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1 UCEL A PLATNOST

Tato smérnice upravuje postup pfi pfijimani, evidovani, feSeni a vyfizovani stiznosti fyzickych a
pravnickych osob v ramci skupiny. Smérnice je zavazna a platna pro vSechny zaméstnance NV.

2 TERMINOLOGIE, ZKRATKY, DEFINICE

Terminy pouzivané v této smérnici maji nasledujici vyznam:

e CLK znamenéa Ceska Iékafska komora.

e Osoba blizka znamena pfibuzny v fadé pfimé (potomci a predkové), sourozenec a manzel
nebo partner podle jiného zdkona upravujiciho registrované partnerstvi; jiné osoby v poméru
rodinném nebo obdobném se pokladaji za osoby sobé navzajem blizké, pokud by Gjmu,
kterou utrpéla jedna z nich, druha ddvodné pocitovala jako Ujmu vlastni. Ma se za to, Ze
osobami blizkymi jsou i osoby seSvagifené nebo osoby, které spolu trvale ziji.

e PH CZ znamena spole¢nost Penta Hospitals CZ, s.r.o.,
e Protokol o podani stiznosti znamena protokol ve znéni uvedeném v pfiloze této smérnice.
e Stézovatel znamena fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera podala stiznost.
e Vystrazna udalost znamena udalost definovanou smérnici S803 Nezadouci udalosti.
¢ _NV* znamena Nemocnice Vrchlabi, s.r.o.
3 POPIS PROCESU
31 Stiznosti se rozumi

Stiznosti se rozumi, pokud se stézovatel:
e domaha ochrany svych prav nebo pravem chranénych zajma, protoze doslo k jejich poruseni
nebo ohrozeni v souvislosti s ¢innosti zaméstnanct PH CZ;
e upozorfiuje na konkrétni nedostatky, zejména poruSovani pravnich predpist, v PH CZ.

3.2 Stiznost miize podat

3.2.1  StiZznost mohou podat nasledujici osoby:
a) pacient;
b) zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta;
c) osoba blizka v pfipadé, ze pacient tak nemuaze ucinit s ohledem na svij zdravotni stav
nebo pokud zemfel;
d) osoba zmocnéna pacientem pfi dolozeni pisemné plné moci.

3.2.2 Osoby jiné nez pacient, které jsou dle uvedeného vysSe opravnény podat stiznost, musi svUj
vztah k pacientovi a pfislusné okolnosti vérohodné prokazat, nejsou-li tyto skute&nosti znamy
PH CZ z jeji €innosti.

3.2.3 Osoba zmocnéna pacientem k podani stiznosti pfedlozi origindl pisemné plné moci, podpis
pacienta nemusi byt ufedné ovéfeny. PIna moc nesmi byt star§i nez 3 mésice. Pokud podpis
na zmocnéni neni ovéfen a nejde-li o plnou moc udélenou advokatovi, zasila se zprava o
vyfizeni stiznosti z ddvodu ochrany citlivych osobnich udaju pfimo pacientovi, nikoliv osobé
zmocnéné. Osobé zmocnéné bez ovéfeného podpisu pacienta nepfislusi ani pravo nahlizet
do stiznostniho spisu.

3.3 Stiznost musi obsahovat

3.3.1  StiZznost musi obsahovat nasledujici udaje:
a) kdo ji podava a &eho se tyka;
b) v pfipadé fyzické osoby jméno, pfijmeni, datum narozeni, bydlisté a podpis;
c) v pfipadé pravnické osoby nazev, sidlo, ICO a oznadeni a podpis statutarniho organu;
d) uvedeni, Eeho se stéZovatel domah4;
e) original pisemné pIné moci zastupce, ktery podava stiznost jménem jiné osoby;
f) doruCovaci adresu stéZzovatele, a to i v pfipadé elektronicky podané stiznosti, pfip. dalsi
kontakt na stézovatele (telefon, elektronicka adresa).
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3.3.2 Pokud stiznost nema tyto nalezitosti, neni srozumitelnd nebo je neditelna nebo je k jejimu
vyfeSeni tfeba doplnit Udaje, musi byt stézovatel vyzvan kjejimu doplnéni s uréenim
pfimérené Ihity a poucenim, Ze nebudou-li vady ve stanovené Ihité odstranény, nebude
stiznost feSena.

