poskytovdna socidlni sluzba

V § 99a odst. 2 zakon upravuje ochranu klienta a stéZovatele: ,Podani stiznosti nesmi
byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se
stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na ujmu.”

Zakon tak vyslovnym zplsobem zakotvuje ochranu stéZovatell a osob, kterym je
poskytovana socialni sluzba. Konkrétné to tedy znamena, Ze podani stiznosti nemuze
byt klientovi na ujmu. Ujmou muZe byt nejen omezovani prav klienta, ale naptiklad
i nevhodné jednani, poukazovani na to, Ze si klient (nebo jina osoba v jeho prospéch)
stézoval nebo jiné jednani vzbuzujici v klientovi obavy Ci uzkost. V zadném pripadé
neni mozné, aby poskytovatel odmitnul klienta pfijmout do socialni sluzby ¢i mu
dokonce ukoncil poskytovani socialni sluzby z toho divodu, Zze podal stiznost.

Dal3i povinnosti poskytovatele pfi vyFizovani stiznosti

Povinnosti poskytovatele v oblasti podavani a vyfizovani stiznosti jsou upraveny nejen
v ramci povinnosti uvedené v § 88 pism. e) zakona, ale i v § 99a zakona. Konkretizuji
se tak pozadavky na nastaveni transparentniho a pfedvidatelného procesu vyfizovani
stiznosti poskytovatelem. Jedna se o tyto povinnosti:

a) Vedeni pisemné evidence o stiznostech a zplUsobu vyfizeni

| dosavadni pravni uprava stanovovala poskytovateli povinnost vést evidenci stiznosti.
Podle novelizovaného znéni zakona je poskytovatel i nadale povinen vést evidenci o
podanych stiZznostech, jednoznacné se vSak stanovi, Ze evidence musi byt vedena
v pisemné podobé. To znamena v listinné nebo elektronické podobé&. Soucasti
evidence musi byt i zplUsob vyrizeni stiznosti. DalSi pozadavky na evidenci
stiznosti zakon neobsahuje. Forma zpracovani evidence je plné v kompetenci
poskytovatele. Evidence by méla byt vedena na jednom misté (napf. ve spisu, v jedné
elektronické slozce nebo prostfednictvim jedné prehledné tabulky, ktera eviduje
stiznosti a odkazuje na mista, kde jsou stiznosti ulozeny apod.). Jde o to, aby byla
evidence prukazna a pokud mozno uplna.



b) Umoznéni nahlizeni do dokumentace, pofizovani kopie a vypist

Poskytovatel je povinen umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede
o stiznosti a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

c) Informaéni povinnost

Poskytovatel je povinen informovat pisemné stézovatele o zplsobu vyfizeni
stiznosti. To je zcela jasné definovana informacni povinnost ze strany poskytovatele
vuci stézovateli. Je nezbytné ji dodrzet.

d) Dodrzeni lhity pro vyfizeni stiznosti

V § 99a odst. 3 pism. a) uklada zakon poskytovateli povinnost vyfidit stiznost do 30
dnu ode dne, kdy mu byla doru¢ena. Tuto Ihitu mize poskytovatel socialnich sluzeb
v odlvodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dnd; o prodlouzeni Ihity
a divodech jejiho prodlouzeni je vSak povinen informovat stézovatele.

Nad ramec uvedeného lze jesté doporucit, aby zuCastnéné strany vyvijely potfebnou
snahu ke smirnému feSeni podanych stiznosti. Poskytovatel by mél zejména v pfipadé
neopodstatnéné stiznosti dbat na srozumitelné a presvédcivé zdlvodnéni.
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Pravidla pro provéreni vyfizeni stiznosti

Klienti socialnich sluzeb pfedstavuji zranitelnou skupinu osob a nedostatecna kvalita
poskytované péce pro né mize mit zasadni dusledky. Nova pravni uprava tak reaguje
na velky problém, kdy chybél zakonem ukotveny institut na ochranu prav klientd.®
Prostfednictvim upravy obsazené v § 99b vymezuje zakon pravidla pro provéreni
vyfizeni stiznosti. Do rukou klientld socidlnich sluzeb se tak dostal zakonny a
vymahatelny nastroj pro provéfeni vyfizeni jejich stiznosti poskytovatelem.

