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1. Revize

2. VsSeobecna ustanoveni

2.1. Ugel
Tato smérnice stanovuje postup pro vyfizovani stiznosti v DPN.

Upravuje podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti.

Stiznosti neni podani ve vécech ob&anskych, obchodnich nebo jinych pravnich vztah(, pro
které zvlastni pravni pfedpis stanovi samostatny prostfedek pravni ochrany, ani stiZznosti ve
smyslu Zakona &. 500/2004 Sb., Spravni fad v platném znéni.

Tato S 13 Stiznosti aktualizuje S 13 Stiznosti ze dne 1. 11. 2014.

2.2.  Zkratky

Zkratka Vyklad

DPN Détska psychiatrickda nemocnice Oparany

3. Stiznosti

3.1. Kdo mize podat stiznost

o fyzicka nebo pravnicka osoba ve svém individualnim zajmu, ktera se domaha svych
porusovanych nebo ohroZovanych prav nebo opravnénych zajmu nebo poukazuje
na jiné nedostatky v ¢innosti nemocnice,

o osoby dle ust. § 93 odst. 4 pism. b) zakona ¢&. 372/2011 Sb., o zdravotnich
sluzbach,

. zaméstnanci DPN,

o zaméstnanci DPN prostfednictvim odborové organizace.

3.2 Podani a evidence stiznosti

1) Stiznost je mozné zaslat postou nebo podat osobné od pondéli do patku od 7:00 do
15:30 hodin v podatelné DPN. Na pozadani stéZovatele bude potvrzeno pfijeti stiznosti
na jeji kopii. Pisemnou stiznost Ize zaslat také v elektronické podobé na adresu:
dpnoparany@dpnoparany.cz (opatfenou zaru€enym elektronickym podpisem).

2) Stiznosti Ize podat i ustné v podatelné DPN, od pondéli do patku od 8:00 do 15:00
hodin.
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Détska psychiatricka nemocnice Oparany

Stiznosti dle ust. § 93 odst. 4 pism. b) zakona &€. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach
je mozno podat i na jednotlivych stanicich prostfednictvim stani¢ni sestry a
ambulancich prostfednictvim vedouciho ambulance. Zaméstnanec, ktery stiZznost
pfijal, je povinen ji vzdy pfedat nasledujici pracovni den od pfevzeti k centralni evidenci
do podatelny DPN.

Pro podani stiznosti dle ust. § 93 odst. 4 pism. b) z. & 372/2011 Sb., o zdravotnich
sluzbach, je na kazdé stanici/ambulanci zfizena samostatna kniha stiznosti, ktera
obsahuje datum podani, jméno, pfijmeni a adresu stézovatele, pfedmét stiznosti, udaj
o tom, kdy byla stiznost pfedana k evidenci podatelny nemocnice.

Za den podani stiZznosti se povaZzuje datum doruéeni stiZznosti do DPN.

Ve stiznosti uvede stézovatel své jméno a pfijmeni, misto trvalého pobytu, popfipadé
jinou adresu pro doru¢ovani a podpis (v pfipadé elektronicky podané stiznosti zaru¢eny
elektronicky podpis). Dale stéZovatel urci, Ceho se jeho stiznost tyka, popf. proti Eemu
sméfuje Ci co navrhuje.

Evidence stiznosti je v podatelné vedena oddélené od ostatni doslé posty. Stiznosti
jsou Cislovany samostatnou Ciselnou fadou pro kazdy rok. Evidence obsahuje datum
podani, jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele, pfedmét stiznosti, idaj o tom, komu byla
stiznost pfedana k proSetfeni nebo k vyfizeni, vysledek Setfeni, udaj o opravnénosti Ci
neopravnénosti podané stiznosti, opatfeni ke zjednani napravy, datum podani zpravy
a vyfizeni stiznosti.

Nebude-li stiZznost obsahovat vySe uvedené nalezitosti, bude stéZovatel pisemné
vyzvan k jejich doplnéni (pfip. odstranéni jinych vad svého podani) ve Ih{té 7
(kalendarnich) dni ode dne doruceni, s tim, ze neupfesni-li stéZzovatel svou stiznost
do 30 (kalendainich) dn ode dne doruceni vyzvy, rozhodne feditelka DPN o odmitnuti
jeho stiznosti. O tomto bude stéZovatel nasledné vyrozumén.

Predmétem stiznosti mohou byt skuteCnosti tykajici se postupu DPN pfi poskytovani
zdravotnich sluzeb nebo Cinnosti souvisejici se zdravotnimi sluzbami. Tyka-li se (cela)
stiznost vécné jinych skute€nosti, pfislusny zaméstnanec (celou) stiznost do 5 dnli ode
dne doruceni do DPN prokazatelné postoupi vécné pfisluSnému subjektu a o
postoupeni stiznosti vyrozumi stéZovatele. Pokud se stiZnost vécné tyka DPN jen z
Casti a z ¢asti nikoliv, pfislusny zaméstnanec ji v pfislusné €asti vyfidi (nize uvedenym
postupem) a v &asti nepfislusné do 5 dnu ode dne doru€eni prokazatelné postoupi
vécné pfislusnému subjektu a o postoupeni (Easti) stiznosti vyrozumi stéZovatele.

Nakladani se stiznosti dle zplisobu podani:
Ustni stiznost

O takto pfijaté stiznosti je pofizen pisemny zaznam o pfevzeti stiznosti (na stanici
/ambulanci pisemny zaznam do evidence stiznosti), nasledné je stiznost pfedana
k centralni evidenci do sekretariatu nemocnice.