3.3.3  Anonymni stiznost se vyfizuje pouze, obsahuje-li konkrétni informace o porusovani zakonl a
jinych pravnich predpist, zneuzivani postaveni nebo dalSich nedostatcich v ¢&innosti
zaméstnancu NV.

3.4 Formy podani stiznosti

3.4.1 Stiznost Ize podat nékterym z nasledujicich zpUsobu:

) Pisemné na adresu: [*].

) Elektronicky na adresu: [*].

) Pres datovou schranku: [*].

) Ustné v sekretariatu feditelstvi v pracovni dny v dobé& od [*] do [*] a mimo pracovni dny a

v dobé od [*] do [*] na centralnim registru/recepci nemocnice.

e) Ustné na pracovisti, kterého se stiznost tyka.

f) Telefonické stiznosti nejsou pfijimany. Stézovatel je vyzvan k podani stiznosti v Ustni nebo
pisemné formé a je upozornén na skutecnost, Ze bez podani stiznosti timto zplisobem bude
se sdélenymi informacemi nakladano pouze jako s podnétem, ktery maze vést ke zlepSeni
péce.

3.4.2 Stiznost adresovana na jméno zaméstnance se povazuje za stiznost podanou na PH CZ.

3.5 Prijimani stiznosti

Pisemné a elektronicky podanou stiznost pfijima a eviduje v pracovni dobé pracovnik sekretariatu
Feditelstvi. Ustn& podanou stiznost zaznamena v pracovni dny ve vymezenych hodinach pracovnik
sekretariatu Feditelstvi a mimo tuto dobu pracovnik centralniho registru/recepce nemocnice do
Protokolu o podani stiznosti. Pracovnik centralniho registru/recepce nemocnice pfeda original
vyplnéného Protokolu o podani stiznosti neprodlené pracovnikovi sekretariatu feditelstvi.

Ustni stiznost podanou na pracovisti, kterého se stiznost tyka a kterou nebylo mozné uspokojivé
vyresit ihned pfi jejim podani, zaznamena do Protokolu o podani stiznosti vedouci tohoto pracovisté a
neni-li pfitomen pak jeho zastupce nebo jiny vedouci zaméstnanec daného pracovisti. Zaméstnanec,
ktery Protokol o podani stiznosti vyplnil, pfeda jeho original neprodlené pracovnikovi sekretariatu
feditelstvi.

PFfi Ustnim podani stiznosti mlze byt stézovatel vyzvan k prokazani totoznosti predlozenim
ob&anského prikazu nebo jde-li o cizince cestovniho dokladu nebo jiného prikazu totoznosti, pfip.
prokazani svého vztahu k pacientovi a dalSich okolnosti, které jej opraviiuji k podani stiznosti, jak je
uvedeno v odstavci 3.2 této smérnice.

3.6 Evidence stiznosti
Evidenci stiZznosti provadi pracovnik sekretariatu feditelstvi. Stiznost oznali datem pfijeti a pfifadi
evidenéni €islo dle evidence stiZnosti.

Evidenci podléhaji vSechny stiznosti a podnéty bez rozdilu, jakym zplsobem a kym byly podany,
v€etné anonymnich podani. Pokud je stiznost podana prostfednictvim pravniho zastupce stézovatele
nebo obsahuje uplatnéni naroku na nahradu Skody nebo nemajetkové Ujmy, odesila pracovnik
sekretariatu feditelstvi obdrzenou stiznost pravnikovi PH CZ a dale postupuje v soucinnosti s nim.

