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1. Ugel a oblast platnosti dokumentu

Tento dokument stanovuje postup feSeni podani piijatych v Oblastni nemocnici Kladno, a.s.,
nemocnice Stfedoc¢eského kraje, a je zdvazny pro viechny zaméstnance ONK.

2. Stiznosti

Definice stiZznosti
a) Vyjadiena nespokojenost vyZadujici sloZit&jsi feSeni neZ jenom okamZitou reakci, jejiz
obsahem je nespokojenost s kvalitou a zplisobem poskytovanych sluZeb.
b) Podéni, které je oznaceno jako stiZnost, at’ je jeho obsah jakykoli
¢) Podani, které se stiznost nejmenuje, ale jeho obsah takovy je. V pfipad€ nejasnosti,
zda se jedna o stiZnost, je stéZovatel dotazan, zda chce tuto nespokojenost fesit formou
stiZnosti.

Definice anonymni stiZnosti
a) Ma znaky stiznosti dle vy$e uvedené definice.
b) Ve stiznosti nejsou uvedeny kontaktni Gdaje, které by mohly umoZnit odpovédét na
stiznost
¢) uréitému st€Zovateli.

Formy stiZnosti
a) ustni
b) pisemna
c) prostfednictvim e-mailu

Stiznost miZe podat

a) pacient

b) zékonny zastupce pacienta

¢) osoba blizka v pfipadé, Ze pacient tak nemiZe ucinit s ohledem na svilj zdravotni stav
nebo pokud zemftel

d) osoba zmocnéna pacientem

e) StiZznost se podava poskytovateli, proti kterému sméfuje; tim neni dotéena moZnost
podat stiZnost podle jinych pravnich piedpisi.

3. Opravnéné osoby

Opravnéné osoby — jsou odpovédné v soudinnosti s pravnim oddé€lenim za vyfizeni stiZnosti,
fadné a vcas

— pfedseda pfedstavenstva

— nameéstek LPP

— ekonomicko-obchodni naméstek

— technicky naméstek

— hlavni sestra

— pravnik



4. Prijimani stiZnosti

Pfijmout podani je opravnén vzdy jen sekretariat opravnéné osoby (dale jen pravni oddé€leni).
Zaméstnanec ONK, ktery se dozvéd€l o pozadavku externi osoby na oznameni stiznosti nebo,
ktery obdrzel stiznost nebo anonymni podéani je povinen predat stiZnost, podani na pravni
oddéleni.

1) Pisemné stiZznosti pfijima Oblastni nemocnice Kladno, a.s., nemocnice Stfedoc¢eského kraje
(déle jen ONK) od stézovatele:

a)
b)

c)

osobn€ v podatelné nemocnice kaZzdy pracovni den v dob€ od 7:00 hod. do 14:30 hod.;
postou na adrese Oblastni nemocnice Kladno, a.s., nemocnice StfedoCeského kraje,
pravni oddéleni, Vanéurova 1548, 272 59 Kladno;

prostiednictvim elektronicke posty/ € — mailem (stiznosti@nemk.cz), 1ze — 1i z podani
ur€it obsah stiZnosti, osobu a adresu stéZovatele, nejsou-li na stiZznosti, podané
elektronicky, uvedena identifikaéni data, bude na ni odpovézeno pouze v obecné
roviné;

2) Poskytovatel zdravotnich sluZeb je povinen:

a)

b)

c)
d)

navrhnout sté¢Zovateli stni projednéni stiZnosti, pokud je to s ohledem na charakter
stiZznosti vhodné;

vyfidit stiznost do 30 dnti ode dne jejiho obdrzeni nebo odstranéni nedostatkd podani,
tuto Thitu miZe odivodnéné prodlouZit o dalsich 30dnd, jde-li o stiZnost, k jejimuZ
vyfizeni je nepiislu$ny, je povinen ji do 5 dnli ode dne jejiho obdrzeni prokazatelné
postoupit vécné pfislusnému subjektu, o prodlouZeni lhity a postoupeni stiznosti je
povinen informovat st€Zovatele;

vést evidenci o podani stiznosti a o zplisobu jejich vyfizeni;

umoZznit st€Zovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat si z néj
kopie (pofizovani kopii je zpoplatneéno dle platného ceniku);

e) jde-li o Setfeni stiZznosti pfislusnym spravnim organem, poskytnout mu na jeho

vyzadani v€asnou a nutnou soulinnost, to plati i pro poskytovatele, ktery poskytl
souvisejici zdravotni sluzby.

