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1. U¢el smérnice
Stanovit jednoznacny, bezpecny a transparentni postup pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti
klientd nebo jejich blizkych na poskytovani zdravotnich sluzeb.

Smérnice chrani:
J prava klient na kvalitni a bezpecnou péci
. zaméstnance pred neopravnénymi zasahy do vykonu povolani

2. Pravni ramec

. zakon ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach (§ 93)

. zdkon ¢. 48/1997 Sb. o verejném zdravotnim pojisténi
GDPR — ochrana osobnich udajua
Listina zakladnich prav a svobod

3. Kdo muZe podat stiZznost

. klient

J zakonny zastupce nebo blizka osoba

J zmocnénec klienta (po predlozZeni plné moci)
J anonymni oznamovatel (schranka davéry)

4. Prijeti stiznosti a jeji vyrizovani

Postup:
e Prijeti = rozlisit druh stiznosti, rozdéluje garant, odborny zastupce, ihned zapsat do knihy stiznosti

e ProSetfeni - provadi odborny zdstupce

e Vyfizeni - pisemné vyjadreni klientovi / rodiné
e Napravna opatreni - dle potieby

e Archivace

e Lh(ta vyfizeni: max. 30 dnll od podani

5. Co musi obsahovat zdznam o stiznosti

. datum prijeti

. kdo stiznost podal / anonym
. struény predmét stiznosti

. osoba, ktera stiznost prijala
. popis zpUsobu vyfizeni

J datum a podpis zpracovatele

6. Ochrana klienta a zameéstnance

J stiznost nesmi ovlivnit kvalitu poskytované péce klientovi
J zameéstnanec ma pravo na spravedlivé prosetreni
. vySetiovani probiha v diskrétnim rezimu (GDPR)
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7. MoiZnost odvolani klienta

Pokud neni klient spokojen s vyfizenim stiznosti = muZe se obratit na:

. Krajsky ufad Stfedoceského kraje
. zdravotni pojistovnu klienta
. Ministerstvo zdravotnictvi

Odborny zastupce musi poskytnout informace, jak postupovat.

8. Odpovédnosti

. za evidenci stiznosti odpovidd odborny zastupce
. za uchovavani dokumentace odpovida odborny zastupce a reditelka
. personal musi se smérnici byt prokazatelné sezndmen

V Rozdalovicich: 6.1.2026
Schvdlila: RNDr. Jana Prihodova, reditelka
Zpracovala: Lenka Stafl, odborny zastupce

Za aktualizaci zodpovida: Lenka Stafl
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