g CENTRUM SOCIALNICH A ZDRAVOTNICH SLUZEB MESTA PRIBRAM

Organizaéni smérnice pro pfijimani a vyFizovani stiznosti v pfispévkové organizaci Centrum
socialnich a zdravotnich sluzeb mésta Pfibram

zék. €. 108/2006 Sb.

Datum Jméno, pracovni zafazeni ] Podpis /
S oracoval 28.5.2025 Bc. Jana Klimov4, socialni 3 ( | y
P pracovnik, metodik | LI 1% /{f )
9.5 ol 1 Mgr. Tomas Cipra, DiS., vedouct 'I
Kontroloval a Usekd a kvality socialnich sluzeb i
odsouhlasil 0. 5 $20OYM| Ing. Lucie E’Bamt?asové, vgdoucn’ 4 Z
ekonomickeho useku a zastupce ‘
feditele P :
. 940 5204 | Mgr. Barbora Vackova, | % /
Schvalll 5. feditelka CSZS | 3
Pfiloha €. 1 Formulaf evidence stiZnosti
Priloha €. 2 Protokol o stiznosti
Ptiloha &. 3 Pfehled pravni Gpravy pro stiznosti na poskytovani socialnich
Pfilohy sluzeb
Piiloha &. 4 Piehled pravni upravy pro stiznosti na poskytovani zdravotnich
sluzeb
| Platnost od 162025
. Ctvrta v souvislosti s platnosti zak. &. 38/2025 Sb., kterym se méni
Revize

Provedené aktualizace

Datum

Zpracoval: jméno, pfijmeni,
pracovni zafazeni

Obsah aktualizace

Schvalil feditel |
CSZS podpis

Centrum socidlnich a zdravotnich sluzeb mésta Piibram,

Brodska 100, 26101 Pfibram Vili

"

T: 318 629 057 » E: info@centrumpribram.cz » www.centrumpribram.cz
ID datové schranky: dvdké2u = I€: 47067071 = DIC: CZ47067071




Organizaéni smérnice pro pfijimani a vyfizovani stiznosti v pfispévkové organizaci Centrum socialnich a zdravotnich
sluzeb mésta Piibram

Strana 2 (celkem 10)

1. Uvodni ustanoveni

V ptispé&vkové organizaci Centrum sociélnich a zdravotnich sluzeb mésta Piibram (dale CSZS) jsou podane
stiznosti, podnéty a pfipominky chapany jako dilezita zpétna vazba a zdroj informaci pro zlepsovani kvality
poskytovanych sluZzeb.

Ucelem této smérnice je stanovit pravidia pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zplsob
na poskytovani sluzeb (pfipadn& dalsich &innosti organizace) a pro podavani a vyfizovani stiznosti
podanych zaméstnanci poskytovatele. Tento vnitini pfedpis pfedevSim stanovuje: pravidla pfijimani
a vyfizovani stiznosti, jakou formou si mohou osoby stéZovat, na koho je mozno se v ramci organizace
a jejich jednotlivych pracoviét obracet, kdo a jakym zpUsobem stiznost vyfizuje a v jake Ihite.
Smeérnice zarovei stanovuje a sjednocuje zplsob evidence stiznosti v rAmci organizace.

13
Il. Platna pravni Gprava a vymezeni pisobnosti

Pravni Gprava pro stiznosti v socialnich sluzbach je stanovena zakonem ¢&. 108/2006 Sb. ve znéni
pozdéjsich predpisi, ktery pfimo uklada poskytovateli podle § 88 pism. e) a § 99a tyto povinnosti:

e Zpracovat a zvefejnit vnitini pravidla pro podéavani a vyfizovani stiznosti

e Vyfidit stiznost do 30 dnli ode dne, kdy mu byla doru¢ena; tuto Ihitu mize poskytovatel socialnich
sluzeb v oddvodné&nych pfipadech prodlouzit o dalsich 30 dni; o prodlouzeni lhity a divodech jejiho
prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele
Pisemné& informovat stéZovatele o zplisobu vyfizeni stiznosti
Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplsobu jejich vyfizeni a
umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy

e Poskytnout ministerstvu souc¢innost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.

Zarovefi je poskytovatel povinen dodrzovat standardy kvality, kdy proces stiznosti na poskytovani socidlnich

sluZeb napliuje kritéria standardu &. 7 podle pfilohy &. 2 vyhlasky. €. 505/2006 Sb..

e Informovat osoby srozumitelnou formou o moZnosti podat stiznost, jakou formou, na koho se
obracet, kdo a jakym zplisobem bude stiznost vyfizovat, moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou
osobu

e Prokazatelné seznamit s témito postupy zaméstnance poskytovatele

e Informovat osoby o moZnosti a podminkach provéfeni stiznosti ministerstvem, a to v pfipadé
nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li vyfizena ve stanovené Ihuté

o Informovat osoby o dalsich moznostech podat stiznost na zfizovatele, zakladatele nebo na instituci
sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod, véetné jejich oznaceni

"

L

Stiznosti ve zdravotnich sluzbach upravuje § 93 a nasl. zékona €. 372/2011 Sb. ve znéni pozdé&jsich
predpisi, kdy poskytovatel je povinen:

e Navrhnout sté&zovateli Ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter stiznosti
vhodné

e Vyridit stiznost do 30 dnil ode dne jejiho obdrzeni; tuto Ihiitu miZe odlivodn&né prodlouzit o dalsich
.30 dnil; jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je nepfislusny, je povinen ji do 5 dni ode dne jejiho
obdrzeni prokazateln& postoupit v&cné pfisludnému subjektu; o prodiouZeni Ihity a postoupeni
stiznosti je povinen informovat stéZovatele
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e Vést evidenci o podani stiznosti a o zplsobu jejich vyfizeni

e Umoznit st&Zovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat z néj kopie

e Jde-li 0 Setieni stiznosti pfislusnym spravnim organem, poskytnout mu na jeho vyzadani v€asnou
a nutnou soucinnost; to plati i pro poskytovatele, ktery poskytl souvisejici zdravotni sluzby

Pokud osoba, ktera podala poskytovateli stiznost, s jejim vyfizenim nesouhlasi, miZe podat stiznost
pfislusnému spravnimu organu, ktery tomuto poskytovateli udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich
sluzeb (Odbor zdravotnictvi Krajského tfadu StfedoCeského kraje). Zaroveri uvede divody nesouhlasu
s vyfizenim stiznosti poskytovatelem.

