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Pokyny jsou uréeny pro oblasti poskytovani sluzeb podle zédkona ¢. 108/2006 sb., zakona
¢. 359/1999 sb., vyhlasky ¢. 473/2012 sb. a podle zakona ¢. 372/2011 Sb., a zdkona ¢.
373/2011 Sb. Obdobné mohou byt pouzita i u dalSich ¢innosti, které organizace vykonava.

v

Cl. 1

Kazdy, komu jsou poskytnuty sluzby prispévkové organizace Zahrada pro dusi nebo koho
se bezprostfedné tykaji ¢innosti organizace (dale jen ,klienti™), si miZe std%ovat na kvalitu
socidlnich sluzeb, zplsob vykonu SPOD, na kvalitu zdravotnich sluzeb, & jinych dalgich
¢innosti, a to bez rizika Ujmy pro stéZovatele. Stiznosti ze strany klient( slouZi jako podnét
pro vSech poskytovanych sluzeb a ¢innosti.

v

Cl. 2
Informovanost klienta o pravu si stézovat

1. Informace o moznosti podat stiznost jsou k dispozici na webovych strankach organizace,
klienti jsou stouto moznosti seznameni v ramci jednani o spolupraci. V pfipadé
zdravotnich a socidlnich sluzeb jsou pak informace v podobé Pravidel o podavani
stiznosti k dispozici v misté poskytovani sluzeb.

v

Cl. 3
Zplsoby podani stiznosti

1. Stiznost na vSechny sluzby Ize podat astni, nebo pisemnou formou, a to bud’ jejim
zaslanim na adresu organizace, e-mailem, prfeddnim kterémukoliv pracovnikovi
organizace nebo vhozenim do schranky na podnéty (pfani, stiznosti), kterd musi byt
umisténa na kazdém pracovisti organizace, kde jsou poskytovény sluzby zdravotni &
socialni. Za pravidelné vybirani této schranky je zodpovédny vedouci pracovnik daného
pracovisté (vedouci pracovnik sekce ¢i vedouci daného centra sluzeb).

2. Stiznost mQze byt klientem podepséna, nebo podéna anonymné.

3. Stiznost na kvalitu sluzeb je opravnéna i jind osoba odpovédnd za vychovu nezletilého
ditéte, ¢i jakakoli dalSi osoba podilejici se na poskytované sluzbé. V jejich zdjmu tak
mdZe uéinit také klientem zvoleny nezavisly zastupce (fyzicka osoba, ale také pravnicka
osoba - napf. pravnicka poradna). Stiznost mohou podavat i nezletili klienti.
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Cl. 4

Postup a lhity pro vyFizovani podanych stiznosti

1. Hierarchie vyfizovani stiznosti

a. Stiznost na konkrétniho pracovnika - vyfizuje vedouci pracovnik daného
pracovisté, ktery o stiznosti informuje svého pfimého nadfizeného (zastupce
Feditele pro danou sekci / reditele)

b. StiZznost na vedouciho pracovnika pracovisté / sekce nebo na nebo postup
konkrétniho pracovisté - vyfizuje pfimy nadfizeny (zéstupce feditele pro danou
sekci / reditele)

c. StiZznost na vice organizacnich slozek - vyfizuje pfimo reditel organizace

d. StiZnost na feditele - stiznost se podava zfizovateli (Magistrat hlavniho mésta
Prahy, odbor zdravotnictvi, Skod{v paldc, Jungmannova 35/29, Praha 1)

. Lhdta pro fesSeni stiznosti je 28 dn( ode dne podani stiznosti., Sté&Zovatel je
vyrozumeén o vyfizeni stiznosti formou pisemného sdéleni, uréeného do vlastnich rukou.
Pfekrodi-li prodetfeni stiznosti Ih(tu 28 dnl, je s tim osoba, kterd stiznost podala,
pisemné seznamena

. Stiznosti nezletilych klientd jsou fedeny v co nejkratsi dob&, nejpozdé&ji do 7 dnd.
Vedouci pracovnik ndsledné stanovi spolu s pfislusnym pracovnikem dalSi postup a
FeSeni stiznosti. O tomto postupu a Feseni citlivé informuje dité, které stiznost podalo, a
to bud’'pisemné, nebo ustné - formu voli pracovnik dle vlastniho odborného Usudku podle
vhodnosti pro konkrétni dité. V pripadé, Ze FesSeni vyZaduje delsi ¢asovy Usek, je s tim
dité Ustné sezndmeno a jsou mu vysvétleny divody, pro¢ doslo k prodlouzeni Ihdty pro
vyFizeni stiznosti.

. Anonymni stiZnost nezletilého klienta je feSena do 7 dnd a jeji Feeni vyvési vedouci
pracovis$té na ndsténce v daném centru po dobu 30 ti dnd.

. Stiznosti jsou vzdy vyfizovany pisemnou formou, a to stiznosti podané pisemné i
ustné.