VeSkera komunikace se stéZovatelem je dokumentovana v evidenci stiZznosti. Soucasti evidence
stiznosti je vysledek vyfizeni stiznosti (opravnéna/Castecné. opravnéna/neopravnéna stiznost), pfijata
opatfeni, datum odeslani oznameni stézovateli o vyfizeni stiznosti. Stézovatel je opravnén nahlizet do
konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat znéj na své naklady kopie. 1x ro¢né se provadi
vyhodnoceni stiZznosti za kalendarni rok.
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3.7 Reseni stiznosti
Po zaevidovani pfeda pracovnik sekretariatu feditelstvi informaci o obdrzeni stiznosti obratem fediteli
nemocnice a lékafskému fediteli.

Ma-li udalost, ktera je pfedmétem stiznosti, charakter Vystrazné udalosti, Iékarsky feditel bez odkladu
informuje pisemné elektronickou postou o této udalosti a podani stiznosti manazera kvality, ktery
postupuje shodné jako pfi hlaseni Vystrazné udalosti dle smérnice S803 Nezadouci udalosti.

Podle charakteru stiznosti feditel nemocnice povéfi vyfizenim stiznosti pfisluSného fesitele, kterym je:

a) freditelka pro oSetfovatelskou péci v pfipadé stiznosti na chovani nelékarského zdravotnického
personalu nebo oS$etfovatelskou péci a informace o podané stiznosti se pfedava rovnéz
primafri pfislusného oddélent;

b) lékarsky feditel v pfipadé stiznosti na IéEebnou péci nebo chovani |ékafského zdravotnického
personalu;

c) vedouci Useku, jehoz se stiznost tyka v pfipadé ostatnich stiznosti.

V pfipadé, Zze PH CZ neni k vyfizeni podané stiznosti pfislusna, postoupi ji feditel do 5 dni ode dne
jejiho obdrzeni vécné prislusnému subjektu a stéZovatele o tom pisemné informuje.

Resitel zjisti skuteény stav véci, zajisti vyjadieni zugastnénych osob a dalsi okolnosti, které ke
stiznosti vedly, eventualné stanovi odborny tym, ktery stiZnost a okolnosti posoudi.

Na zakladé posouzeni stiznosti, dostupnosti st&Zovatele a dalSich okolnosti zvoli FeSitel nejvhodnég;si
formu feSeni stiznosti:

a) sfadnym oduvodnénim pozada feditele nemocnice o prodlouzeni Ihlty k vyfizeni stiznosti
max. o dalSich 30 dnd; o tom musi byt stéZovatel bez odkladu pisemné informovan;

b) navrhne stéZovateli ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter stiznosti
vhodné, z ustniho projednani se pofidi zaznam podepsany feSitelem a stézovatelem;

c) pFeda fediteli nemocnice navrh pisemné odpovédi na stiZnost, aby mohla byt odeslana na
stéZovatelem uvedenou adresu v terminu 30 dnU od obdrzeni stiznosti; vyfizeni stiznosti
elektronicky je z duvodu ochrany osobnich dat mozné pouze v pfipadé nezpochybnitelné
identifikace stézovatele;

d) stiznost konzultuje s pravnikem PH CZ a po dohodé s nim zvoli dal$i vhodny postup.

Odeslani odpovédi stéZovateli zajisti pracovnik sekretariatu feditelstvi. Pisemnou odpovéd podepisuje
za PH CZ feditel a feSitel a musi byt odeslana formou doporuéeného psani na dodejku.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, pokud byl stéZzovatel pisemné vyrozumén o vysledku Setfeni
stiznosti a pokud byla pfijata opatfeni k odstranéni zjisténych nedostatkd a pficin jejich vzniku.

U ustné podanych stiznosti, vyfeSenych ihned pfi jejich podani, se pisemné vyrozuméni nevyhotovuje.
Pokud stézovatel opakuje stiznost, ktera jiz byla fadné proSetfena a vyfizena, aniz by uvadél nové

relevantni informace, obdrzi odpovéd s odkazem na zavéry predchoziho Setfeni stiznosti. DalSi
opakované podani stézovatele se jiz ponechava bez odpovédi.
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3.8 Lhaty pro vyfizeni stiznosti

PH CZ je povinna vyfidit stiznost do 30 dnu ode dne jejiho obdrzZeni; tuto IhGtu mize odlvodnéné
prodlouzit o dalSich 30 dn(. Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni neni NV pfislusna, je povinna ji do 5
dnd ode dne jejiho obdrzeni prokazatelné postoupit vécné pfislusnému subjektu. O prodlouzeni lhaty
a postoupeni stiznosti musi informovat stézovatele.

