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2. Vseobecna ustanoveni

21. Uéel

Tato smérnice upravuje jednotny postup a stanovuje povinnosti zaméstnancu pfi pfijimani,
evidenci a vyfizovani stiznosti v DPN a je zavazna pro vSechny zaméstnance v DPN.

Tato smérnice aktualizuje smérnici S 13 StiZznosti ze dne 1. 9. 2016.

2.2. Zkratky

Zkratky Vyklad

DPN Détska psychiatrickd nemocnice Opafany

UPK Usek personalistiky a kvality

ZD Zdravotnicka dokumentace

2.3.

Pojmy Vyklad

Stiznost Je podani opravnéné osoby (dale jen ,stéZovatel®) poskytovateli, ve

kterém si stéZovatel stéZuje na postup nebo &innosti pfi poskytovani
zdravotnich sluzeb.

Podnét (dfive
Setfeni)

Je podani informace od fyzické ¢&i pravnické osoby (dale jen
.podatel) poskytovateli, ve kterém podatel upozorfiuje na problém,
navrh na zlepSeni nebo obecné sdéleni, a které soucasné neni
stiznosti.

Anonymni stiznost

Je podani, které neobsahuje dostatek udaji potfebnych k identifikaci
stéZovatele.

Stézovatel Je osoba, ktera podala stiznost.
Nemocni¢ni Je osoba povérena vyfizovanim nemocnicnich stiznosti v souladu se
ombudsman zakonem o zdravotnich sluzbach.

Opakovana stiznost

Je podani, které vyjadfuje nespokojenost stéZovatele se zpusobem
vyfizeni jeho pfedchozi stiznosti stejného obsahu a vyznamu.

Legislativa

Zakon €. 372/2011 Sb., § 93-97 v platném znéni, o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich

poskytovani

Zakon €. 89/2012 Sb., v platném znéni, ob&ansky zakonik

Zakon €. 500/2004 Sb., v platném znéni, spravni fad

Metodicky pokyn k vyfizovani stiznosti podle casti osmé zakona o Zdravotnich sluzbach
s vyuzitim institutu nemocni¢niho ombudsmana, véstnik MZ CR, 6/2023
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3. Nemocni¢ni ombudsman

Ukolem nemocniéniho ombudsmana (dale jen ,ombudsman“) je ochrana prav pacientt
a feSeni probléma vznikajicich pfi poskytovani zdravotni péce. Ombudsman zajistuje efektivni
komunikaci mezi pacienty, jejich blizkymi a zaméstnanci DPN, zejména v pfipadech, kdy se
pacienti domahaiji svych prav. Zabyva se stiznostmi, podnéty a daldimi podanimi co nejméné
konfliktnim zpusobem, s cilem nalézt feSeni pfijatelné pro vSechny zucastnéné strany.

3.1. Cinnosti nemocniéniho ombudsmana

Ombudsman zejména vyfizuje stiznosti v souladu se zakonem o zdravotnich sluzbach, pfitom
zejména:

e je povéfen Setfenim stiznosti, zjiStuje, co se objektivné stalo, zejména za soucinnosti
pracovniki nemocnice, prostfednictvim osobnich setkani a jinych forem komunikace
se stézovatelem a v oduvodnénych pfipadech mlze pfistoupit k nahlédnuti do
zdravotnické dokumentace,

o vede ustni projednani stiznosti podle § 93 odst. 3 pism. a) zadkona o zdravotnich
sluzbach,

o zprostfedkovava komunikaci mezi stéZovatelem a zastupci poskytovatele
Ci konkrétnim zdravotnikem za pouziti vhodnych komunikacnich technik, v&etné
mediacnich,

o kategorizuje stiznosti dle pfedmétu stiznosti,

¢ vyhodnocuje opravnénost a diivodnost stiznosti,

e doporucuje napravna opatieni, kontroluje jejich provedeni a nasledné je vyhodnocuije,

e poskytuje soucdinnost oddé&leni UPK, pracovnikovi odpovédnému za kvalitu
poskytovani sluzeb.