Tato smérnice je zavazna pro véechny pracovniky (stfediska/oddéleni, Useky a management CSZS. Pokud
stiznost, popf. podnét sméfuje k pracovisti, které neposkytuje socialni nebo zdravotni siuzby a jeho Cinnost
s nimi piimo nesouvisi a patfi do jiného oboru &innosti organizace, se mohou se stiznosti dale obratit na
zizovatele organizace nebo jiny vécné pfisludny organ (napt. inspektorat prace, aj.).

¥
Zasady, proces pfijimani, vyfizovani stiznosti, jejich evidence véetné lhaty pro vyfizeni se fidi touto
smérnici.

lll. Zakladni pojmy

1) Stiznosti se rozumi Ustni nebo pisemné podani uginéné pfedevsim ve vlastnim zajmu fyzicke
osoby, kterym se tato osoba domaha ochrany svych prav a pravem chranénych zajma, vytyka
nespravnost v ginnosti organizace, v postupech nebo zplUsobech poskytovani sluzeb
nebo v chovani pracovnikl organizace. V socidlnich sluzbach ize stiZnost podat poskytovateli
socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve lhité 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost,
kterd je prfedmétem stiznosti. Ve zdravotnich sluZbach Ize stiznost podat proti postupu
poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti éinnostem souvisejicim se zdravotnimi
sluzbami. Lhata pro podani stiznosti zde neni omezena.

2) Podnétem se rozumi Ustni nebo pisemné podani, které vyjadfuje pfipominku, navrh na zvyseni
kvality sluzeb nebo zadost na éinnost organizace.

3) StéiZovatel je osoba, ktera stiznost podalax

A. Na poskytovani sogiélnich sluzeb muze stiznost podat:

a) Osoba, které je nebo byla poskytovana sociélni sluzba

b) Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba

c) Osoba blizka, nemize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela

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

e) Clen doméacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku

f) Zamestnanec poskytovatele socialnich sluzeb

B. Proti postupu poskytovatele zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem souvisejicim se
zdravotnimi sluzbami miaze stiznost podat:
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a) Pacient

b) Zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta

c) Osoba blizka v pfipadé, ze pacient tak nemlZe uéinit s ohledem na svij zdravotni stav
nebo pokud zemfel

d) Osoba zmocnéna pacientem

C. Pokud stiznost, popi. podnét sméfuje k organizaénimu uatvaru, ktery pfimo neposkytuje

1)
2)

socialni nebo zdravotni sluzby, tyka jiného oboru ¢innosti organizace a pfedmét stiznosti

nesouvisi s poskytovanim socialnich nebo zdravotnich sluzeb klientam/pacientim, okruh

osob, které mohou stiznost podat neni vymezen pravnim pfedpisem.

Stézovatelem se zde rozumi jakakoli fyzicka nebo pravnicka osoba. Tj. vyfizuji se v8echny

stiznosti/podméty bez ohledu na to, kdo je podal. V rdmci organizace se jedna o tato pracovisté:
o Ekonomicky Usek + personalni oddéleni

Provozni Gsek >

Reditelstvi organizace

Pracovisté vykonavajici ¢innosti pro vefejnost na zakladé zivnostenského opravnéni

Do této oblasti spadaji rovnéz stiznosti zaméstnancii, ucinéné zpravidla ve vlastnim zajmu,
kterymi se domahaji svych prav a opravnénych zajml nebo vytykaji pochybeni zaméstnavatele
napf. voblasti pracovn& pravnich zalezitosti, mzdovych narokl, nerovného zachazeni,
odménovani, aj.

Vedle toho méa kazdy, kdo vykonava nebo vykonaval praci nebo jinou ¢innost pro CSZS pravo
vyuzit moZnosti podani oznameni/informace o mozném protipravnim jednani podle Smérnice o
ochrané oznamovatell Whisteblowing (zvefejnéno v zaméstnanecké sekci).

IV. Zasady vyfizovani stiznosti

e
Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu toho, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZz zajmu byla stiznost podana.
VyFizenim stiznosti nesmi byt povéfen pracovnik proti kterému stiznost sméfuje nebo osoba tomuto
pracovniku blizka (napt. pfibuzny, partner aj.).
Pri vyfizovani stiznosti je nutno postupovat objektivné, tj. vychazet z jejich obsahu, bez zietele
na to, kdo ji podal a proti komu sméfuje.
Stiznost je nutno vyfizovat pruzné, odpovédng, bez pratah(. Pfi vyfizovani musi byt posouzeny
v8echny body stiznosti/podnétu.
V pfipadé, ze stéZovatel chce byt zastoupen pfi podani a Feseni stiznosti nebo podnétu jinou
osobou, dolozi zmocnénec k zastupovani plnou moc. V pfipadé, Ze plnd moc neni ufedné ovéiena
nebo zmocnénec a zmocnitel nepodepisou plnou moc s prokdzénim totoznosti za G¢asti pracovnika
organizace, nelze zmocniteli umoznit nahlizeni do stiznostniho spisu a pofizovat si z n&j vypisky
a kopie.
StéZovatel ma pravo na pfitomnost blizké osoby &i jiné osoby v pribé&hu podani a vyfizovani
stiznosti.
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V. Podavani stiznosti/ podnéti

V pfipadé, Z2e se klient/uZivatel obrati na kteréhokoliv pracovnika poskytovatele sluzeb se zalezitosti,
ktera ma charakter pfipominky a pracovnik mize zalezitost vyfidit na misté, tak ji vyfidi. Je-li klient spokojen,
neni tfeba dale postupovat podle tohoto ¢lanku. Pracovnik pouze podnét zaznamena do slozky ,Stiznosti a
podnéty* uvede, ¢eho se podnét tykal, kdy a jak byl vyfizen.

Ve v8ech ostatnich pfipadech stiznosti piijimaji pouze povéfeni pracovnici. Ostatni pracovnici organizace
maji povinnost st&Zovateli sdélit, na koho se ma stézovatel obratit a neprodlené pfimo zprostfedkuji kontakt
s povéfenym pracovnikem.

