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Informace o moznosti podani a postupu pro vyrizovani stiznosti

1 Prijimani stiznosti
Postup pfijimani stiznosti je uveden na webovych strankach nemocnic. Za zvefejnéni a aktualnost
informaci odpovida manazer kvality jednotlivych nemocnic PK.

Dale jsou informace o podani stiznosti vyvéSeny pisemné ve vestibulech jednotlivych nemocnic PK.
Proti postupu NPK pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo ¢innostem mlze podat stiznost:

1. Pacient

2. Zakonny zastupce pacienta nebo opatrovnik

3. Osoba blizka v pfipadé, Ze pacient tak nem(ze ucinit s ohledem na svuj zdravotni stav, nebo
pokud zemfrel

4. Osoba zmocnéna pacientem

Podava — li stiznost osoba, ktera k tomu neni dle zakona opravnéna, bude o tomto prokazatelnou
formou informovana. Zaroven ji bude sdélen divod neopravnénosti stiznosti a bude poucena
o moznosti dodateéného dodani potfebnych dokladli, Ze je osobou opravnénou stiznost podat
dle §93, zakona 372/2011 Sb., a to do 5 pracovnich dnl. Pokud v uvedené Ihuté stéZovatel tyto doklady
nedodd, bude se stiznosti postupovano jako s anonymni.

Stiznost mlze byt podana a pfijata:
1. osobné
2. pisemné
3. telefonicky
4. elektronicky
Osobné:

1. kdykoliv 24/7 u kohokoliv ze zdravotnického personalu, kde se problém vyskytne

2. ustné v pracovni dobé od 8:00 do 15:00 hodin na sekretariatu vedeni nemocnice ev. u
manazera kvality jednotlivych nemocnic NPK (v NH na oddéleni PaM); zaméstnanec, ktery
stiznost pfijal, o ni sepiSe zaznam (F — 290).
Sepsanou_stiznost preda stéZovateli ke kontrole a podpisu. Kopii zaznamu ponechava
stéZovateli. Podepsany zdznam o pfijaté stiznosti preda pfijemce stiznosti neprodlené,
nejpozdéji nasledujici pracovni den, ombudsmanovi NPK. Origindl zaznamu stiZznosti zlistava
v evidenci jednotlivych nemocnic PK.

3. v kancelafi ombudsmana
VesSkeré ukony jsou provadény po identifikaci st€Zzovatele pomoci dokladu totoznosti (ob&ansky
prukaz, cestovni pas, rodny list ditéte, doklad o potvrzeni opatrovnictvi, umrtni list, plnd moc
pacienta s jeho Uredné ovéfrenym podpisem)

Pfijimajici na pozadani potvrdi na pfedloZzenou kopii (stejnopis) stiZznosti jeji pfijeti.
Pisemné:

1. paadresu ombudsmana: Vejprnicka 56, 318 00 Plzefi
2. sekretariat nemocnic NPK (v HN na oddéleni PaM, ev. manaZzer kvality dané nemocnice PK)

Pfijimajici na pozadani potvrdi na pfedlozenou kopii (stejnopis) stiznosti jeji pfijeti.
Telefonicky:

1. uombudsmana (telefonni €islo na webovych strankach NPK)
2. sekretariat nemocnic PK (v HN na oddéleni PaM, ev. u manazera kvality jednotlivych nemocnic
NPK) telefonni €islo na webovych strankach NPK
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U stiznosti podané telefonicky upozorni pfijimajici zaméstnanec stézovatele na nutnost doplnéni
stiznosti o pisemné podani. Bez pisemného podani nebude evidovana jako stiznost, ale jako anonymni
stiznost.

Elektronicky:

1. na adresu ombudsmana (adresa na webovych strankach NPK)

2. datovou schrankou

3. na sekretariaty NPK (v NNP LDN Horazdovice na oddéleni PaM, ev. u manazera kvality
jednotlivych nemocnic PK)

Stiznosti zaslané e-mailem musi obsahovat zarueny elektronicky podpis. Pokud e-mail zaru¢eny
elektronicky podpis neobsahuje, je stéZovatel vyzvan zaméstnancem k doplnéni, pfipadné zaslani
stiznosti pisemné nebo prostfednictvim datové schranky. Pokud tak stéZovatel neucini, je se stiznosti
nakladano jako se stiznosti anonymni (viz KAP. 6 ANONYMNI STiZNOST).

Kazda stiznost podana jakymkoliv zplsobem je nejdéle nasledujici pracovni den predana
ombudsmanovi NPK;, ten neprodlené informuje vedeni jednotlivych nemocnic.

Za den podani stiznosti se povazuje datum razitka podatelny nemocnice nebo datum prevzeti stiznosti
zameéstnancem nemocnice.

2 Vyfrizovani stiznosti
Za vyfizeni stiznosti zodpovida ombudsman. Pokud neni ombudsman |ékafského vzdélani, pozada o
soucinnost manazera lékarské péce NPK.