3.2. Kontakty na nemochniéniho ombudsmana

e Adresa: Ombudsman DPN Oparany, Opafany 121, 39161
¢ Email: ombudsman@dpnoparany.cz
o Kancelaf ombudsmana v DPN Opafany, budova D

4. Vymezeni stiznosti a podnétu

Stiznost je podani opravnéné osoby (dale jen ,stézovatel®) poskytovateli zdravotnich sluzeb,
ve kterém si stézovatel stéZuje na postup nebo Cinnosti pfi poskytovani zdravotni péce a zada
napravu.

Podani nemusi byt vyslovné oznacCeno jako ,stiznost®, rozhodujici je vzdy obsah a ucel
sdéleni, nikoliv nazev, kterym jej stéZovatel oznaci.

Pokud z obsahu podani nevyplyva nesouhlas s konkrétnim jednanim pfi poskytovani
zdravotnich sluZzeb, ale jde napfiklad o obecné upozornéni, navrh na zlepSeni nebo
pfipominku, povazuje se takové podani za podnét.

Za stiznost se nepovazuje podani ve vécech, které byly nebo jsou pfedmétem soudniho fizeni,
nebo ve vécech, pro které zvlastni pravni pfedpis stanovi samostatny prostfedek pravni
ochrany. Stejné tak se za stiznost nepovazuji zalezitosti upravené podle zakona
¢. 500/2004 Sb., Spravni fad.
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Stiznosti

5.1. Kdo muze podat stiznost

) osoby dle § 93 Zakona 372/2011 Sb., v platném znéni, o zdravotnich sluzbach
o pacient
o zakonny zastupce nebo opatrovnik
o osoba blizka
o o0soba zmocnéna pacientem
o fyzicka nebo pravnicka osoba
. zaméstnanec DPN

5.2. Podani a evidence stiznosti

1) Stiznost mize byt podana a pfijata:
a. osobné, v pracovni dny (pondéli—patek) od 8:00 do 15:00 hodin na sekretariatu
DPN. Na pozadani stézovatele bude potvrzeno pfijeti stiznosti na jeji kopii.
b. pisemné:
i. zapisem do Evidenéni knihy Pochvaly a stiZznosti (dale jen ,Evidenéni
kniha“) na stanici/ambulanci.
ii. prostfednictvim postovni zasilky, DPN Opafany, Opafany 121, 391 61
ii. elektronicky:
1. e-mail: dpnoparany@dpnoparany.cz, ombudsman@dpnoparany.cz
2. datovou schrankou DPN: wbffecv

C. ustné:
i. na sekretariatu, v pracovni dny (pondéli—patek) od 8:00 do 15:00 hodin.
ii. na stanicich/ambulancich se stiznosti pfijimaji prostfednictvim
zdravotnického pracovnika, ktery je zaznamena do Evidencni knihy.
Zpravidla stani¢ni sestra nebo vedouci provozu je povinna stiznost
bezodkladné pfedat, nejpozdéji vSak nasledujici pracovni den po jejim
prevzeti k centralni evidenci na sekretariat DPN.
d. telefonicky — stéZovatel je vyslechnut a pozadan o zaslani stiznosti v pisemné
podobé.

2) Za den podani stiznosti se povazuje datum doruceni stiznosti do DPN.

3) V Evidenéni knize jsou uvedeny udaje: datum podani, jméno, pfijmeni a kontaktni
adresa stézovatele, pfedmét stiznosti, jméno a pfijmeni pracovnika, ktery stiznost
pfevzal a udaj o tom, kdy byla stiznost pfedana k evidenci na sekretariatu nemocnice.

4) Ve stiznosti uvede stézovatel své jméno a pfijmeni, misto trvalého pobytu, popfipadé
kontaktni adresu pro doru¢ovani a podpis, vztah k pacientovi (v pfipadé, Ze se stiznost
tyka pacienta). Dale stézovatel uvede, ¢eho se jeho stiznost tyka, popf. proti ¢emu
smeéfuje nebo co navrhuje.

5) Evidence stiznosti je na sekretariatu vedena oddélené od ostatni doslé posty. Stiznosti
jsou €islovany 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, kategorizaci stiznosti, vysledek Setfeni,
udaj o opravnénosti €i neopravnénosti podané stiznosti, opatieni ke zjednani napravy,
datum podani zpravy a vyfizeni stiznosti.