Povérenymi pracovniky pro pfijimani stiznosti jsou:

e Pro fediteistvi CSZS - Feditel/ka, vedouci Useki a kvality socialnich sluzeb (pro véechna stfediska
poskytujici socialni sluzby)

e Pro ekonomicky tsek — vedouci

e Pro oddéleni provozu — vedouci

e Pro Azylovy diim — vedouci, sociaini pracovnici

e Pro Domov Seniorll — vedouci zafizeni, vedouci zdravoiniho Useku, vedouci socidlniho Useku,
socidlni pracovnice

e Pro Nizkoprahové denni centrum a Nocleharnu — vedouci, kli¢ovi pracovnici

e Pro Petovatelskou sluzbu — vedouci, koordinatorka PS, okrskové peCovateiky, sociaini pracovnice

e Pro Sociélni poradnu — vedouci, socialni pracovnici

e Pro stfedisko Terénnich sluzeb — vedouci, kli¢ovi pracovnici

¥

Stiznost nebo podnét Ize podat:

1) Ustné mohou byt stiznosti podany osobng, telefonicky. Povéfeny pracovnik stéZovatele pozorné
vyslechne a podstatu stiznosti pe¢livé zaznamena. U stiznosti podanych osobné stejnopis zaznamu
pfedaji svému nadfizenému a v kopii stéZovateli.

2) Pisemné mohou byt stiznosti podany osobné, postou, datovou schrankou, e-mailem, vhozenim
do schranek oznagenych ,Stiznosti, podnéty a pfipominky" umisténych v diskrétnich prostorech
na jednotlivych stfediscich, které poskytuji socialni sluzby piip. mobilnich schranek.
Schranky vybira nejméné 1x tydné vedouci stfediska nebo jim uréena osoba, spolu s dalsim
pracovnikem, povéfenym k pfijimani stiznosti. O vybéru schranek pracovnici vedou zaznamy,
které obsahuji ¢asovy udaj o vybéru schranky, kdo ji vybiral, zda a kolik stiznosti obsahovala.
Zaznam provedou do zvlastniho sesitu. Dnem dorugeni stiznosti/podnétu se rozumi den, kdy byla
schranka oteviena a byl o tom uéinén zdznam.

Podavani a vyfizovani anonymnich stiznosti: StéZovatel ma také moznost podat stiznost &i podnét
anonymné&. Pokud podani &ini prostfednictvim pracovnika, mize ho pozadat o zachovani anonymity.
Pracovnik je povinen toto respektovat a dale neuvadét totoZnost stéZovatele. Anonymni stiznosti/podnéty
se eviduji a vyfizuji obdobné jako ostatni stiznosti. Poskytovatel je vnima jako dulezZity zdroj zpétne vazby.
Protoze neni komu  odpovédét, stiznost se po proSetfeni a  vyfizeni zaloZi
do stiediskové a centrdlni evidence spolu s protokolem o vyfizeni stiznosti. Shleda-li se, Ze anonymni
stiznost byla opravnéna (k pochybeni poskytovatele doslo), pfijme opatfeni k napravé. Pokud nelze zjistit,
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zda byla stiznost opravnéné/neopravnéna, fesitelé stiznosti doporuéi opatteni, ktera sméfuji k prevenci
v oblasti, ktera je obsahem stiznosti. Realizaci opatieni zajisti pracovisté, k némuz stiznost sméfovala.

Pokud by se jednalo o anonymné podanou pisemnost, kierd je nesrozumitelnda a nelze Zzjistit, co je
pfedmétem stiznosti/podnétu o ktery by se bylo mozné pfi vyfizovani opfit, dokument po prostudovani
vedouci pracovnik zalozi ve stfediskové slozce ,stiznosti a podnéty“ bez dal$iho vyfizovani. Ke stiZznosti
pfipoji informaci, kdy, kym a pro¢ byla stiznost zaloZena bez vyfizeni.

Podavani stiznosti nekomunikujicimi klienty/uzivateli

Pokud stiZznost podava osoba, ktera z rliznych dlivodi nekomunikuje béZznymi zplsoby, pracovnik se snazi
zZjistit a zaznamenat podstaiu  stiznosti, pouziva  alternativni metody  komunikace,
popf. vyuzije rozhovoru s referujicimi osobami, které klienta/uzivatele dobfe znaji, jsou s nim &astém
kontaktu (blizky ¢lovék, opatrovnik, klicovy pracovnik, pracovnik pfimé péce atp.).

¥

Povéfeni pracovnici pfi pfijeti stiznosti vyhotovi ,Protokol o stiznosti* (viz. pfiloha ¢&. 2 tohoto dokumentu)
a provedou zaznam ve stfediskové evidenci stiznosti. Pokud je stiznost pisemnd, pfilozi ji k ,Protokolu” a
nejpozdéji dalsi pracovni den stiznost pfedaji vedoucimu svého stfediska.

Vedougci stfediska neprodlené, nejpozdéji dalsi pracovni den zajisti evidenci stiznosti v ,Knize stiznosti“ na
feditelstvi CSZS. Zarovei na feditelstvi pfilozi také kopii ,Protokolu a kopii stiznosti, pokud je pisemna.
V plipadech, kdy je zfejmé, Ze stiznost nelze vyresit na Grovni stfediska, vedouci stiZnost rovnou postoupi
feditelstvi CSZS.

VLI. Vyfizovani stiznosti

Vyfizovanim stiznosti jsou povéfeni vedouci jednotlivych stfedisek a vedouci stfediskovych Gtvari/oddélenti,
ke kterym stiznost smeéfuje (viz. pracovnici uvedeni v €. Hl. této smeérnice) Piislusny vedouci pracovnik si
mlze do ,feSitelského tymu" piizvat dal§i relevantni zaméstnance pracovisté, zviasté pak vyzaduje-li to
povaha stiznosti. Redeni stiznosti se miize Gdastnit také feditel/ka organizace.

V pfipadé, ze jde o stiznost na zdravotni sluzbu; vedouc sluzby ji neprodlené pfeda feditelstvi CSZS, kde
je zaevidovana. Stiznost re$i teditel’ka. Pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné, navrhne
sté&Zovateli Ustni projednani stiznosti. Z Gstniho projednani se vyhotovi zépis. K feSeni stiznosti si pfizve
zainteresované osoby, napf. vedouci, pfipadné pracovniky dané sluzby. Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni
je CSZS nepfislusné, do 5 dnll ode dne jejiho obdrzeni ji prokazatelné postoupi vécné pfislusnému
subjektu. O postoupeni stiznosti jsme povinni informovat stéZovatele.