3) Stiznosti podané ustn¢ vyslechne ONK od stéZovatele po piedchozi telefonické domluvé
(tel. ¢islo 312 606 140) z duvodu zajisténi pfitomnosti kompetentni osoby v ufednich
hodinach od 7,30 hod. do 15,00 hod. na feditelstvi nemocnice. St&Zovatel obdrzi odpoved
pouze obecného razu, pokud s ni nebude spokojen, musi podat stiZnost pisemné.

5. Evidence stiZznosti

1) Pravni oddé€leni ONK vede evidenci podanych stiznosti oddélené od evidence ostatnich
pisemnosti tak, aby poskytovala udaje potfebné ke kontrole vyfizovani stiznosti. Evidence
musi obsahovat zeyjména tyto udaje:

a) datum doruceni stiznosti (pfi ustni stiznosti datum projednani),
b) jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele,

¢) predmét stiznosti, event. proti komu stiZnost sméfuje,

d) vysledek Setfeni (divodnost),

€) pfijata opatfeni,



f) datum vyrozuméni stéZovatele o vyfizeni stiznosti.)

2) Podané stiznosti se do evidence zapisuji chronologicky a oznacuji se pofadovymi ¢&isly.
Spisova znacka stiznosti se sklad4 z pismen ST, pofadového d&isla, lomitka a rokem podani
(ST 01/2017). VSechny pisemnosti tykajici se téZe stiZnosti téhoZ stéZovatele se vedou pod
stejnou spisovou znackou v jednom spise.

3) StiZnost téhoZ st€zovatele opakované v téZe dosud nevytizené véci se eviduje pod stejnou
spisovou znackou, i kdyz obsahuje nové udaje a skute¢nosti.

4) StiZnost téhoz stéZovatele obsahove jina se eviduje pod novou spisovou znackou, pfiemz
ke spisu se pfipoji kopie spisového materialu vedeny k jeho pfedchozim stiZznostem.

5) Je-li obsah stiZnosti nejasny, vyzve pravni oddéleni ONK st&€Zovatele k doplnéni ¢i
upfesnéni stiZznosti, pokud je to Gcelné.

6) Anonymni stiZnosti se proSetfuji pouze v pfipadech, obsahuji-li konkrétni wdaje o
porusovani zakonti a jinych pravnich a pracovnich pfedpisti, zneuZivani postaveni a funkce a
o dal§ich nedostatcich v ¢innosti nemocnice a jejich zaméstnancti. Posléze se archivuji jako
ostatni stiznosti na pravnim oddé€leni ONK. Zaméstnanec ONK, ktery obdrzel anonymni
podani stiZznosti je povinen pfedat stiZznost na pravni oddé€leni ONK.

6. Postup pri vyrizovani stiznosti

1) Spis vedeny k vyfizeni stiZnosti musi mimo stiZnost obsahovat:

a) materidly dokladajici proSetfeni skuteCnosti uvedenych ve stiznosti a zavér o
duvodnosti stiznosti;

b) stejnopis vyrozumeéni stéZovatele o vytizeni stiZnosti;

¢) prikaz o dorueni vyrozuméni stéZovatele o vyfizeni stiznosti, popf. jiny udaj
prokazujici odeslani vyrozuméni;

d) je-li stiZnost podepsana vice st€Zovateli, adresuje se vyrozuméni o jejim vyfizeni
prvonimu podepsanému stéZzovateli nebo tomu, kdo byl zmocnén ¢ uréen k
piijiméni pisemnosti;

e) nezdafi-li se vyrozumeéni dorudit na adresu uvedenou na stiZnosti, s doloZzenim této
skutecnosti se spis milZe zaloZit.