Zadost o provéFeni vyfizeni stiznosti se podava na ministerstvo. Zadost je mozné
podat jestlize:

- nesouhlasi stézovatel s vyrizenim stiznosti poskytovatelem podle § 99a zakona
- pokud poskytovatel nevyridil stiznost do 30 dnl 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 pro¢.

A divody podani
zddosti o
provéreni
vyFizeni stiznosti

nesouhlas

S¢ Am's  nebyla
stézovatele s »
vy Fizenim dodrzena

),,v ) stanovend lhota
stiznosti

Stézovatel musi zadost podat ve |h(té 60 dnt ode dne doru€eni informace o zpusobu
vyfizeni stiznosti poskytovatelem nebo ode dne, kdy marné uplynula lhata, do které
mél poskytovatel stiznost vyfidit.

Stézovatel musi uvést, pro€ o provéfeni zada. Zasadnim a dullezitym prvkem je
povinnost ministerstva podanou zadost stézovatele o provéreni vyfizeni stiznosti
provérit (§ 99b odst. 2 zakona). Pro fadné provéfeni zadosti je dulezité, aby
ministerstvo dle potfeby ziskalo i dalSi informace, a proto se zakonem stanovi
povinnost soucinnosti:

a) poskytovateli,

6 Zprava ze systematickych navstév vefejného ochrance prav Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim,
2020, dostupné z Nalezené detail | Evidence stanovisek ombudsmana, str. 12.
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b) organuim verejné spravy, fyzickym a pravnickym osobam jejichz ¢innost
souvisi s poskytovanim socialni sluzby. Ty jsou povinny na zakladé Zadosti
ministerstva poskytnout v pozadované Ihuté vyjadreni.

Povinnosti stanovené ministerstvu

Ministerstvo ma v souvislosti s provéfovanim vyfizeni stiznosti nasledujici povinnosti:

a) zpracovat pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti,

b) vést evidenci o podanych Zadostech o provéreni vyfizeni stiznosti a o vysledku
jejich provéreni,

c) umoznit stéZovateli nahlizet do spisu vedeného kjim podané Zadosti
a porizovat z néj kopie Ci vypisy,

d) pisemné vyrozumét stéZovatele a dot€eného poskytovatele socialnich sluzeb
o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti.

Lhity stanovené pro provéfeni vyfizeni stiZnosti

Pro jednotliva stadia provéfovani vyfizeni stiznosti stanovi zakon konkrétni Ihaty, které
je nezbytné dodrzet.

Ministerstvo ma povinnost do 60 dnt ode dne, kdy byla zadost doruena, provérit
vyfizeni stiznosti a zaslat pisemné vyrozuméni o vysledku jak stéZovateli, tak
i dot€enému poskytovateli socialnich sluzeb.

Pokud je pro provéreni vyfizeni stiznosti tfeba, aby si ministerstvo vyzadalo vyjadreni
organu vefejné spravy nebo fyzickych nebo pravnickych osob, jejichz €innost souvisi
s poskytovanim socialni sluzby, muze byt lhata pro pisemné vyrozuméni o vysledku
provéreni az 90 dnd ode dne, kdy byla Zadost ministerstvu doruc¢ena.

OdloZeni Zadosti o provéreni

Ministerstvo mlze zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozit:

- jestlize je stiznost zjevné neopodstatnéna (zadost je vécné nedlvodna napf.
pfedmét stiznosti nesouvisel s €innosti poskytovatele, tj. poskytovanim
socialnich sluzeb nebo je zfejmé, Ze skutecCnost, kterou stézovatel namita, neni
V rozporu s pravnimi predpisy apod.),

- jestlize jde o stiznost ve véci, ktera byla jiz ministerstvem provéfena,

- jestlize jde o opakovanou stiZznost, ktera neobsahuje nové skutecnosti.

