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Podavani a vyrizovani stiznosti
Vazeni pacienti a spoluob&ané, nasim cilem je Vam pomoci. Pokud by tomu tak ani pfes nasi maximalni snahu
nebylo, je Vasim pinym pravem podat proti postupu Nemocnice nasledné péce LDN Horazdovice, s.r.o. (dale jen
nemocnice) odivodnénou stiznost, ktera by byla v souvislosti s poskytovanim zdravotnich sluzeb nebo s ¢innostmi
souvisejicimi se zdravotnimi sluzbami.

Postup pro podavani a vyfizovani stiznosti
Pacienti a dalSi osoby jsou opravnény podavat stiznosti dle nasledujicich nalezitosti. Postup pro vyfizovani
stiznosti je stanoven dle zakona ¢ 372/2011 Sb. Za stiZznost se povazuje Ustni nebo pisemné podani, kterym se
fyzické nebo pravnické osoby (dale je stéZovatel) obraceji na nemocnici ve véci ochrany svych zajmu nebo kterym
fyzické &i pravnické osoby upozorfiuji na nedostatky a zavady.

Osoby opravnéné k podani stiznosti

Proti postupu nemocnice pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi
sluzbami dle zakona ¢. 372/2011 Sh. o zdravotnich sluzbach mize podat stiznost

e pacient

e zakonny zastupce pacienta nebo opatrovnik

osoba blizka v pfipadé, ze pacient tak nemuze ucinit s ohledem na svUj zdravotni stav nebo pokud zemfel
e 0soba zmocnéna pacientem

Podava-li stiznost osoba, ktera ktomu neni dle zakona opravnéna, bude o tomto prokazatelnou formou
informovana. Zaroven ji bude sdélen divod neopravnénosti podat stiznost a bude pouena o moznosti
dodate¢ného dodani potfebnych dokladll, Ze je osobou opravnénou stiznost podat dle § 93 Z. 372/2011 Sh., a to
do 5 pracovnich dnll. Pokud v uvedené Ih(té stéZovatel tyto doklady nedoda, bude se stiznosti postupovavano
jako s anonymni.

Podaci misto a pfijem stiznosti

Podacim mistem pro podani pisemné i Ustni stiznosti je usek PaM (mzdové a personalni oddéleni, Cislo dvefi 308,
3. patro) Nemocnice nasledné péce LDN Horazdovice, s.r.o., Blatenska 314, 341 01 Horazdovice. Stiznosti se
pfijimaji kazdy pracovni den v dobé od 7.30 do 16.00 hodin. Tel.: 376 512 331-3, linka 229 nebo 376 334 229.

Ustni nebo telefonickou stiznost je nutno doplnit pisemnym zaznamem (Usek PaM). P¥i podavani stiznosti
telefonicky je stézovatel upozornén na skuteCnost, Ze bez pisemného zaznamu stiznosti nebude jeho podani
evidovano jako stiznost, ale se sdélenymi informacemi bude nakladano jako s podnétem, ktery muze vést
ke zlepSeni péce.

Mimo pracovni dobu, v dny pracovniho volna a klidu a ve svatek pfijme Ustni stiznost sluzbu konajici 1ékaf,
o stiznosti sepiSe zaznam, ktery pfeda prvni pracovni den na usek PaM.

Stiznosti v elektronické podobé s elektronicky zaru¢enym podpisem odesilejte na adresu
info@horazdovice.nemocnicepk.cz nebo datovou schrankou: 48cpva4.

Pokud stiznost podana v elektronické podobé &i faxem (tel. 376 512 231) neobsahuje elektronicky zaru¢eny podpis
Ci poStovni adresu, pracovnik Useku PaM vyzve stézovatele k doplnéni nebo uvedeni poStovni adresy.
Bez doplInéni postovni adresy je se stiznosti nakladano jako s anonymni.

Anonymni stiZnosti provéfuje nemocnice v pfipadé, tykaji-li se vécné ¢€innosti nemocnice. O Setfeni anonymnich
stiznosti rozhodne pfedseda rady jednatell (dale jen Feditel) nemocnice dle zavaznosti sdéleni.

Zaznam musi zejména obsahovat

e datum podani stiznosti,

e jméno, pfijmeni a misto trvalého pobytu stézovatele, vztah k pacientovi je-li stéZovatelem osoba
blizka/opatrovnik/zakonny zastupce (v pfipadé osoby blizké musi tato osoba uvést, pro€ stiznost nemohl
podat sam pacient), vztah k pacientovi pro zjis§téni, zda je stéZovatel osobou opravnénou podat
stiznost,

e jméno, pfijmeni a funkci zaméstnance, ktery zaznam sepisuje,

e oznaceni pracovisté nebo osoby, proti které stiznost sméruje,

e pfedmét, obsah stiznosti.

