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F 168/ Oblastni nemocnice Kladno, a.s.

List provedenych zmén

Cislo Kapitola/ Datum
zmény strana Struény popis a zdivodnéni zmény uc€innosti Schvalil
1 Str. 4, bod 2 | Stylisticka uprava (chybné oznac&eni v definici stiznosti) 01.07.2021 | Mgr. Kartus
Formy stiznosti (zruSen odst. d — Dotaznik prizkumu
2 Str. 4, bod 2 | spokojenosti) 01.07.2021 | Mgr. Kartus
3 Str. 4, bod 2 | Stylisticka uprava (chybné oznaceni v podani stiznosti) 01.07.2021 | Mgr. Kartus
Str. 5, bod 4,
4 odst. 1c Aktualizace emailové adresy 01.07.2021 | Mgr. Kartus
Str. 5, bod 4,
5 odst. 1a Aktualizace oteviraci doby podatelny 01.07.2021 | Mgr. Kartus
PFijimani stiznosti (zruSen odst. 1d — Dotaznik prizkumu
6 Str. 5, bod 4 | spokojenosti) 01.07.2021 | Mgr. Kartus
Cely dokument | Zapracovani €innosti ombudsmana ON Kladno 01.07.2023 |dr. Lehka
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1. Uéel a oblast platnosti dokumentu

Tento dokument stanovuje postup pii vyfizovani stiznostnich podani piijatych Oblastni
nemocnici Kladno, a.s., nemocnice Stfedo¢eského kraje (dale jen ON Kladno®) ve smyslu ust.
§ 93 odst. 1 zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani,
ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,zdkon o zdravotnich sluzbach®), a je zavazny pro
vSechny dotéené zaméstnance ON Kladno.

2. Vymezeni pojmu stiZnost

Definice stiznosti:
a) Vyjadrena nespokojenost vyzadujici slozitéjsi feseni neZ jenom okamzitou reakci, jejiz
obsahem je nespokojenost s kvalitou a zptiisobem poskytovanych sluzeb.
b) Podani, které je oznaceno jako stiznost, at’ je jeho obsah jakykoli.
c) Podani, které se stiznost nejmenuje, ale jeho obsah takovy je. V pfipadé nejasnosti,
zda se jedna o stiznost, je st¢zovatel dotazan, zda chce tuto nespokojenost fesit formou
stiznosti.

Definice anonymni stiZnosti:
a) Ma znaky stiznosti dle vyse uvedené¢ definice.
b) Ve stiznosti nejsou uvedeny kontaktni udaje, které by mohly umoznit odpovédét na
stiznost
C) urcitému stézovateli.

Formy stiZnosti:
a) ustni
b) pisemna
C) prostiednictvim e-mailu
d) prostfednictvim datové zpravy

StiZnost miiZe podat:
a) pacient
b) zakonny zastupce/opatrovnik pacienta
C) osoba blizka v piipadé, ze pacient tak nemtize u€init s ohledem na svijj zdravotni stav
nebo pokud zemfel
d) osoba zmocnéna pacientem na zaklad¢ prosté pisemné plné moci

3. Opravnéné osoby

Opravnéné osoby — jsou odpovédné v soucdinnosti S pravnim oddélenim ON Kladno za
vyfizeni stiznosti, fadn¢ a vcCas z hlediska ust. § 93 a nasl. zakona ¢. 372/2011 Sb.,
0 zdravotnich sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpist, a v ON Kladno jsou to:

— pfedseda piedstavenstva

— naméstek LPP

— ekonomicko-obchodni nameéstek

— technicko-obchodni nameéstek

— hlavni sestra

— pravnik

— ombudsman ON Kladno
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4. Prijimani stiZnosti

Stiznost se podava poskytovateli zdravotnich sluzeb, proti kterému sméiuje; tim neni dotCena
moznost podat stiznost podle jinych pravnich piedpisii.

Pfijmout stiznostni poddni je opravnéno vzdy jen feditelstvi ON Kladno, popf. pravni
oddéleni ON Kladno nebo ombudsman ON Kladno. Zaméstnanec ON Kladno, ktery se
dozvédél o pozadavku externi osoby na oznameni stiznosti nebo, ktery obdrzel stiznost nebo
anonymni podani, je povinen neprodlené piedat dané podani na pravni oddéleni ON Kladno,
popt. osobu stéZovatele nasméetovat na pravni oddéleni ON Kladno.