Ministerstvo muze zadost odlozit také tehdy, nedoplnil-li podatel ddvod Zadosti ani
poté, co ho k tomu ministerstvo vyzvalo a nelze-li bez této informace zadost efektivné
proveéfit nebo byla Zadost podana po stanovené Ih(ité a jeji provérovani by bylo zjevné
neucelné (napf. od udalosti ubéhla dlouha doba, vysledek prosetieni by nemohl nijak
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napravit pfipadné pochybeni poskytovatele, ani by nemél systémové dopady na jeho
praxi).

Informaci o odlozeni zadosti i divodu tohoto odlozeni pisemné sdéli
ministerstvo stézovateli.

duUvody pro odlozeni Zadosti o provéreni stiznosti

%

stiznost je zjevné neopodstatnénd

véc jiz byla ministerstvem provérena

opakovand stiznost bez novych skutecnosti

. ‘4’ 14
PEILY /

nedoplnéni divodu Zadosti po vyzvani

zk,

OEQ Gl T oo . vy s
poddni po stanovené |hité, neucelné provéreni

Oprdvnénd Zadost — oprdvnéni ministerstva, povinnost poskytovatele

Jestlize v ramci provéfeni vyfizeni stiznosti ministerstvo dospéje k zavéru, Ze se jedna
0 opravnénou zadost a je vécné prislusné k reSeni dané véci, a jestlize poskytovatel
nebude ochoten nevyhovujici stav smirnou cestou odstranit (vyreSit) ulozi
poskytovateli povinnost odstranit nevyhovujici stav. Neni-li ministerstvo vécné
pfislusné danou véc resit, postoupi podnét k dalSimu postupu organu verejné
spravy (napfr. inspektoratu prace).

Ministerstvo zaroven stanovi lhitu, do kdy je poskytovatel povinen odstranit
nevyhovujici stav podat mu o tom pisemnou zpravu.

Ptestupky

V souvislosti s novou pravni upravou pro podavani a vyfizovani stiznosti doslo
i k upravam v oblasti pfestupku. Jde o vymezeni Ctyf novych skutkovych podstat
prestupkl zaclenénych do § 107 zakona.

Poskytovatel se dopusti pfestupku tim, Ze:

S) nezpracuje nebo nezverejni vnitini pravidla pro podavani a vyrizovani
stiznosti podle § 88 pism. e),
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Znéni tohoto prestupku se tedy vztahuje k revidované povinnosti poskytovatele
uvedené v § 88 pism. e) zakona. Za spachani tohoto pfestupku Ize ulozit pokutu az
do vyse 20 000 K&.

t) nesplni nékterou z povinnosti pro vyfizovani stiznosti podle § 99a odst. 3,

PFi vyfizovani stiznosti se mize poskytovatel dopustit pfestupku tim, Ze nevyfidi
stiznost ve stanovené lhaté, tj. do 30 dnd ode dne, kdy mu byla doru¢ena. Tuto Ihitu
muze poskytovatel socialnich sluzeb v odlvodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich
30 dnq, je vS8ak nezbytné, aby o prodlouzeni lhaty a davodech jejiho prodlouzeni
informoval stéZovatele. Jestlize tak neucini, dopousti se poskytovatel tohoto
prestupku.

Dale se mlze poskytovatel dopustit tohoto pfestupku i tim, Ze pisemné neinformuje
stéZovatele o zpusobu vyfizeni stiznosti nebo nevede pisemnou evidenci o podanych
stiznostech a zplUsobu jejich vyfizeni a neumozni stéZovateli nahlizet
do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.
Za spachani tohoto prestupku Ize ulozit pokutu az do vySe 20 000 K¢&.

u) neposkytne soucinnost ministerstvu pfi provéreni vyfizeni stiznosti
podie § 99b odst. 2,

Vymezeni tohoto pFestupku se vztahuje k povinnosti poskytovatele poskytnout
soucinnost ministerstvu pfi provéfeni vyfizeni stiznosti. Tato soucinnost je zpravidla
zcela nezbytna pro zjiSténi skuteného stavu véci. Poskytovatel spacha tento
prestupek tim, Ze neposkytne ministerstvu soucinnost. Za spachani tohoto pfestupku
Ize ulozit pokutu az do vySe 500 000 K¢.

v) neodstrani ve lhuté stanovené ministerstvem nevyhovujici stav nebo
nepoda pisemnou zpravu o splnéni této povinnosti podle § 99b odst. 6.