Zaznam podepisuji stézovatel a zaméstnanec, ktery zaznam o Ustni stiznosti sepsal. Bez sepsani zaznamu ustni
stiznosti nebude stiznost Setfena. Jedno vyhotoveni zaznamu obdrzi stézovatel.

Pfijeti pisemné stiZnosti pfi osobnim podani pfijimajici na poZadani potvrdi na pfedloZzenou kopii (stejnopis)
stiznosti jeji pfijeti. Pokud podavajici osoba pozada o pofizeni kopie, je tato zpoplatnéna dle aktualniho ceniku.

Evidence stiznosti
Veskere stiznosti jsou zaevidovany na oddéleni PaM.
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Vyfizovani stiznosti
Pfi vyfizovani stiZznosti je nutno vychazet z jejiho obsahu bez zfetele na to, jak je nazvana, kdo ji podal a proti
komu smérfuje. VSechny stiznosti nutno urychlené a odpovédné prozkoumat a vyfidit. ProSetfovani stiznosti musi
byt provadéno bez pratahtd a hospodarné. Pfitom musi byt proSetfeny v§echny body stiznosti. Je-li to s ohledem
na charakter stiznosti vhodné, navrhne nemocnice stéZovateli Ustni projednani stiznosti.

Pokud je stéZovateli pfi feSeni nabidnuta osobni schtizka k projednani jeho stiznosti a tato nabidka ztstava 30 dnt
bez jakékoliv reakce, povazujeme stiznost za vyfizenou.
Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo je-li to v zajmu spravného vyfizovani stiznosti, Feditel
predava stiznost k vyjadreni bez uvedeni jména stéZovatele (Ize-li bez uvedeni jména stiznost vibec prosetfit).
Reditel mlZe pozadat o vyjadreni ke stiznosti Gtvar nebo pracovnika nemocnice, proti kterym stiZznost smétuje.
Ke stiznosti se vyjadfuje vzdy jejich pfimy nadfizeny.
Pokud stéZovatel poda stejnou stiznost opakované s tim, Ze neni spokojen s naSim vyfizenim/postupem preda
nemocnice stiznost odboru zdravotnictvi Krajskému urfadu Plzeriského kraje.
StéZovatel, pokud nesouhlasi s vyfizenim stiznosti poskytovatelem, mlze podat stiZznost spole¢né s odtivodnénim
nesouhlasu k pfislusSnému spravnimu organu, ktery poskytovateli udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich
sluzeb — Plzensky kraj, odbor socialnich véci a zdravotnictvi, telefon 377 195 111.
Pokud byla stiznost stézovatelem pisemné vzata zpét, proSetfovani stiznosti je timto vzetim zpét zastaveno, spis
je uzavien a zalozen.
Po vyfizeni stiznosti jsou na Uusek PaM pfedany originaly vSech pisemnosti, které pfi proSetfovani a vyfizovani
stiznosti vznikly, pokud to neni v rozporu s pravnim pfedpisem.
ProSetfovani stiznosti bude probihat i pres zjisténi, ze v dané véci probiha trestni, ob&anskopravni nebo spravni
fizeni.
Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla uc¢inéna opatfeni potfebna k odstranéni
zjisténych zavad, byla-li stiznost shledana didvodnou, a stéZzovatel o tom vyrozumén.

Nahlizeni do spisu stiznosti
Nahlizeni stézovatele do spisu stiznosti zprostfedkovava oddéleni PaM po predchozi dohodé& terminu.
Za kompletnost a Uplnost stiznostniho spisu odpovida zaméstnanec povéreny vyfizenim stiznosti.

Lhaty k vyfizeni stiznosti

Nemocnice je povinna zajistit proSetfeni stiznosti a podat pisemnou zpravu o jejim vyfizeni stéZzovateli ve Ih(té
do 30 dnu ode dne doruceni.
V pfipadé, Ze nelze zajistit podklady potfebné pro vyfizeni stiznosti v prdb&hu Ihiaty pro vyfizeni stiznosti, mohou
osoby zajistujici tyto podklady ve spolupraci s isekem PaM navrhnout prodlouzeni Ih(ity k vyfizeni stiznosti. Lhatu
Ize prodlouzit o dalSich 30 dnl. O prodlouzeni Ihiity rozhoduje feditel na zakladé pisemné a fadné zdivodnéné
zadosti osoby zajistujici podklady. O prodlouzeni Ihaty k vyfizeni stiznosti musi byt stézovatel pisemné
informovan.
Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je nemocnice nepfislusna, je pracovnik PaM povinen do 5 dni ode dne podani
prokazatelné postoupit vécné pfisluSnému subjektu a informovat o tom stézovatele.

Aktualizace: 3. 1. 2020
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