1) Pisemné stiznosti prijima ON Kladno od stéZovatele:

a) osobné v podatelné nemocnice kazdy pracovni den v dobé od 7:00 hod. do 14:30 hod.;

b) postou na adrese: Oblastni nemocnice Kladno, a.s., nemocnice Stiedoceského kraje,
pravni odd¢€leni, Vancurova 1548, 272 59 Kladno;

C) prostiednictvim datové schranky;

d) prostfednictvim  elektronické  e-mailové  posty  (stiznosti@nemk.cz  nebo
ombudsman@nemk.cz), lze-li z podani ur¢it obsah stiznosti, osobu a adresu
stézovatele. Nejsou-li ve stiznosti podané elektronicky uvedena dostatecna
identifika¢ni data, bude na ni odpovézeno pouze v obecné roving.

2) Poskytovatel zdravotnich sluZeb je povinen:

a) navrhnout stézovateli Gstni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter
stiznosti vhodné;

b) vyfidit stiznost do 30 dnti ode dne jejiho obdrZzeni nebo odstranéni nedostatkll podani;
tuto lhitu mize odivodnéné prodlouzit o dalsich 30 dnd, o prodlouzeni lhuty je
povinen informovat sté¢zovatele;

c) jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je nepiislusny, je povinen ji do 5 dnt ode dne
jejiho obdrzeni prokazatelné postoupit vécné pfislusnému subjektu, o postoupeni
stiZznosti je povinen informovat stéZovatele;

d) vést evidenci o podani stiznosti a o zptsobu jejich vyfizeni;

e) umoznit stézovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat si z n¢j
kopie (pofizovani kopii je zpoplatnéno dle platného ceniku ON Kladno);

f) jde-li o Setfeni stiznosti pfisluSnym spravnim organem, poskytnout mu na jeho
vyzadani v€asnou a nutnou soucinnost, to plati 1 pro poskytovatele, ktery poskytl
souvisejici zdravotni sluzby.

3) Stiznosti podané ustné vyslechne Feditelstvi ON Kladno od stéZovatele, a to po
predchozi telefonické domluve (tel. Cislo 312 606 140) z divodu zajisténi piitomnosti
kompetentni osoby v tfednich hodinach od 7:30 hod. do 15:00 hod. na feditelstvi nemocnice.
Stézovatel v téchto ptipadech obdrzi ustni odpoveéd’ pouze obecného razu, pokud s ni nebude
spokojen, musi podat stiznost pisemné. St€Zovatel miize podat Gstni stiznost i ombudsmanovi
ON Kladno, a to po predchozi telefonické domluvé (tel. Cislo 312 606 576) z davodu zajisténi
jeho pfitomnosti v nemocnici.
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5. Evidence stiznosti

1) Pravni oddéleni ON Kladno za soucinnosti ombudsmana ON Kladno vede evidenci
podanych stiznosti oddélen¢ od evidence ostatnich pisemnosti tak, aby poskytovala udaje
potiebné ke kontrole vyfizovani agendy stiznosti. Evidence musi obsahovat zejména tyto
udaje:

a) evidenéni ¢islo stiznosti,

b) datum doruceni stiznosti (pfi Gstni stiznosti datum projednani),

€) jméno, ptijmeni a adresu stéZovatele,

d) zpuasob podani stiznosti (pisemné/ustné),

e) popis udalosti,

f) predmét stiznosti (non lege artis postup / komunikace / komfort / informovany
souhlas / diskriminace/jiné poruSeni pravnich predpisii a vnitinich pifedpisi
poskytovatele),

g) vysledek Setfeni (dtvodna / Castecné divodna / nedivodna / neopravnéna /
nepfezkoumatelna),

h) napravna opatieni (popis, odpovédna osoba, plnéni napravného opatieni),

i) datum vyrozuméni stéZovatele o vyfizeni stiznosti,

J) délka ptipadného prodleni s vyfizenim stiznosti,

K) informace o podani stiznosti spravnimu organu, ktery poskytovateli ud¢lil
opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb a jeji zavér.

2) Podané stiznosti se do evidence zapisuji chronologicky a oznacuji se poradovymi Cisly.
Spisova znacka stiznosti se skldda z pismen ST, potfadového ¢&isla, lomitka a rokem podani
(ST 01/2023). Vsechny pisemnosti tykajici se téze stiznosti téhoz stézovatele se vedou pod
stejnou spisovou znackou v jednom spise. Pokud byla stiznost adresovana piimo
ombudsmanovi ON Kladno, tak ombudsman neprodlené o této skutecnosti vyrozumi pravni
oddéleni ON Kladno, kterému soucasné poskytne text stiznosti véetné piipadnych ptiloh, aby
pravni oddéleni ON Kladno fadné zaevidovalo stiznost a zalozilo stiznostni spis. Ombudsman
ON Kladno pak pfi vyfizovani stiznosti postupuje obdobné jako pravni oddéleni ON Kladno
dle doporuceného postupu timto vnitinim predpisem.