Jinak jsou Ih(ty pro vytizeni a zaslani vyrozuméni o vyiesdeni stiznosti stejné, tj. 30 dnii od jejiho doruéeni,
o prodlouzeni Ihlty o dal$ich 30 dnll musi byt stéZovatel informovan.

Postup pfi stiznosti podané na pracovniky organizace:

e Stiznost na fadového pracovnika fesi vedouci Useku/oddéleni spolu s vedoucim stiediska, jedna-li
se 0 pracoviété spadajici do pusobnosti vedouciho Gsekl a kvality socidlnich sluzeb, mlze byt
rovnéz pfizvan do tymu fesitelll

e Stiznost na vedouciho Useku/oddé&leni Fesi vedouci stiediska, pfipadné také za ucasti vedouciho
Usekl a kvality socialnich sluzeb (spada-li pracovisté do jeho plsobnosti) nebo reditele/feditelky
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e Stiznost na vedouci/ho stiediska, které poskytuje socialni sluzby fesi vedouci Usekl a kvality
socialnich sluZeb a feditel

e Stiznosti na pracovniky, které pfimo fidi feditel’ka, Fesi feditel/ka

e StiZznost na feditele/feditelku fesi ziizovatel — mésto Pfibram, kterému se stiznost postoupi, je-li
adresovana CSZS

Stiznost podanou zaméstnancem f{e$i vedouci Useku/stfediska. Tyka-li se stiznost zameéstnance
pracovné pravnich zaleZitosti & mzdovych narokd, stiznost fesi vedouci ekonomického iseku. Pokud nelze
stiznost pracovnika vyfesit na téchto Urovnich, stiznost piedaji vedouci pracovnici dotéenych pracovist
k feseni fediteli/feditelce CSZS.

Pracovnik povéfeny vyfizovanim stiznosti pfed samotnym feSenim stiznosti ovéfi, zda st&Zovatel patfi
do okruhu osob, které mohou podle zakona o socialnich siuzbach a zakona o zdravotnich sluzbach stiznost
podat. V pfipad& socialnich sluzeb rovnéz oveéfi, zda byla dodrzena lhita podéni, tj. do 1 roku ode dne,
kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznosti. Pokud tomu tak neni, stéZovatele o tom pisemné
vyrozumi. Déle se s takovou stiznosti zpravidla zachézi jako s podnétem ke zkvalitfiovani sluzeb s tim, Zze
skutecnosti obsazené ve stiznosti jsou projednany na nejbliz8i stfediskové/Feditelské poradé a je tom
vyhotoven zapis, véetné prijeti pfipadnych opatfeni k prevenci situace uvedené ve stiZnosti. Stézovatel je
informovan rovnéz o tom, jak bylo se stiznosti nalozeno, v&etné uvedeni divodu. Nasledné se stiZnost
véetné& zapisu z projednani na poradé, pfipadné uloZenych preventivnich opatfeni a stejnopisu vyrozumeéni
zalozi do stfediskové slozky ,Stiznosti a podnéty” a také do centralni evidence stiznosti.

Pfti vyfizovani stiznosti/podnétu se vzdy respektuje soukromi a prava stézovatele i protistrany. Pracovnici
povéfeni vyfizovanim stiznosti peclivé prosetti véechny okolnosti, ovéfi informace u stéZovatele i protistrany
a posoudi zjisténa fakta. K tomu pouzivaji rozhovory se zt¢astnénymi osobami, popf. jiné metody, jako
pozorovani, prace s pisemnou dokumentaci. Posuzuji se vSechny body stiZznosti.

Po vyhodnoceni dostupnych informaci povéfeni pracovnici rozhodnou, zda je stiznost:

1) Opravnéna - tedy, Zze k pochybeni ze strany poskytovatele nebo jeho pracovnikl skute¢né doslo.
Pak stanovi opatieni (napf. omluva sté&Zovateli, ndhrada $kody atd.). Realizaci opatfeni tykajici se
majetkové Ujmy ¢&i ndhrady $kody fesi ekonomicky Usek CSZS.

2) Neopravnéna — postup organizace nebo jejich pracovnik(l byl spravny a k pochybeni nedoslo.

3) Nelze zjistit, zda je stiznost opravnéna — tam, kde se jednd o tvrzeni jedné osoby proti tvrzeni
druhé osoby, a nejsou dostupna fakta, ktera by tato tvrzeni dolozila (napf. situace, které se odehraji
bez pfitomnosti dalgich osob atd.). Zde fesitelé stiznosti doporuci opatfeni, ktera smeéfuji k prevenci
v oblasti, ktera je obsahem stiZznosti.

Ve vSech téchto pfipadech pracovnici, ktefi stiznost vyfizuji, stéZzovatele pisemné& vyrozumi o vysledku
feseni stiznosti a stéZovatele seznami s pfijatymi opatfenimi. Protokol o stiznosti v&etn& vyrozuméni
st&Zovatele se zaklada na daném pracovisti, kterého se stiznost tykala do zvlastni slozky ,Stiznosti a
podnéty“ a stejnopisy vedouci pfeda rovnéz do centralni evidence stiznosti na feditelstvi Soucasti
vyrozuméni je také informace, kam se stézovatel mize dal obratit, nesouhlasi-li s vyfizenim stiZnosti.
Dokumentace o vyfizovani stiznosti podléha pfedpisim o vedeni dokumentace, ochrané osobnich Gdaju a
pFedpisim o archivaci a skartaci.

Lhuta pro vyfizeni stiznosti je 30 dni od doruceni stiZznosti. V odivodnénych piipadech Ize tuto Ihdtu
prodiouzit o dalsich 30 dnd. O prodiouzeni |hity a divodech jejiho prodlouzeni musi byt stéZovatel
prokazateln& (nejlépe pisemné) informovan.
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A. V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na poskytovani socialnich sluzeb ma stéZovatel
moznost se obratit na dalsi instituce:

1) Pozadat o provéfeni stiznosti Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128
01 Praha 2, tel. (+420)221921111, e-mail: posta@mpsv.cz V Zadosti musf stéZovatel uvest proc
2ada o provéreni stiznosti. My jako poskytovatel jsme pak povinni poskytnout ministerstvu
potifebnou souéinnost. Je-li tato Zadost opravnéna, ministerstvo uloZi povinnost odstranit nevyhovuji
stav.