Pfestupek se vztahuje k povinnosti poskytovatele, ktera vznika tehdy, je-li Zadost
o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna. Tehdy ministerstvo ulozi poskytovateli
odstranit nevyhovuijici stav. Ve Ihuté stanovené ministerstvem je poskytovatel povinen
nevyhovuijici stav odstranit a ministerstvu podat pisemnou zpravu o splnéni této
povinnosti. Pfestupku se poskytovatel mize dopustit tim, Ze jednu, popf. obé z téchto
povinnosti nesplni. Za spachani tohoto pFestupku lze ulozit pokutu az do vyse
500 000 K&.

nezpracovdni nebo nezvefFejnéni vnitFnich pravidel pro
poddavdani a vyfizovdni stiZznosti

nesplnéni povinnosti pro vyFizovdni stiZznosti

neposkytnuti soudinnosti ministerstvu p¥i prové&feni vyfizeni
stiZnosti

neodstranéni nevyhovujiciho stavu nebo nepoddni pisemné
zpravy
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Standardy kvality — Standard €. 7 Stiznosti na poskytovdni socialni sluzby

S ohledem na shora uvedené zmény zakona o socialnich sluzbach bylo zapotfebi
revidovat taktéz znéni standardd kvality socialnich sluzeb. Jde o standard €. 7 jehoz
pfedmétem jsou Stiznosti na poskytovani socialni sluzby. Standardy kvality socialnich
sluzeb tvofi pFilohu €. 2 vyhlasky.

Kritérium 7a

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o0 moznosti podat stiznost,
jakou formou stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost
vyfizovat a jakym zplsobem a o moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou
osobu; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele;

Kritérium navazuje na povinnost poskytovatele upravenou v § 88 pism. e) zakona,
ktera stanovi pozadavek na pfijeti pravidel pro podavani a vyfizovani stiznosti.
Poskytovatel je povinen pravidla zpracovat a zvefejnit, proto se jiz ve standardech
kvality tato povinnost neopakuje, poZzadavek kritéria se soustfedi jiZ na samotny postup
poskytovatele a jeho povinnost informovat srozumitelné o tom, jak postupovat
pfi podavani stiznosti. Pravidla jsou tedy voditkem, podle kterého poskytovatel
pfi vyfizovani stiznosti postupuje. Poskytovatel jedna vzdy s pfihlédnutim k potfebam
konkrétni cilové skupiny osob tak, aby zprostfedkované informace byly srozumitelné
pravé ji (informace musi byt samozfejmé srozumitelné vSem osobam, které mohou
stiznost podat, nicméné budou to zejména klienti, kdo maji specifické potifeby co
do pozadavki na srozumitelnost informaci). Pfitom se doporucuje, aby informace
o moznosti podat stiznost byla podavana téz pisemné, a to i napf. ve snadno
srozumitelné (,easy-to-read”) podobé, v podobé piktogramu apod. To umozni, aby se
klienti s urCitymi specifickymi potfebami mohli s pravidly seznamit ipozdéji.
Samoziejmé je vzdy nutné zohlednit druh a formu socialni sluzby a potfeby lidi, kterym
je poskytovana. To, jak stiznost podat a jaky bude dalSi pribéh by meélo byt
samoziejmé srozumitelné a pristupné i ty, kdo mohou stiznost také podat. Proto
i zakon pozaduje, aby pravidla byla transparentné zvefejnéna, a tudiz verfejné
dostupna.