6) Nebude-li stiznost obsahovat vySe uvedené nalezitosti, bude stéZovatel pisemné
vyzvan k jejich doplnéni (pfip. odstranéni jinych vad svého podani) ve |haté 7
kalendarnich dnl ode dne dorucéeni, s tim, ze neupfesni-li st€Zovatel svou stiznost do
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30 kalendarnich dnG ode dne doruceni vyzvy, rozhodne feditel DPN o odmitnuti jeho
stiznosti. O tomto bude stéZovatel nasledné& pisemné vyrozumén.

7) Pfedmétem stiznosti mohou byt skuteCnosti tykajici se postupu DPN pfi poskytovani

5.3.

5.4.

zdravotnich sluzeb nebo innosti souvisejici se zdravotnimi sluzbami. Tyka-li se cela
stiznost vécné jinych skutecnosti, pfislusny zaméstnanec stiznost do 5 dn ode dne
doruceni do DPN prokazatelné postoupi vécné pfisludnému subjektu a o postoupeni
stiznosti vyrozumi stéZovatele. Pokud se stiZznost vécné tyka DPN jen z Casti a z Casti
nikoliv, pfislusny zaméstnanec ji v pfislusné &asti vyfidi (niZze uvedenym postupem) a
v Casti nepfislusné do 5 dnu ode dne doruceni prokazatelné postoupi vécné
pfislusnému subjektu a o postoupeni (&asti) stiznosti vyrozumi pisemné stéZovatele.
Nakladani se stiznosti dle zpisobu podani:

Ustni stiznost

o ha sekretaridtu DPN stézovatel zpracuje Zaznam o podani stiznosti
pfiloha €. 1 ve spolupraci asistentkou feditele, ktera zajisti jeho centralni
evidenci

o na stanici nebo vambulanci je uUstni stiznost pacienta zaznamenana do
Eviden&ni knihy a nasledné je bezodkladné nejpozdéji nasledujici pracovni
den pfedana k centralni evidenci na sekretariat DP.

Stiznosti u¢inéné telefonem

o stézovatel je vyslechnut a pozadan o zaslani stiznosti v pisemné podobé
Stiznosti podané e-mailem nebo datovou schrankou

o stiznost je zaevidovana v centralni evidenci stiznosti

o 0 prijeti stiznosti je stéZovatel vzdy vyrozumén
Anonymni stiznost

o se neproSetfuje

o v pfipadé, ze obsah stiznosti je zavazny nebo obsahuje konkrétni skute€nosti
nasvédcujici poruseni pravnich predpisu je podkladem pro kontrolni ¢innost

o je zalozena do evidence stiznosti oddélené — anonymni stiznost, na kterou
nebylo mozné odpovédét, stézovatel neznamy.

Vyfizovani stiznosti

Za vyfizeni stiznosti odpovida nemocniéni ombudsman nebo feditelem povéfena osoba.
Ombudsman dle obsahu podani:

1)

2)

posoudi, zda se jedna o stiznost, podnét nebo anonymni stiznost
urci jeji davodnost a opravnénost
kategorizuje obsah stiZnosti

Prislusny zaméstnanec nesmi vyfizovat stiznosti, které sméfuji proti jeho jednani. Ma
vSak pravo se k obsahu stiznosti vyjadfit. Reditel je opravnén zabyvat se i stiznosti
sméfujici proti jeho postupu. Tyka-li se stiznost nékolika oblasti, z nichz kazdou je
opravnén vyfizovat jiny prislusny zaméstnanec, bude ji vyfizovat feditel.

Je-li to s ohledem na charakter stiznosti vhodné, navrhne ombudsman stézovateli Ustni
projednani jeho stiznosti. O prabéhu ustniho projednani pofidi ombudsman Zaznam o
pribéhu ustniho jednani viz pfiloha €. 3, ktery podepiSou zucastnéné osoby, je-li to
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mozné. Jestlize néktera ze zu€astnénych osob neni schopna zaznam podepsat nebo
to odmita, ucini se o tom v zaznamu oduvodnény zapis.

Stiznost, kterou neni tfeba proSetfovat na misté nebo na podkladé vyjadieni Ci
spisového materialu jiného pracovnika nemocnice €i jiného subjektu, musi byt vyfizena
do 10 dnu. Ostatni stiznosti musi byt vyfizeny do 30 dnd. Lhata k vyfizeni stiznosti
zacCina bézet dnem doruceni stiznosti.