2) Zfizovatele organizace - mésto Ptibram, Tyr$ova 108, 261 19 Pfibram |, tel. (+420)318402211, e-
mail: e-podatelna@pribram.eu

3) Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno tel: (+420) 542 542 888, e-mail:
podatelna@ochrance.cz,

¥
B. Pokud osoba, ktera podala poskytovateli stiznost na zdravotni sluzbu s jejim vyfizenim nesouhlasi,
mize podat stiznost pFislu§nému spravnimu organu, ktery tomuto poskytovateli udélil opravnéni k
poskytovani zdravotnich sluzeb (Odbor zdravotnictvi Krajského Gfadu StfedoCeského kraje). Zarovefi
uvede divody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti poskytovatelem.

C. V piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti podané zaméstnancem v oblasti pracovné pravnich
zalezitostech, pfipadné kdyz stiznost sméfovala k jiné ¢innosti organizace se miize stéZovatel obratit
na zfizovatele organizace nebo na pfisludny inspektorat prace.

V1. Zpusob informovani osob o moznosti podat stiznost

O moznosti a zplsobu podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich
sluzeb pracovnici organizace informuiji:

e v prubéhu jednani se zajemcem a pii uzavirani smlouvy ~ Ustné a pisemnég, informace podavaji
socidlni pracovnici a pracovnici v socidlnich sluzbach povéfeni jednanim se z&jemcem
a uzaviranim smiuv/dohod o poskytnuti socialni sluzby

o V prb&hu poskytovani socialni sluzby — pfi individualnim planovani a kdykoli, dotazZe-li se klient,
jeho opatrovnik, rodinny pfisluénik nebo kiientovi jinak blizkd osoba na moznost a zplsob
podavani stiznosti. Informace poskytuji socialni pracovnici a pracovnici v socidlnich sluzbach,
ptipadné vedouci jednotlivych stiedisek &i feditelstvi CSZS

e Pracovniky organizace a jednotlivych sluZzeb informuji jejich pfimi nadfizeni pfi zaskolovani
novych pracovnik( a také pii zménach pravidel pro podani a vyfizovani stiznosti na pracovnich

poradach
Informace o zplsobu podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialnich
sluzeb jsou pro klienty i vefejnost zvefejnéné na internetovych strAnkach organizace

www.centrumpribram.cz, na informaénich nasténkach jednotlivych stfedisek, kdy kazda sociélni sluzba ma
pro své klienty/uzivatele zpracovana cilové skupiné srozumiteind pravidla pro pfijimani a vyfizovani
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stiZznosti. Tato pravidla obsahuji zjednodugené informace, které stéZovatel potfebuje védét, cely organizaéni
proces pro pfijimani a vyfizovani stiznosti se fidi touto smérnici

Na v§ech pracovistich CSZS je u vedoucich zaméstnancl k dispozici tato smérnice, ktera je rovnéz véem
vefejné piistupna na webovych strankach organizace v zaloZzce ,dileZité dokumenty“ Pracovists,
ktera neposkytuji socialni sluzby, nemusi mit zpracovana a zvefejn&na pravidla pro sva pracovisté
(nejedna-li se o lizkovou nebo jednodenni zdravotni sluzbu, které nemame). Pfi vyfizovani stiznosti se Fidi
touto smérnici.

VH. Evidence stiznosti

Podani (Gstni, pisemna), kterd miZze pracovnik vyfidit na misté bez nutnosti dale postupovat podle této
smeérnice (viz. ¢l. V. prvni odstavec) se zaznamenavaji na jednotlivych stfediscich do slozky ,StiZnosti
a podnéty” zplsob vytizeni podnétu/pozadavku na sluzbu maohou vedie toho také zaznamenat do osobnf
dokumentace o poskytovani sluzby v listinné nebo elektronické podobg, ev. v pfislusném poditatovém
programu.

Ostatni stiznosti se eviduji:

1) Na jednotlivych stfediscich — (viz. pfiloha &. 1 Evidence stiZnosti).

2) Na feditelstvi — v Knize stiznosti, zaroveli se pisemnost opatfi &islem jednacim v centraini
podateln&. Takto se rovnéz eviduji podani, kdy nas jiny subjekt, kterému byla stiznost adresovéna,
poZada o soucinnost pfi fedeni té ¢asti stiznosti, ktera se vztahuje k &innosti CSZS nebo zjistime,
Ze nam vyfizeni stiznosti nepfislusi. V takovém piipadé se do evidence zapige, kdy a komu byla
stiznost postoupena.

Za vedeni evidence stiZnosti odpovidaji vedouci jednotlivych stfedisek, pracovnici povéfeni pfijimanim
stiZznosti jsou povinni kazdou pfijatou stiznost zaevidovat zpsobem stanovenym touto smérnici.

VIil. Zavéreéna ustanoveni

1) Smérnici jsou povinni se fidit vSichni zaméstnanci CSZS. Za implementaci a dodrZovani
stanovenych postupli odpovidaji vedouci stfedisek poskytujici sluzby a vedouci ostatnich Gtvart
organizace.

2) Tato smérnice nabyva platnosti a u¢innosti dnem 1.6.2025. Rusi a nahrazuje jeji znéni platné od
1.10.2022. Vedouci v8ech pracovist jsou povinni s timto dokumentem prokazatelné seznamit své
podfizené (viz. pfilozeny podpisovy arch). Na pracovistich poskytujicich socialni sluzby vedouci
zajisti zalozeni aktualizovaného znéni do slozky standardu kvality &. 7.

3) Kontrola dodrzovani smérnice se provadi v ramci planu kontrol organizace. Rozsah, zaméteni
kontroly vCetné osob, které kontrolu provedou stanovuije Feditel/ka organizace.
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Timto svym podpisem potvrzuji, Ze jsem byl/a seznamen/a s novelizovanym znénim Organizaéni
smérnice pro vyfizovani stiznosti, platné od 1.6.2025

Datum Jméno, pfijmeni pracovnika Podpis
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Pfilohat¢. 1

Evidence stiZnosti.........c.ccvevvvvvvveeevvevavssveevssrenennn, (ndzev stiediska/sluzby)
Datum _m.um:% do  piedéani
Pofadové podani StiZnost podal/ ptevzal Popis stfZnosti ¥ %EQ " 1 vyrozuméni Pfijata opatfeni
tislo stiznosti ", . | owvyFizeni
vyrozumeéni 4
. | stiEnosti
stéiovatele