2) Setteni stiznosti

Stiznosti jsou vyfizovany na zdklad& fadného progetieni pfedmétu podani. Setfeni podani je
mimofadna neplanovana kontrolni akce bez stanoveni priority, provadéna piisluSnymi
vedoucimi zaméstnanci nebo povéfenymi zaméstnanci. Pokud neni podani proSetfovano,
vyfizuji je obvykle nadfizeni zaméstnanci nebo vedouci téch organizadnich sloZzek ONK,
proti kterym jsou podani smérovana. Vysledek Setfeni stiZnosti pfedd osoba provadéjici
Setieni zpét na pravni oddéleni ONK. Pracovnice pravniho oddé€leni nasledné pteda cely spis s
nashromézdénymi podklady na feditelstvi opravnéné osobé&, kterd zajisti komplexni
posouzeni, nasledné je zaslana odpovéd’ stéZovateli, vZdy pravnikem ONK.

Ke stiZznosti podané na konkrétni osobu, se vyjadii osoba, na niZ byla stiznost podana,
vedouci odd€leni (primai/vrchni sestra), opravnéné osoba a pravnik nemocnice.



3) Vysledek Setfeni

a) opravnéna stiznost

StiZnost se povaZzuje za opravnénou, kdyz Setfeni pfedmétu podani potvrdilo poruSeni obecné
zavaznych piedpist nebo vnitropodnikové normy, pfipadné nevhodnost jednani zaméstnance,
jehoZ disledkem je vznik opravnéného podani. StiZnost, jejichZ Setfenim byla potvrzena
opravnéna kritika pfedmétu stiznosti bez ohledu na miru odpovédnosti nebo zavinéni
kontrolovaného subjektu, popfipadé jeho zaméstnancii, je nutno rovnéz klasifikovat jako
opravnénou.

b) ¢aste¢n€ opravnéna stiznost
Jako Caste¢né opravnénad je stiznost hodnocena v piipad€, Ze byla po proSetfeni opravnénost
potvrzena pouze v n€kterych uvedenych skute¢nostech.

¢) neopravnéna stiZznost
Neopravnéna je stiznost, jejimz Setfenim nebylo prokdzano poruseni pracovnich postupll a
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rovnéZ podani, pfi jehoZ Setfeni se zjisti nedostatky, které nesouvisi s pfedmétem stiZnosti.

4) Vytizeni stiznosti

a) Na stiZnost se odpovida zasadné pisemnou formou do 30dnt od jejiho obdrZeni
nebo odstranéni nedostatkti podani. Tuto Ihitu miZze ONK oduvodnéné prodlouZit
o dal§ich 30dnti. Odpovéd je dorucena stéZovateli prostfednictvim poskytovatele
postovnich sluzeb do vlastnich rukou na doru¢enku nebo umozituje-li to charakter
podani prostfednictvim elektronické pocty/e-mailem.

b) Za spravné, v&asné a uplné vytizeni odpovida pravni oddéleni. Ostatni oddé€leni a
opravnéné osoby museji byt maximalné soucinné a dodrZovat Ihiity dané pravnim
oddélenim.

¢) Jde-li o stiznost k jejimuz vyfizeni je ONK nepfislusna, je stiznost do 5 dnil ode
dne jejiho obdrZeni postoupena vécné piislusnému subjektu a o prodlouZeni lhity
a postoupeni stiznosti je st€Zovatel informovan na dorucenku.

d) Opravnéné osoby ve spolupraci s dotéenym persondlem a s vedoucimi dotéeného
odd¢leni jsou odpoveédné za to, Ze piipadné nedostatky, které vyplynou ze stiZnosti
budou ihned feSeny a v konkrétnim terminu bude sjednéna trvala naprava.

e) Pokud osoba, kterd podala stiZnost poskytovateli zdravotnich sluZeb (ONK) s
jejim vyfizenim nesouhlasi, miZe podat stiZznost, ve které uvede divody
nesouhlasu s vyfizenim stiZznosti poskytovatelem (nemocnici ONK):

Krajskému ufadu Stiedodeského kraje

adresa: Zborovska 81/11, P. O. Box 59, 150 00 Praha — Smichov
telefon: 257 280 111

fax: 257 280 203

e-mail: info@kr-s.cz

Vedeni spole¢nosti bude jednou za rok informovano o poctech stiznosti a zpiisobu jejich
feSeni a vyfizeni.






