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1 Ucel a platnost smérnice

Tato smérnice upravuje postup pfi podavani, pfijimani, evidovdni, vyfizovani stiznosti v Hornické
nemocnici s poliklinikou spol. s r.o. (dale jen HNsP).

2 Zkratky a definice

HNsP — Hornicka nemocnice s poliklinikou spol. s r.o.

3 Stiznosti

Stiznost proti postupu HNsP pti poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem souvisejicim se

zdravotnimi sluzbami mize podat

a) pacient,

b) zdkonny zastupce pacienta nebo opatrovnik,

c) osoba blizkd v pfipadé, Ze pacient tak nemuzZe ucinit s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo
pokud zemfel, nebo

d) osobazmocnéna pacientem.

Ze stiznosti musi byt zfejmé, kdo ji podava a ¢eho se tyka. Musi obsahovat:
a) jméno, prijmeni, bydlisté a podpis stéZovatele,

b) presné uvedeni ¢eho se stéZovatel domah3,

c) v pfiloze plnou moc zastupce, ktery podava stiznost jménem jiné osoby.

4 Podavani stiznosti

Stiznost se podavd pisemné, Ustné nebo v elektronické podobé. Stiznost adresovana na jméno
zaméstnance se povaZuje za stiznost podanou na HNsP.

Pisemné a Ustni stiZznosti prijima a eviduje asistentka jednatele. Kazdy zaméstnanec nemocnice je
povinen pfijmout pisemnou, popf. elektronickou stiznost, a zajistit jeji predani asistentce jednatele
v obdrZené podobé.

O dUstni stiznosti, kterou neni mozné vyfidit ihned pfi jejim poddani, vyplni zaméstnanec tiskopis
F_HNsP_023 Protokol o poddni stiZnosti. Protokol podepiSe stéZovatel a pfijimajici zaméstnanec.
Kopie protokolu se preda stéZovateli, pokud o to pozada.

Telefonické stiznosti se vzdsadé nepfijimaji. Prejimajici zaméstnanec doporudi stéZovateli, aby
stiznost podal pisemné nebo se dostavil do nemocnice k Ustnimu podani stiznosti. Pokud stiznost
nema naleZitosti uvedené v kap. 3 v této smérnici, neni srozumitelna, je necitelna nebo je k jejimu
vyfizeni nutno doplnit dalsi udaje, které se ve stiznosti neuvddéji, osoba povérenad vyrizenim stiznosti
vyzve stéZovatele k jejimu doplnéni a soucasné ho pouci, Ze pokud tak ve stanovené Ihité neucini,
stiznost bude bez dalsiho opatfeni odloZena, o ¢em? jiz stéZovatel nebude vyrozumén.
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5 Anonymni stiznost

Stiznost, ktera nema nalezitosti podle kap. 3 je anonymni stiznost. Anonymni stiznost se vyfizuje na
zakladé rozhodnuti jednatele nemocnice, zejména pokud obsahuje konkrétni Udaje nasvédcujici
tomu, Ze byl porusen pravni predpis.

6 Dotazy a upozornéni

Podani se vZdy posuzuje podle obsahu bez ohledu na to, jak je podatelem oznaceno.

Za stiznost se podle této smérnice nepovazuje:

e podani fyzické nebo pravnické osoby adresované nemocnici jako dotaz, kterym se nedomaha
ochrany svych prav,

e podani, kterym se upozoriiuje na nespravnou ¢innost jiného subjektu nez nemocnice.

Podani, které bylo doru¢eno nemocnici jako stiznost a které se podle tohoto ¢ldnku za stiznost
nepovazuje, se bezodkladné vraci s uvedenim divod( tomu, kdo je podal. Pokud ¢ast podani spliiuje
nalezitosti stiznosti, vyridi se tato ¢ast jako stiznost podle této smérnice.

7 ProsSetreni a vyrizeni stiznosti

Nemocnice je povinna navrhnout stéZovateli Ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na
charakter stiznosti vhodné.