Kazda stiznost se posuzuje podle svého skute¢ného obsahu (bez ohledu na to, zda je oznacena jako
stiznost), vSechny skute¢nosti v ni uvedené musi byt proSetreny.

Predavat stiznost k vyfizeni osobam, proti kterym stiznost sméfuje, je nepfipustné. Jmenovani se vSak
maji pravo k obsahu stiznosti vyjadrit (zajisti ombudsman/zaméstnanec povéfeny vyfizenim stiznosti).
Pfi proSetfovani stiznosti zaméstnanec vychazi z jejiho obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal a proti
komu sméfuje. VUci stéZovateli nebo pacientovi, kterého se stiznost tyka, nesmi byt ¢inény zadné kroky
proto, ze podal stiznost. Podani stiznosti nesmi byt t&€mto osobam na ujmu.

Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo je to v zajmu spravného vyfizeni stiznosti,
postoupi ombudsman k prosetfeni jen opis stiznosti bez uvedeni jména stézovatele.

Pokud je to s ohledem na charakter stiZznosti vhodné, navrhne ombudsman stézovateli Ustni projednani
stiznosti.

Kona-li se v ramci vyfizovani stiznosti Ustni jednani, pofidi ombudsman/zaméstnanec povéfreny
vyfizenim stiznosti o jednani zapis o pribéhu ustniho projednavani stiznosti (F — 292). Zapis obsahuje
zakladni udaje o osobach zu¢astnénych na jednani, oznaceni pfedmétu jednani, popis pribéhu jednani
a pfijaté zavéry vcetné podpisl zuCastnénych osob. Odmitne-li nékdo podpis nebo nesouhlasi-li s
obsahem z&pisu, poznamend se v zapisu i tato skute€nost. Tento zapis je pak soucasti dokumentace
stiZznosti, vedené zaméstnancem povéfenym vyfizovanim stiznosti. Pokud ma stéZovatel zajem, obdrzi
podepsanou kopii zapisu.

Pokud je stézovateli nabidnuta osobni schiizka k projednani jeho stiznosti a tato nabidka zUstava 30
dni bez reakce, povazujeme stiznost za vyfizenou.

Stiznost je povazovana za vyfizenou, jakmile po jejim proSetifeni byla navrzena opatfeni potfebna k
odstranéni zavadného stavu, nebo byla stiznost shledana nedivodnou, byla postoupena &i odlozena a
stézovatel byl o tom pisemné vyrozumeén. Pisemné vyfizeni stiznosti podepisuje ombudsman NPK.

Ve vyfizeni stiZznosti je uvedeno, zda byla stiZnost opravnéna, ¢astecné opravnéna nebo neopravnéna.

V pfipadé opakované stiznosti posoudi ombudsman, zda obsahuje nové skuteénosti. Jestlize tomu tak
neni, oznami stéZovateli, Ze nebyly shledany nové skute€nosti k dalSimu proSetfeni stiZnosti a necha
na rozhodnuti stéZovatele, zda postoupi stiznost Krajskému ufadu Plzefiského kraje, Odboru
zdravotnictvi. Tuto zpravu zalozi do spisu stiznosti.

Cely spis stiznosti je dale ulozen na sekretariatu feditelstvi nemocnic PK a je s nim zachazeno dle
spisového, archivaéniho a skartaéniho fadu nemocnice.
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Nemocnice ve své odpovédi stézovateli uvede, Ze pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti,
muZe podat stiznost Krajskému uradu Plzenského kraje — Odboru zdravotnictvi, ve které uvede divody
nesouhlasu s vyfizenim stiznosti.

3 Nahlizeni do spisu stiznosti

Nahlizeni stéZovatele do spisu stiznosti zprostfedkovava sekretariat feditelstvi nemocnice ev. manazer
kvality nemocnice. Na zakladé vypinéné Zadosti stéZovatele (F — 293) Zadost o nahlédnuti
do spisu stiznosti, si vyzada spis od zaméstnance, u kterého je spis ulozen. Nahlizeni do stiznostniho
spisu se uskuteCni v dohodnutém terminu na sekretariatu feditelstvi nemocnice za pfitomnosti
povéiené osoby uréené feditelem nemocnice ev. ombudsmanem.

Za uplnost stiznostniho spisu zodpovida manazer kvality nemocnice.

4 Lhuata pro vyrizeni stiznosti

Stiznost vyfizuje ombudsman bez zbytecnych pratahu tak, aby nikomu nevznikly zbyte¢né naklady a
dotcené osoby byly co nejméné zatézovany, a to nejpozdéji do 30 dnl ode dne jejiho obdrzeni.

Pokud je zfejmé, Ze stiznost nelze v plném rozsahu vyfidit do 30 dnl od jejiho obdrzeni, je mozné tuto
Ihatu prodlouzit o dalSich 30 dni s tim, Ze je stézovateli odeslana informace (pisemné, elektronicky) o
prodlouzeni lhaty.

Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je nemocnice nepfislusna, je ombudsman/manazer kvality NPK
povinen ji do 5 dnd ode dne podani prokazatelné postoupit vécné prislusnému subjektu a informovat o
tom stézovatele.
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