Piiloha¢. 2

Protokol o stiznosti

Forma stiZnosti (zaskrtnéte) Ustni Pisemna Anonymni
StiZznost podal/datum
Podani stiznosti Stiznost piijal/datum
(vyplIni pracovnik Stiedisko/druh sluzby
povéreny pfijimanim
stiznosti)
Popis stiznosti
Datum fegeni Prodlouzeni Ihity pro feseni ano —ne do kdy a datum vyrozuméni
Stiznost vyfizuje
Dalsi pfitomné osoby
Vysledek vyfizeni stiznosti 1. StiZnost je oprdvnénd 2. StiZnost je neoprdvnénd 3. Nelze zjistit
Oduvodnéni vysledku vyfizeni
stiznosti
Vyfizeni stiznosti

{(vyplIni pracovnik
povéfeny feSenim
stiznosti)

Pfijata opatieni

Vyrozumeéni stéZovateli

Datum a zptisob doruéeni

| Zadost o predetieni

Datum Zadosti o predetfeni stiznosti:

vysledek piedetieni, vydana
opatieni {ministerstvo,
zfizovatel u zdrav. slufeb KUSK)




Priloha ¢. 3 Pfehled pravni Upravy pro stiznosti na poskytovani sociélnich sluzeb

HLAVA 1l zak. ¢. 108/2006 Sb. ve znéni pozdéjsich pfedpisti

Stiznost na poskytovani socialnich sluzeb

§ 99a

(1) Na poskytovani socialnich sluzeb mlze podat stiznost

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je:nebo byla poskytovana socialni siuzba,
j. méli bychom mit nékde dolozené rozhodnuti soudu o stanoveni opatrovnika nebo smilouvu o
napomoci podle § 45 obCanského zakoniku (miZe byt i tistni) odsouhlasené soudem — to odsouhlaseni
v kaZzdém piipadé (jde o pravni pojistku proti zneuziti daného opatfeni u osob, které jsou zletilé a maji
zpravidia z divodu dusevni poruchy snizenou schopnost samostatného rozhodovani)

c) osoba blizka, nemlze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s
ohledem na sv{j zdravotni stav nebo proto, ze zemfiela,

Osobou blizkou se podle obfanského zékoniku rozumi pfibuzny v Fadé piimé (ij. déti vnuci),
sourozenec a manzel, nebo partner dle zékona o registrovaném partnerstvi. Dale jsou oznadovany za
osoby sobé navzajem blizké ty osoby v rodinném & podobném poméru, které by djmu jedné z nich
pocitovaly jako tjmu viastni. Plati i domnénka, Ze osoby blizké jsou osoby sedvagriené a ty, které spolu
trvale Ziji. ¥

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, MiZe to byt kdokoli bez
ohledu na jakykoli pravni nebo pfibuzensky vztah, zde musi obé strany podepsat pinou moc. Pokud
tato piné moc neni ufedné ovéfena nebo ji obé strany s prokazanim totoZnosti pfed pracovnikem CSZS
nepodepiSou, nebude umoZnéno zmocnéné osobé nahlizet do stiznostniho spisu. Jinak tato piné moc
nutné nemusi byt ovérena, ale je tfeba s timto omezenim zmocnénce seznamit. Jde o pojistku proti
mozZnému neopravnénému pfistupu k osocbnim a citlivym udajam o klientovi.

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podie obCanského zakoniku, Konkréiné se jedna o zastoupeni Clenem domécnosti
v piipadech, kdy zletilému brani dudevni porucha samostatné pravné fednat. Za ¢lena domacnosti
zakon povaZuje potomka, pfedka, sourozence, manZela nebo partnera osoby zastoupené a déle
i osoby, které se zastoupenym Zili ve spole¢né domacnosti pfed vznikem zastoupeni alespori po dobu
3 let (ta spole¢na domacnost se nutné nevyZaduje napf. u dospélych potomka, ktefi tfeba uZ Ziji nékde
Jinde, ale jsou néjakym zpusobem v kontakiu). Zéstupce da zastoupenému na védomi, Ze ho bude
zastupovat, a srozumiteiné mu vysvétlf povahu a nasledky zastoupeni. Odmiine-li to élovék, ktery ma
byt zastoupen, zastoupeni nevznikne; k odmitnuti postaci schopnost projevit prani.

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

(dale jen ,stéZovatel®).

(2) Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve thité 1 roku ode
dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiZnosti. Podani stiznosti nesmi byt
stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a
ktera neni zaroven stézovatelem, na tGjmu.

(3) Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen

a) vyfidit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla doruc¢ena; tuto Ihiitu méze poskytovatel socialnich
sluzeb v odlvodnénych pfipadech prodlouZit o dal$ich 30 dnii; o prodlouZeni Ihity a divodech jejiho
prodiouZeni je povinen informovat stézovatele,

b) pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vytizeni stiznosti,

¢) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplsobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZnosti, a pofizovat z ni kopie nebo
vypisy.

§ 99b

(1) Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené |hité, maze ve Ih(t& 60 dnl ode dne doru&eni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od



uplynuti stanovené Ihiity pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel
uvede dlvod, pro¢ zada o provéfeni vyiizeni stiznosti. o
(2) Ministerstvo na Zadost st&Zovatele vyfizeni stiznosti provéfi. Poskytovatel socialnich sluzeb je
povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyfizeni stiznosti. e
(3) Pri provéleni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyZzadat si vyjadieni organu vefejné spravy,
popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz &innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby. Tyto
organy a osoby jsou povinny na zakladé zadosti ministerstva a v jim stanovené IhGté vyjadfeni
poskytnout.

(4) Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde o
stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost, ktera neobsahuje
nové skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

(5) Ministerstvo

a) provéri vyfizeni stiznosti do

1. 60 dntll ode dne, kdy mu byla Zadost doru¢ena, nebo

2. 90 dnl ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni organil vefejné
spravy nebo osob podle odstavce 3,

b) zpracuje pravidia pro provéfeni vyfizeni stiznosti,

¢) vede evidenci o podanych zadostech o provéfeni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich provéieni,

d) umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podapé zadosti a pofizovat z néj kopie €i vypisy
a

e) pisemné vyrozumi stézovatele a dotéeného poskytovatele sociainich sluzeb o vysledku provéreni
vyfizeni stiznosti.