O vyfizeni stiznosti je stézovatel v této Ihuté vyrozumeén. Stanovenou IhiGtu Ize
oduvodnéné prodlouzit o dalSich 30 dnu. Prodlouzeni Ihlty je stéZovateli pisemné
oznameno.

Ombudsman je povinen prosetfit stiznost v celém rozsahu. K tomu si opatfi nezbytné
podklady, napf. ZD pacienta, vyjadfeni dotéenych zaméstnancli DPN, vyjadfeni
pacienta, odborny posudek atd. Pokud je pfi proSetfovani stiznosti zjistén nespravny
postup zameéstnancu DPN, je pfislusny zaméstnanec povinen zajistit napravu
zjisténého pochybeni.

O vyfizeni stiznosti je pFisluSny zaméstnanec povinen informovat stéZovatele pisemné.
Po vyfizeni stiznosti ombudsman v Pravodce stiznosti zaznamena opravnénost,
dlvodnost a kategorizaci stiznosti.

Odmitne-li st&Zovatel prevzit pisemné vyfizeni své stiznosti, rovnéz o tom pfisludny
zameéstnanec pofidi zaznam, a je-li to mozné, zapiSe do néj duvody odmitnuti. Podani
je vyfizeno odeslanim pisemného vyrozuméni stejného obsahu stézovateli.

O vyfizeni stiznosti je ombudsman povinen pisemné informovat feditele DPN a pfedat

veskerou dokumentaci na UPK, kde je vedena jejich evidence. Stiznosti, podnéty a
anonymni stiznosti jsou vedeny oddélené.

10)V pfipadé opakované stiznosti ombudsman nebo feditel DPN posoudi, zda podani

obsahuje nové skuteCnosti. Jestlize tomu tak neni, oznami DPN stéZovateli, Ze nebyly
shledany dlivody opakované se stiznosti zabyvat.

11) Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, mize podat stiznost na Ministerstvo

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

12)Nahlizeni do spisu stiznosti zprostfedkovava stézovateli pfislusny zaméstnanec

v pfedem dohodnutém terminu na zakladé jeho zadosti. Nahlizeni probiha za
pfitomnosti povéfené osoby uréené ombudsmanem nebo feditelem DPN.

13) DPN vede evidenci o podani stiznosti, jakoz i o zpusobu jejich vyfizeni.

5.5.

Vystupy Setfeni stiznosti jsou predkladany ombudsmanem fediteli nemocnice a vedoucimu
useku, na kterém stiznost vznikla. Ti pak seznamuji a proSkoluji zaméstnance s napravnymi
opatfenimi v ramci porady.

Vyhodnocovani stiznosti

6. Zpracovani statistiky

Naméstkyné pro personalistiku a kvalitu provede statistické zpracovani dat z evidovanych
stiznosti a pfedklada je feditelské poradé.

Analyza stiznosti je zapracovana naméstkyni pro personalistiku a kvalitu do Pfezkoumani
kvality a zvefejnéna na NextCloud.
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7. Seznam souvisejicich dokumenti

Pfiloha €. 1 Zaznam o podani stiZnosti
Pfiloha €. 2 Pravodka stiznosti

Pfiloha €. 3 Zaznam o priibéhu Ustniho projednavani stiznosti
Pfiloha €. 4 Evidence stiZznosti

Pfiloha &. 5 Zadost o nahlédnuti do spisu stiznosti

Pfiloha €. 6 Informacni letdk pro pacienty — jak si stéZzovat
Pfiloha €. 7 Eticky kodex nemocni¢niho ombudsmana

8. Rozdélovnik kopii dokumentu

Cis.

Kopie dokumentu pridélena

kopie Datum

Jméno

Podpis

01

02

03

04

05

06

07

9. Seznameni s dokumentem
Nize podepsani zaméstnanci stvrzuji svym podpisem, ze byli seznameni s obsahem

dokumentu, obsah v plném rozsahu pochopili a budou se jim ve své praci Fidit.

Jméno, Jméno,
prijmeni . prijmeni .
(hiilkovym Datum Podpis (htilkovym Datum Podpis
pismem) pismem)
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