. O kazdé stiznosti a zplsobu jejiho tedeni je ucinén zapis do Knihy stiznosti uloZené u
vedouciho pracovisté (Vzor viz pfiloha ¢. 3 tohoto pokynu). Kniha stiZznosti je archivovana

a uchovdavdana v souladu s vnitfnimi pfedpisy. Korespondence tykajici se stiznosti je
uloZzena do spisu klienta v elektronické podobé.
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7. Stiznosti slouzi jako vyznamny podnét pro Fizeni a zvySovani kvality poskytovanych
sluzeb. StiZnosti na sluZby jsou vyuzity jako podnét pro supervizi prdce tymQ i
jednotlivel, jako podnét pro revizi metodickych postupl i pFistupu vedeni organizace.
Redenim stiznosti mohu byt jak dil¢i opatFeni v postupu v daném pt¥ipadé klienta, ktery
stiznost vznesl, tak, je-li to vhodné anebo nutné, systémovéa opatfeni smérujici
k posilovani kvality sluzeb.

v

Cl. 5
Moznost podat stiznost u dalsich instituci

V pripadé, ze stéZovatel neni spokojen s vyfizenim stiZznosti na kvalitu poskytovanych
socialnich sluzeb nebo zplisob vykonu SPOD anebo chce stiznost sméfrovat na jiné
instituce bez pfedchoziho podavani stiznosti do organizace Zahrada pro dudi, p.o, mize se
obratit na nasledujici instituce:

a) Magistrat hlavniho mésta Prahy, Odbor socialnich véci, Charvatova 145/9, 110
00 Praha 1. Tel.: 236 004 143.

b) Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha
2. Tel.: 221 921 111

c) Vefejny ochrdnce prav, Udolni 39, 602 00 Brno. Tel.: 542 542 888, email:
podatelna@ochrance.cz

V pfipadé, Ze stéZovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti na kvalitu poskytovanych
zdravotnich sluzeb anebo chce stiznost sméfovat na jiné instituce bez predchoziho
podavéni stiZnosti do organizace Zahrada pro dudi, p.o., miZe postupovat nasledujicim
zplisobem:

a) V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti: Magistrat hlavniho mésta
Prahy, odbor zdravotnictvi, Skoddv paldc, Jungmannova 35/29, Praha 1

b) V pripadé pochybnosti v odborném postupu nebo podezieni, Ze |ékaF
postupoval neeticky: Ceskd l|ékaiskd komora, Ceskd I|ékarskd komora,
Drahobejlova 1019/27, 190 00 Praha 9 (a to pisemné, do jednoho roku od
doby, kdy k nému doslo)
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c) Déle se lze obratit na zdravotni pojistovnu, a to v pfipadech, kdy je tfeba
proveéfrit:
i. oddvodnénost |é&ebného procesu se zvldtnim zfetelem na jeho pribéh
a pfedepisovani |ékd a zdravotnich sluzeb
ii. zda poskytnuta péce odpovida péci vyuctované zdravotni pojistovné
iii. zda byly vyuctovany pouze potfebné vykony a sluzby
iv. zda druh poskytnuté zdravotni péce odpovida zdravotnimu stavu
pacienta
v. zda lékar Ci jiny pracovnik odmitl provést zdravotni vykon, ktery spada
do hrazené péce

Tento seznam instituci je klientdm k dispozici na nast&nce v jednotlivych centrech.

v

Cl. 6

Zavéreéna ustanoveni

1. Schvalenim tohoto pokynu feditelkou organizace, tj. dnem ucinnosti se rusi veskeré
pfedchozi v plném znéni.

2. Tento pokyn nabyva Ucinnosti dnem 01.01.2025.
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. 1 Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti

¢. 2 Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti déti

. 3 Kniha stiznosti
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Priloha ¢. 1
PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

1. Kazdy, komu jsou poskytnuty sluzby pfispévkové organizace Zahrada pro dusi nebo koho
se bezprostfedné tykaji ¢innosti organizace (dale jen ,klient"), si mdZe stéZovat na
kvalitu sociélnich sluzeb, zplsob vykonu SPOD, na kvalitu zdravotnich sluZeb, & jinych
daldich &innosti, a to bez rizika Ujmy pro st&Zovatele. Stiznost mize podat i nezletily
klient.

2. Stiznost na kvalitu sluzeb v pfipadé, Ze je poskytovana nezletilym, je kromé zakonného
zastupce opravnéna podat i jind osoba odpovédna za vychovu nezletilého ditéte, &i
jakakoli dal$i osoba. MUze tak uéinit také klientem zvoleny nezavisly zastupce (fyzicka
osoba, ale také pravnicka osoba - napf. pravnicka poradna).

3. Stiznost Ize podat Gstni nebo pisemnou formou (vcetné e-mailu) prostrednictvim
jakéhokoliv pracovnika. Stiznost je mozné podat i anonymné do schranky umisténé
v prostorach kazdého pracovisté, kde jsou poskytovany zdravotni &i socidlni sluzby.