Stiznosti uc¢inéné telefonem
StéZovatel je vyslechnut a pozadan o zaslani stiznosti v pisemné podobé.
Stiznosti podané e-mailem (bez zaruéeného elektronického podpisu)

StéZovatel je vzdy informovan o obdrzZeni stiznosti elektronickou formou a je vyzvan k
doplnéni zaru€eného elektronického podpisu, popfipadé k pisemnému potvrzeni
stiznosti. Pokud tak stézovatel neucini, je se stiznosti nakladano stejné jako se
stiznosti pisemnou anonymni.

Stiznosti podané faxem

Se stiznosti je nakladano stejné jako s pisemné zaslanou.
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Anonymni podani se neprosetiuje. Muze vSak byt podkladem pro kontrolni ¢innost.
Vyfizovani stiznosti
Prislusny zameéstnanec nesmi vyfizovat stiznosti, které sméruji proti jeho jednani. Ma
v8ak pravo se k obsahu stiznosti vyjadfit. Reditelka je opravnéna zabyvat se i stiznosti

smérujici proti jejimu postupu. Tyka-li se stiznost nékolika oblasti, z nichz kazdou je
opravnén vyfizovat jiny pfislusny zaméstnanec, bude ji vyfizovat feditelka.

Je-li to s ohledem na charakter stiZznosti vhodné, navrhne pfislusny zaméstnanec
stézovateli ustni projednani jeho stiznosti. O prabéhu ustniho projednani pak pofidi
prisludny zaméstnanec zaznam, ktery podepiSi zucastnéné osoby, je-li to mozné.
Jestlize néktera ze zucastnénych osob neni schopna zaznam podepsat nebo to
odmita, ucini o tom pfislusny zaméstnanec odlvodnény zaznam.

Stiznost, kterou neni tfeba proSetfovat na misté nebo na podkladé vyjadreni Ci
spisového materidlu jiného pracovnika nemocnice €i jiného subjektu, musi byt vyfizena
do 10 dnu. Ostatni stiznosti musi byt vyfizeny do 30 dnd. Lhdta k vyfizeni zagina bézet
dnem nasledujicim po dni, kdy byla stiZnost doru¢ena.

O vyfizeni stiznosti je stéZovatel v této IhGté vyrozumén. Stanovenou |hatu Ize
odlvodnéné prodlouzit o dalSich 30 dnu. Prodlouzeni Ihity je stéZovateli pisemné
oznameno.

Prislusny zaméstnanec je povinen prosetfit stiznost v celém rozsahu. K tomu si opatfi
nezbytné podklady, napf. zdravotnickou dokumentaci pacienta, vyjadieni dotCenych
zaméstnanci DPN, vyjadfeni pacienta, odborny posudek atd.. Pokud je pfi
proSetfovani stiznosti zjiStén nespravny postup zaméstnanct DPN, je pfislusny
zaméstnanec povinen zajistit napravu zjisténého pochybeni.

O vyfizeni stiznosti je pfislusny zaméstnanec povinen informovat pisemné nebo ustné
stéZovatele. O ustnim vyfizeni stiznosti je pfisluSny zaméstnanec povinen ucinit
zaznam, ktery pfedlozi k podpisu stéZovateli. Neni-li stéZzovatel schopen zaznam
podepsat Ci to odmitne, zapiSe prislusny zaméstnanec dlvody jednani stéZzovatele do
zaznamu, jsou-li mu znamy.

Odmitne-li stéZzovatel prevzit pisemné vyfizeni své stiznosti, rovnéz o tom pfislusny
zaméstnanec pofidi zaznam, a je-li to mozné, zapiSe do n&j divody odmitnuti. Podani
je vyfizeno odeslanim pisemného vyrozuméni stejného obsahu stéZovateli.

O vyfizeni stiznosti je pFisluSny zaméstnanec povinen pisemné informovat feditelku
DPN a pfedat veSkeré podklady do podatelny k centralni evidenci.

V pripadé opakované stiznosti feditelka DPN posoudi, zda podani obsahuje nové
skuteCnosti. Jestlize tomu tak neni, oznami DPN stézovateli, ze nebyly shledany
dlvody opakované se stiznosti zabyvat.

10) Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, mize podat stiznost na Ministerstvo

zdravotnictvi Ceské republiky nebo dle ust. § 93 odst. 4 pism. b) z. & 372/2011 Sb., o
zdravotnich sluzbach ke Krajskému ufadu JihoCeského kraje, pficemz uvede davody
svého nesouhlasu s vyfizenim stiZznosti ze strany DPN.

11) Nahlizeni do spisu stiznosti zprostfedkovava stézovateli pfislusny zaméstnanec

v pfedem dohodnutém terminu.

12) DPN vede evidenci o podani stiznosti, jakoz i o zplUsobu jejich vyfizeni. Podani tykajici

se konkrétniho pacienta spolu s vyfizujici odpovédi zalozi pfislusny zaméstnanec v
kopii do jeho zdravotnické dokumentace. Podani tykajici se konkrétniho zaméstnance
spolu s vyfizujici odpovédi zalozi pfislusny zaméstnanec v kopii do osobniho spisu.
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3.5. Zpracovani statistiky

Kazdy mésic asistentka feditelky provede statistické zpracovani dat z doSlych stiZznosti a
predklada feditelské poradé a poradé managementu kvality.

Analyza stiznosti je zapracovana naméstkyni pro personalistiku a kvalitu do Pfezkoumani
kvality a zvefejnéna na Intranetu.
4. Seznam souvisejicich dokument

Formular 74 Privodka stiznosti
Formular 75 Evidence stiznosti
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