(6) Je-li Zadost o provéreni vyfizeni stizZnosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli socialnich
sluZeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k daiSimu postupu pfisludnému organu
vefejné spravy. Poskytovatel socialnich sluZeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve [hiité stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Priloha €. 2 vyhl. &. 505/2006 Sb. — standardy kvality
7. Stiznosti na poskytovani socialni sluzby
itérium

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moZnosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je mozno se
racet, kdo bude stiZnost vyfizovat a jakym zplsobem a 0 moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu; s t&émito postupy jsou
/éz prokazatelné sezndmeni zaméstnanci poskytovatele;

Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkach provéieni vyfizeni stiznosti ministerstvem, a to v pfipadé nesouhlasu osc
yfizenim stiZznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla vytizena ve stanovené Ihité;

Poskytovatel informuje osoby o dal$ich moZnostech podat stiznost na jeho zfizovatele, popfipadé zakladatele nebo na instituci
«dujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob, a to v&etné jejich oznageni.



Priloha &. 4 Pfehled pravni upravy pro stiznosti na poskytovéni zdravotnich siuzeb

CAST OSMA zakona &.

STIZNOSTI

§93

(1) Proti postupu poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti &innostem souvisejicim
se zdravotnimi sluzbami m{ze podat stiznost

a) pacient,

b) zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta, ¢ méli bychom mit nékde doloZené rozhodnuti soudu
o stanoveni opatrovnika, nebo jde o zastupovani déti rodicem nebo jinou osobou, které bylo dité
svérenc péde — tudiz rozsudek

c) osoba blizka v pfipadg, Ze pacient tak nemlze uéinit s ohledem na svUj zdravotni stav nebo pokud
zemrel, Osobou blizkou se podle obéanského zakoniku rozumi pfibuzny v fadé pfimé (tj. déti vnuci),
sourozenec a manzel, nebo partner die zakona o registrovaném partnerstvi. Dale jsou oznalovéany za
0soby sobé navzajem blizké ty osoby v rodinném & podobném poméru, které by ujmu jedné z nich
pocitovaly jako tjmu viastni. Plati i domnénka, Ze osoby blizké jsou osoby seSvagrené a ty, které spolu
trvale Ziji.

nebo

d) osoba zmocnéna pacientem. MiiZe to byt kdokoli bez ohiedu na jakykoli pravni nebo pfibuzensky
vztah, zde musi cbé strany podepsat plnou moc. Pokud tato plna moc neni ifedné ovéfena nebo ji
obé strany s prokazanim totoZnosti prfed pracovnikem CSZS nepodepiSou, nebude umoZnéno
zmocnéné osobé nahlizet do stiznostniho spisu. Jinak tato plna moc nutné nemusi byt ovérena, ale je
tfeba s timto omezenim zmocnénce seznamit. Jde o pojistku proti meZnému neopravnénému pristupu
k osobnim a citlivym Gdajam o kiientovi.

Stiznost se podava poskytovateli, proti kterému sméfuje; tim neni dot¢ena moznost podat stiznost podle
jinych pravnich predpisd. Podani stiznosti nesmi byt osobé, ktera ji podala, nebo pacientovi, jehoz se
stiznost tyka, na Gjmu.

(2) Pokud osoba, ktera podala poskytovateli stiznost (dale jen ,stézovatel’), s jejim vyfizenim
nesouhlasi, mize podat stiznost pfislusnému spravnimu organu, ktery tomuto poskytovateli udélil
opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb. Zaroveti uvede dilvody nesouhlasu s vyfizenim stiZnosti
poskytovatelem.

(3) Poskytovatel je povinen

a) navrhnout stézovateli dstni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné,
b) vyfidit stiznost do 30 dn{ ode dne jejiho obdrzeni; tuto Ihitu miize odivodnéné prodlouzit o dalsich
30 dnt; jde-li o stiznost, k jejimuZ vyfizeni je nepfislusny, je povinen ji do 5 dnil ode dne jejiho obdrzeni
prokazatelné postoupit vécné pfislusnému subjektu; o prodlouzeni thiity a postoupeni stiznosti je
povinen informovat stéZovatele,

¢) vést evidenci o podani stiznosti a o zplsobu jejich vyfizeni,

d) umoznit stézovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat z n&j kopie,

e) jde-li o Setfeni stiznosti pfislusnym spravnim organem, poskytnout mu na jeho vyzadani v€asnou a
nutnou souginnost; to plati i pro poskytovatele, ktery poskytl souvisejici zdravotni sluzby.

(4) Poskytovatel IGzkové nebo jednodenni péce je dale povinen

a) vypracovat postup pro vyfizovani stiznosti,

b) postup podle pismene a) a informaci o0 moznosti podat stiznost subjektim uvedenym v odstavci 2
uvefejnit ve zdravotnickém zafizeni na vefejné pfistupném misté a na svych internetovych strankach.
(5) K Setreni stiznosti osob proti postupu pfii poskytovani zdravotnich sluZzeb, jejichZ poskytovatelem je
Vézefiska sluzba, je ptislusny Feditel organizaéni jednotky Vézeriské sluzby, pokud generalni reditel
Vézefiské sluzby nepovéfi etfenim stiznosti jinou osobu.

§94

(1) Prislusny spravni organ je povinen

a) vyfidit stiznost

1. do 30 dnli ode dne jejiho obdrzeni,

\



2.do 90 dnll ode dne jejiho obdrzeni, jestlize jde o stiznost, k jejimuz vyfizeni je tfeba ustavit
nezavislého odbornika, N
3.do 120 dniu ode dne jejiho obdrzeni, jestlize jde o stiznost, k jejimuz vyfizeni je tfeba ustavit
nezavislou odbornou komisi; !

thdita pro vyfizeni stiznosti podle bodu 2 nebo 3 poéina bézet dnem, kdy pfislusny spravni organ ustavil
nezavislého odbornika nebo nezavislou odbornou komisi; Ihitu podle bodu 1 mize pfislusny spravni
organ odlvodnéné prodlouzit o daigich 30 dnii a Ihiitu podle bodu 2 nebo 3 o dalich 60 dnd; pfislusny
spravni organ ustavi nezavislého odbornika nebo nezavislou odbornou komisi bez zbyteéného odkladu;
jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je nepfislusny, je povinen ji do 5 pracovnich dnl ode dne jejiho
obdrzeni prokazatelné postoupit vécné piislusnému subjektu; o prodlouzeni Ihity a postoupeni stiznosti
je povinen informovat stézovatele,

b) vypracovat postup pro vyfizovani stiznosti a urcit pracoviété krajského Gfadu k pfijimani stiZnosti,

¢) uvefejnit postup podle pismene b) a adresu urCeného pracovisté, ufedni hodiny a kontakt na toto
pracovisté na Gfedni desce,

d) vést evidenci o podani stiznosti a o zplsobu jejich vyfizeni,

e) umoznit stéZovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat z né&j kopie.