Nemocnice je povinna vyridit stiznost do 30 dnti ode dne jejiho obdrzeni. Tuto Ihltu miZe nemocnice
odlvodnéné prodlouZit o dalSich 30 dn(. Jde-li o stiZznost, kjejimuz vytizeni neni nemocnice
pfislusna, je povinna ji do 5 dnll ode dne jejiho obdrZzeni prokazatelné postoupit vécné prislusnému
subjektu. O prodlouzeni lh(ty i o postoupeni stiznosti je nemocnice povinna informovat stéZzovatele.

Prosetfeni a vyfizeni stiznosti zajistuje zaméstnanec nemocnice, ktery byl povéren jednatelem (dale
jen ,,povérend osoba“). Vysledek prosetieni stiznosti schvaluje jednatel nemocnice.

Stiznost nesmi vyfizovat ani proSetfovat osoba, proti které stiznost sméruje, ani osoba, ktera je této
osobé podfizena.

Povérend osoba je povinna seznamit toho, proti komu stiZznost sméfuje s jejim obsahem v takovém
rozsahu a Case, aby se jeji proSetfovani nemohlo zmafit. Sou¢asné mu umozini se ke stiznosti vyjadfit,
predloZit doklady a Udaje nezbytné pro vyfizeni stiznosti.

JestliZe povéfend osoba pozdda o pisemné vyjadreni ke stiznosti zaméstnance nemocnice, je
zaméstnanec povinen odpovédét do 5 pracovnich dn.

Stiznost se povaZuje za vyfizenou, pokud byl stéZovatel pisemné vyrozumén o vysledku prosettfeni
stiznosti a pokud byla prfijata opatfeni k odstranéni zjisténych nedostatkd a pficin jejich vzniku. U
ustni stiznosti, kterd byla vyfizena ihned pfi jejim poddni, se pisemné vyrozuméni nevyhotovuje.

Pokud stéZovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, mGZe podat stiznost Krajskému Gfadu Usteckého
kraje.
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8 Evidence stiznosti

Evidencnim mistem pro podani stiznosti je kancelar jednatelstvi.

Stiznostni spis musi obsahovat zejména tyto Udaje F_164 StiZznostni spis:

a) datum doruceni a Cislo jednaci stiznosti (stiznosti se zapisuji chronologicky a oznacuji se
poradovymi Cisly)

b) jméno, pfijmeni, bydlisté a spojeni na stéZovatele,

c) predmét stiznosti,

d) proti komu stiznost sméfuje,

e) kdy a komu se stiznost pridélila nebo podstoupila na prosetieni,

f)  vysledek Setfeni (stiznost opravnéna/neopravnéna/castecné opravnéna),

g) pfrijata opatfeni a terminy jejich plnéni,

h) datum odeslani oznameni stéZovateli o vyfizeni stiznosti.

Evidence — prehled vSech stiznosti je veden vseSitu Evidence stiZznosti, kazda stiznost ma
samostatnou slozku s evidenénim Cislem.

Nemocnice je povinna umoznit stézovateli nahliZzet do stiznostniho spisu tykajiciho se jeho stiznosti a
pofizovat z néj kopie.

9 Ustanoveni zavérecna a prechodna

le-li stiznost predmétem Setfeni jiného organu (napf. organl cinnych v trestnim fizeni, soudu,
Ministerstva zdravotnictvi CR, apod.) vy¢kd nemocnice vysledku tohoto $etfeni. Povéiena osoba je
povinna do 10 dn( o této skutecnosti informovat stéZovatele.

Zaméstnanci nemocnice jsou povinni o skute¢nostech, které se dozvédéli pti vyfizovani stiznosti,
zachovat mlcenlivost.

10 Dokumentace

F_HNsP_023 Protokol o podani stiznosti
F_HNsP_164 Stiznostni spis

11 List provedenych zmén a revizi

Cislo Datum

zmény | Kapitola/strana | Struéné zdGvodnéni obsahu zmény ucinnosti Schvalil

1 Kap 3 bod b) Doplnén nebo opatrovnika

2 Kap.8 Doplnén odkaz na stiZznostni spis 1.4.2021 Mgr. Salkova
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