4. Stiznosti vyFizuje vzdy vedouci pracovnik (v souladu s organizaci stanovenymi
postupy). Stiznosti se vyfizuji do 28 dnli od dne podani stiznosti. StéZzovatel bude
vyrozumeén o vyfizeni stiznosti formou pisemného sdéleni uréeného do viastnich rukou.
V pripadé anonymni stiznosti dojde k vyvésSeni odpovédi na nasténku v prostorach
kazdého pracovisté.

5. V pfipadé, ze je stiznost uréena smérem k vedoucimu sluzby, nebo je stéZovatel
s feSenim své stiznosti nespokojen, postupuje se dale tato stiznost k pfimému
nadfizenému. V tomto pfipadé bézi nova lhita 28 dnhG pro opétovné vyrizeni
stiznosti.

6. Stiznosti jsou vzdy vyFizovany pisemnou formou, a to stiznosti podané pisemné i
ustné.
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Nasledujici cast je upravena dle povahy pracovisté, na kterém jsou tato Pravidla
k dispozici:

V pripade, Ze stéZzovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti na kvalitu poskytovanych
socialnich sluzeb nebo zplsob vykonu SPOD anebo chce stiznost sméfovat na jiné
instituce bez pfedchoziho podavani stiznosti do organizace Zahrada pro dusi, p.o, miZe se
obratit na nasledujici instituce:

a) Magistrat hlavniho mésta Prahy, Odbor socialnich véci, Charvatova 145/9, 110 00
Praha 1. Tel.: 236 004 143.

b) Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pori¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2. Tel.:
221921 111

c) Vefejny ochrdnce prav, Udoini 39, 602 00 Brno. Tel.: 542 542 888, email:
podatelna@ochrance.cz

V pfipadé, Ze stézovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti na kvalitu poskytovanych
zdravotnich sluzeb anebo chce stiznost smérfovat na jiné instituce bez predchoziho
poddvani stiznosti do organizace Zahrada pro dusi, p.o., mize postupovat nasledujicim
zpGsobem:

a) V pripade nespokOJenostl s vyfizenim stiznosti: Magistrat hlavniho mésta Prahy,
odbor zdravotnictvi, Skodlv paldc, Jungmannova 35/29, Praha 1

b) V pripadé pochybnostl v odborném postupu nebo podezieni, Ze Iékaf postupoval
neeticky: Ceskd lékarska komora, Ceska lékafskd komora, DrahobeJIova 1019/27,
190 00 Praha 9 (a to pisemné, do jednoho roku od doby, kdy k nému doslo)

c) Déle se Ize obrétit na zdravotni pojistovnu, a to v pfipadech, kdy je tfeba proverlt
i. oddvodnénost [é&ebného procesu se zvlaétnim zFetelem na jeho pribéh
a ptedepisovani 1ék( a zdravotnich sluzeb
ii. zda poskytnutd péce odpovida péci vyuctované zdravotni pojistovné
iii. zda byly vyuctovany pouze potfebné vykony a sluzby
iv. zda druh poskytnuté zdravotni péce odpovida zdravotnimu stavu
pacienta
v. zda lékar ¢i jiny pracovnik odmitl provést zdravotni vykon, ktery spada
do hrazené péce

Tento seznam instituci je klientdim k dispozici na nésténce v jednotlivych centrech.
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Priloha &. 2

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI DETL

. Déti jsou pri zahajeni spoluprdce informovany o moznosti vyjadieni nespokojenosti
a podani stiznosti.

. S astni nebo pisemnou stiZnosti se mohou obratit na svého pracovnika nebo
kteréhokoliv dal$iho pracovnika. Osloveny pracovnik ditéti pom(Ze stiznost sepsat, ¢i
ustné vznést vedoucimu sluzby a podpofi a provazi dité v procesu podani a Fedeni
stiznosti.

. StiZznosti se mohou podavat také anonymné (nemusi se podepisovat) a Ize je dat do
schranky na stiznosti, kterd je umisténa na kazdém pracovisti.

. Stiznosti déti vy¥izuje vedouci sluzby ve |h(té jednoho tydne. Vystup predava
konkrétnimu ditéti, které stiznost podalo, individudiné a pisemné&, nebo v piipadé
anonymniho podani rfeSeni stiznosti vyvési na nasténce.

. V pfipadé stiznosti sméfované na vedouciho pracovnika, nebo v pFipadé
nespokojenosti s vyFizenim stiZnosti, se stiznost postupuje nadfizenému.

. O v8ech stiznostech a zplsobech jejich fedeni se vede pisemnda evidence v Knize
stiznosti.
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Priloha ¢. 3

KNIHA STIZNOSTi

DATUM DATUM KDO CEHO SE|KDO ZPUSOB
PODANI VYRIZENT | STIZNOST | STIZNOST | STIZNOST | VYRIZENI
STIZNOSTI STIZNOSTI | PODAVA TYKA VYRIZUJE | STIZNOSTI
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