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1. Účel směrnice 
Stanovit jednoznačný, bezpečný a transparentní postup pro podávání, evidenci a vyřizování stížností 
klientů nebo jejich blízkých na poskytování zdravotních služeb. 
 
Směrnice chrání: 
 • práva klientů na kvalitní a bezpečnou péči 
 • zaměstnance před neoprávněnými zásahy do výkonu povolání 
 
2. Právní rámec 
 • zákon č. 372/2011 Sb., o zdravotních službách (§ 93) 
 • zákon č. 48/1997 Sb. o veřejném zdravotním pojištění 
 • GDPR – ochrana osobních údajů 
 • Listina základních práv a svobod 
 
3. Kdo může podat stížnost 
 • klient 
 • zákonný zástupce nebo blízká osoba 
 • zmocněnec klienta (po předložení plné moci) 
 • anonymní oznamovatel (schránka důvěry) 
 
4. Přijetí stížnosti a její vyřizování 
 
Postup: 

• Přijetí → rozlišit druh stížnosti, rozděluje garant, odborný zástupce, ihned zapsat do knihy stížností 

• Prošetření → provádí odborný zástupce 

• Vyřízení → písemné vyjádření klientovi / rodině 

• Nápravná opatření → dle potřeby 

• Archivace  

• Lhůta vyřízení: max. 30 dnů od podání 

 
5. Co musí obsahovat záznam o stížnosti 
 • datum přijetí 
 • kdo stížnost podal / anonym 
 • stručný předmět stížnosti 
 • osoba, která stížnost přijala 
 • popis způsobu vyřízení 
 • datum a podpis zpracovatele 
 
6. Ochrana klienta a zaměstnance 
 • stížnost nesmí ovlivnit kvalitu poskytované péče klientovi 
 • zaměstnanec má právo na spravedlivé prošetření 
 • vyšetřování probíhá v diskrétním režimu (GDPR) 



 

 

 
7. Možnost odvolání klienta 
 
Pokud není klient spokojen s vyřízením stížnosti → může se obrátit na: 
 • Krajský úřad Středočeského kraje 
 • zdravotní pojišťovnu klienta 
 • Ministerstvo zdravotnictví 
 
Odborný zástupce musí poskytnout informace, jak postupovat. 
 
8. Odpovědnosti 
 • za evidenci stížností odpovídá odborný zástupce 
 • za uchovávání dokumentace odpovídá odborný zástupce a ředitelka 
 • personál musí se směrnicí být prokazatelně seznámen 
 
V Rožďalovicích: 6.1.2026 
 
Schválila: RNDr. Jana Příhodová, ředitelka 
 
Zpracovala: Lenka Štafl, odborný zástupce 
 
Za aktualizaci zodpovídá: Lenka Štafl 
 