Podminky k pfijimani stiznosti musi respektovat jakykoliv zpisob podani (ustné,
pisemné&, anonymni schranka, elektronicky apod.). Vycet moznych zpisobu podani
stiznosti by mél byt sou€asti pravidel poskytovatele a o tom by klienti a dal$i osoby,
které mohou stiznost podat, mély byt informovany.’

Dale pak je nezbytné klienta informovat o tom, komu stiznost podat (konkrétni
zaméstnanci poskytovatele, popf. nadfizeny organ pfi stiznosti na statutarniho
zastupce organizace), kdo ji bude vyfizovat (konkrétni zaméstnanci poskytovatele,
popf. nadfizeny organ pfi stiznosti na statutarniho zastupce organizace) a jakym
zpusobem (opét s ohledem na moznosti a schopnosti dané osoby).

7 Privodce poskytovatele, 2002, str. 58.
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Zpusob podavani stiznosti by mél byt bezpecny a davérny, odpovidajici druhu socialni
sluzby a cilové skupiné poskytovatele. V pfipadé, ze poskytovatel ma na stiznosti
umisténou schranku, neni vhodné, aby ji vybiral a nasledné stiznost resil
zaméstnanec, ktery se podili na pfimé péci o klienty. Schranka by mé byt idealné
na misté, které je vSem klientim dostupné a mohou je kdykoliv navstivit samostatné.

Zaroven je zadouci, aby vSechny tyto informace byly dostupné nejen klientum, ale i
jejich osobam blizkym ¢&i dalS§im osobam, které mohou stiZnost podat nebo v tom
mohou klienta podpofit.

Poskytovatel je dale povinen prokazatelné informovat o postupech podavani
a vyfizovani stiznosti i zaméstnance.

Kritérium 7b

Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkach provéreni vyrizeni
stiznosti ministerstvem, a to v pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti
nebo v pripadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ihité.

Kritérium se vztahuje k ustanoveni § 99b zakona. Je dulezité, aby osoby byly
informovany o moznosti podat Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti ministerstvem,
pokud nejsou spokojeny s vyfizenim stiznosti ze strany poskytovatele nebo jestlize
stiznost nebyla vyfizena v zakonem stanovené lhaté (tj. 30 nebo 60 dni po pfedchozim
pisemném oznameni v€etné odlvodnéni stéZovateli).

Kritérium 7c¢

Poskytovatel informuje osoby o dalSich moznostech podat stiznost na jeho
zrizovatele, popripadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani
lidskych prav a zakladnich svobod osob, a to véetné jejich oznaceni.

Pozadavek tohoto kritéria se zaméfuje na predavani informaci klientim o tom, jaké
maji dalSi moznosti podani stiznosti na poskytovatele u jinych subjektu, kterymi jsou
zfizovatelé, zakladatelé poskytovatele nebo instituce, které sleduji dodrZzovani lidskych
prav. Je nezbytné, aby poskytovatel oznacil vzdy konkrétni subjekt v€etné kontaktu,
kam je mozné se obratit. V téchto pfipadech tedy nepuljde o uplatnéni postupu podle
§ 99b zakona, tj. provéfeni vyFizeni stiznosti ministerstvem. U&elem tohoto kritéria je
rozSifeni moznosti podat stiznost na konkrétni socialni sluzbu u dalSich instituci a
subjektu, které mohou pfispét k feSeni situace klienta. V této souvislosti je vhodné, aby
instituce, které poskytovatel uvede, mély realnou moznost pfispét k feSeni situace
klienta. Napfiklad vefejny ochrance prav a ochrance prav déti mize provadét navstévy
zafizeni socialnich sluzeb, ale nemlze se zabyvat individualnimi stiznostmi. To
znamena, ze pfipadnou stiznost na kvalitu sluzby mize zohlednit pouze jako pfipadny
podnét pro provedeni navstévy.
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Soucasné je nezbytné, aby tyty informace bylo dostupné nejen klientim, ale i jejich
osobam blizkym ¢&i dalSim osobam, které je zastupuiji, protoze klient sam nemusi byt
vzdy schopen takovou stiznost sepsat.
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