3.9 Nesouhlas s vyfizenim stiznosti

Pokud stézovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, mize podat stiznost pfislusnému spravnimu
organu, ktery NV udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb. Stézovatel zarovern uvede
divody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti ze strany NV.

3.10 Uvefejnéni postupu vyfizovani stiznosti
NV uvefejiuje postup pfi vyfizovani stiznosti a informaci o moznosti podat stiznost k pfislusnému
spravnimu organu na verejné pfistupném misté a na svych internetovych strankach.

3.11  Postup pfi vyfizovani dalSich podani

V pfipadé, Ze pacient, pFip. jiné opravnéné osoby, uplatiuji vic¢i NV ¢i jeho zaméstnanci v souvislosti
s jeho Cinnosti pro NV své naroky &i vyjadfuji nespokojenost s poskytnutymi zdravotnimi sluzbami
prostfednictvim pfedzalobni vyzvy, Zaloby, trestniho oznameni, stiznosti &i podnétu ke krajskému
aradu, CLK &i jinym spravnim a kontrolnim organdm, postupuje NV pfi jejich pfijimani a evidovani
obdobné postupem dle bodu 3.5. a bodu 3.6. této smérnice. Po zaevidovani podani zasle pracovnik
sekretariatu feditelstvi obdrzené podani, pfip. informaci o jeho podani, pokud jej nema dosud
k dispozici, fediteli nemocnice, Iékafskému Fediteli a souCasné i pravnikovi NV. Podle charakteru
podani Feditel nemocnice povéfi jeho vyfizenim pfislusného Fesitele obdobné dle bodu 3.7. Resitel
postupuje pfi vyfizeni podani v sou€innosti s pravnim zastupcem NV.

Kazdy zaméstnanec, vi¢i némuz byl v souvislosti s jeho €innosti pro NV uplatnén jakykoliv narok ci
vyjadiena nespokojenost prostfednictvim podani uvedenych shora nebo byl takovy zaméstnanec
v souvislosti s jeho &innosti pro NV vyzvan soudem, Policii CR, jakymkoliv spravnim &i kontrolnim
orgdnem ¢i profesni komorou k podani vysvétleni &i vyjadfeni, je povinen to neprodlené oznamit
fediteli nemocnice, zaslat mu ve3keré dokumenty, které v souvislosti s timto podanim nebo vyzvou
obdrzel, a postupovat déle vyluéné v soucinnosti s nim nebo jim povéfenou osobou. Nesplnéni této
povinnosti se povazuje za hrubé poruseni pracovni kazné. NV po obdrzeni informace o pfedmétném
podani &i vyzvé zaméstnanci postupuje ohledné jejich evidovani a vyfizovani obdobné jako
v pfedesliém odstavci.

Ma-li udalost, ktera je pfedmétem podani dle bodu 3.11 charakter Vystrazné udalosti, Iékafsky Feditel
bez odkladu informuje pisemné elektronickou postou o této udalosti a pfedmétném podani manazera
kvality, ktery postupuje shodné jako pfi hlaseni Vystrazné udalosti dle smérnice S803 Nezadouci
udalosti.

4 SOUVISEJiCi DOKUMENTY A ZAZNAMY

e zakon ¢&. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani (zakon o
zdravotnich sluzbach)

zakon €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

SP8017 - Informace pro pacienty o podavani a vyfizovani stiznosti

SP8018 - Navod pro zaméstnance — Stiznosti

F30030 - Cestné prohlaseni osoby blizké

F80004 - Protokol o podani stiznosti

Evidence stiZnosti

5 PRILOHY

e PfFiloha ¢&. 1 - Kontrolni list - Stiznosti
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