{(2) Stiznost, kterou podala osoba, ktera neni uvedena v § 93 odst. 1, pfisiusny spravni organ posoudi
jako podnét k provedeni kontroly. Ve ihiité 30 dnli ode dne jejiho dorugeni pisemné vyrozumi osobu
uvedenou ve vété prvni o tom, jak se stiznosti bylo nalozeno.

(3) Pfislusny spravni organ mlze na zakladé stiznosti nebo z moci Gfedni nebo jiného podnétu, a to
zejména pro posouzeni pfipadd, u nichZ vznikly pochybnosti, zda byl pfi poskytovani zdravotnich sluzeb
dodrzen spravny postup, popfipad& k vylougeni pfi¢inné souvislosti mezi nespravnym postupem a
Ujmou na zdravi pacientovi pfi poskytovani zdravotnich sluZzeb, ustavit

a) nezavislého odbornika; odbornika ustavi vidy, sméfuje-li stiznost nebo podnét proti spravnému
postupu pii poskytovani zdravotnich sluzeb, popfipadé je namitano ublizeni na zdravi pacientovi pfi
poskytovani zdravotnich sluZeb a stiznost nebo podnét neni zjevné nedlvodny,

b) nezavislou odbornou komisi; komisi ustavi vzdy, jestlize

1. nezavisly odbornik na zakladé posouzeni zdravotnické dokumentace jeji ustaveni navrhne, nebo

2. podle jeho uvazeni jde o pfipad, kdy posouzeni nezavislym odbornikem je odborné nedostacujici
nebo je tfeba posoudit pfipadné ublizeni na zdravi pfi poskytovani zdravotnich sluzeb s disledkem
smrti pacienta a stiznost nebo jiny podnét neni zjevné nedlvodny.

§95

(1) Cleny nezavislé odborné komise, které jmenuje a odvolava piislugny spravni organ, jsou vzdy

a) zastupce pfislusného spravniho organu; zastupce pfisiusného spravniho organu, ktery je vidy
zdravotnickym pracovnikem, je sou¢asné pfedsedou komise a fidi jeji Cinnost,

b) nejméné 2 zdravotniéti pracovnici se zplsobilosti k samostatnému vykonu zdravotnického povolani
v piisludném oboru zdravotni péce,

c¢) iékar se specializovanou zplsobilosti v oboru patoiogicka anatomie nebo soudni Iékafstvi, jde-li o
amrti pacienta,

d) zastupce pfislusné komory nebo prisiusné profesni organizace.

(2) K jednani komise

a) je vzdy pfizvana osoba, ktera ziskala vysokoskolské vzdélani v magisterském studijnim programu v
oblasti prava,

b) mlze byt pfizvan poskytovatel, proti kterému stiznost sméiuje, a stéZovatel za u¢elem podani
vysvétleni skute€nosti uvedenych ve stiznosti, a to na dobu nezbytné nutnou; stéZovatel je na zakladé
sve zadosti pfizvan k jednani vzdy.

(3) Cleny nezavislé odborné komise nemohou byt osoby, u nichz se zfetelem na jejich vztah k
poskytovateli, ke stéZovateli nebo k pacientovi, kterého se stiznost tyka, nebo k pfedmétu projednavané
stiznosti jsou diivodné pochybnosti o jejich nepodjatosti.

(4) Nezavisla odborna komise projedna piipad za G¢asti nejméné nadpolovicni vétsiny vdech &lend,
pficemz jeden z nich musi byt vzdy zdravotnicky pracovnik podle odstavce 1 pism. b).



(5) Nezavisla odborna komise pFipad posoudi na zakladé zdravotnické dokumentace vedené o
pacientovi a dalSich skute¢nosti zjisténych pro GCely posouzeni pfipadu a vypracuje z4pis, ktery je
bezodkladné pfedan piislusnému spravnimu organu prostfednictvim pfedsedy komise. Zapis obsahuje
a) souhrn podstatnych Udajl ze zdravotnické dokumentace, s .
b) zavér projednani pfipadu

1. s jednoznaénym konstatovanim, zda byl nebo neby! pifi poskytovani zdravotnich sluzeb dodrZen
nalezity odborny postup; v pfipadé nedodrzeni nalezitého odborného postupu se uvede jeho popis,

2. v ptipadé, Ze nebyl dodrzen nalezity odborny postup, s konstatovanim, zda je nebo neni dana
pfi¢inna souvislost mezi takovym postupem a Ujmou na zdravi nebo poskozenim zdravi s nasledkem
smrti; to neplati, pokud na zakladé zjisténych skutecnosti nelze takové konstatovani uginit,

¢) navrh opatfeni sméfujicich k napravé.

§ 96

(1) Jestlize pfislugny spravni organ pii Setfeni stiznosti zjisti poruseni prav nebo povinnosti pfi
poskytovani zdravotnich sluzeb nebo ¢innostech s tim souvisejicich stanovenych timto zakonem nebo
jinymi pravnimi piedpisy anebo jina pochybeni dotykajici se prav a zajmu pacient(,

a) ulozi poskytovateli napravna opatfeni s uvedenim Ih(ty pro jejich spinéni, popfipadé

b) poda podnét

1. organu piislusnému podle jinych pravnich predpisi*?),

2. pfisludné komote, jestlize zjisti takové pochybeni zdravotnickym pracovnikem, ktery je &lenem
komory, které pfislusi Setfit komore podle zakona upravujiciho €innost komor,

obdobné postupuje poskytovatel.

(2) O ulozenych napravnych opatienich nebo o podani podnétu zasle piislusny spravni organ informaci
zdravotni pojistovné, u které byl pacient v dob& poruseni prav nebo povinnosti pit poskytovani
zdravotnich sluzeb pojistén.

§97

Jednani nezavislé odborné komise je nevefejné. Prislusny spravni organ, pokud ustavil nezavislého
odbornika nebo nezavislou odbornou komisi, sdéli pacientovi, jehoZ se stiznost tyka, a stéZovateli,
pokud jim neni pacient, jméno, popfipadé jména, a pfijmeni nezavislého odbornika nebo &lend
nezavislé odborné komise a osob pfizvanych podle § 95 odst. 2.