3) StiZznost téhoz stéZovatele opakovana v téZze dosud nevyfizené véci se eviduje pod stejnou
spisovou znackou, 1 kdyz obsahuje nové tidaje a skute¢nosti.

4) Stiznost téhoz sté¢Zovatele obsahové jina se eviduje pod novou spisovou znackou, pficemz
ke spisu se ptipoji kopie spisového materialu vedeny k jeho pfedchozim stiznostem.

5) Je-li obsah stiznosti nejasny, vyzve pravni oddéleni ON Kladno popt. ombudsman ON
Kladno (byla-li stiznost adresovana piimo jemu) stézovatele k doplnéni ¢i upfesnéni stiznosti,
pokud je to tcelné.

6) Anonymni stiZznosti se proSetfuji pouze v pfipadech, obsahuji-li konkrétni udaje
0 porusovani zékoni a jinych pravnich a pracovnich ptedpisti, zneuzivani postaveni a funkce
a o dalSich nedostatcich v ¢innosti nemocnice a jejich zaméstnancti. Posléze se archivuji jako
ostatni stiznosti na pravnim oddéleni ON Kladno. Zaméstnanec ON Kladno, ktery obdrzel
anonymni podani stiznosti je povinen ptedat stiznost na pravni oddéleni ON Kladno.
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6. Postup pri vyFizovani stiZnosti

1) Spis vedeny k vyFizeni stiZnosti musi mimo stiZznost obsahovat:

a) materialy dokladajici proSetfeni skute¢nosti uvedenych ve stiznosti a zaveér
0 divodnosti stiznosti;

b) stejnopis vyrozumeéni stézovatele o vyfizeni stiznosti;

) prikaz o doruceni vyrozuméni stézovatele o vyfizeni stiznosti, popi. jiny udaj
prokazujici odeslani vyrozuméni;

d) je-li stiznost podepsana vice stézovateli, adresuje se vyrozuméni o jejim vyfizeni
prvnimu podepsanému stézovateli nebo tomu, kdo byl zmocnén ¢i urcen
K pfijimani pisemnosti;

e) nezdaii-li se vyrozuméni dorucit na adresu uvedenou na stiznosti, s dolozenim této
skutecnosti se spis mize zalozit.

2) Kategorizace stiznosti dle obsahu:

a) non lege artis postup,

b) komunikace,

c¢) komfort,

d) informovany souhlas,

e) diskriminace,

f) jiné poruseni pravnich pfedpist a vnitinich piedpist poskytovatele
Jedna stiznost muze byt zafazena do vice kategorii.

3) Setieni stiznosti

Stiznosti jsou vyfizovany na zakladé fadného prosetieni pfedmétu podani. Setfeni podani je
mimofadnd neplanovand kontrolni akce bez stanoveni priority, provadéna piisluSnymi
vedoucimi zaméstnanci nebo poveéfenymi zaméstnanci véetné ombudsmana ON Kladno, byla-
li stiznost adresovdna piimo jemu. Pokud neni podani proSetfovano, vyfizuji je obvykle
nadfizeni zaméstnancti nebo vedouci téch organizaé¢nich slozek ON Kladno, proti kterym jsou
podani smérovana. Vysledek Setfeni stiznosti preda osoba provadéjici Setfeni zpét na pravni
oddéleni ON Kladno (bez ohledu na to, zda stiznost byla adresovana pfimo ombudsmanovi).
Pravni oddéleni ON Kladno poté o vysledku Setfeni vyrozumi ombudsmana ON Kladno, aby
K véci zaujal ptipadné stanovisko vcetné doporucujicich opatfeni. Pracovnice pravniho
oddé€leni nésledné preda cely spis s nashromazdénymi podklady na feditelstvi opravnéné
osobé, kterd zajisti komplexni posouzeni, nasledné je zaslana odpovéd’ stéZovateli, vZdy za
soucinnosti pravnika ON Kladno ¢ ombudsmana ON Kladno (byla-li stiZnost
adresovana primo jemu).

Ke stiznosti podané na konkrétni osobu, se vyjadii osoba, na niZ byla stiZznost podana,
vedouci oddéleni (primaf/vrchni sestra), opravnénad osoba, pravnik nemocnice a pfipadné
i ombudsman nemocnice, uzna-li to za vhodné.

4) Vysledek Setieni

a) Jako ,,dlivodnou* poskytovatel stiznost vytidi v ptipad¢, ze shleda, Ze obsah stiZznosti se
shoduje s tim, co se objektivné stalo a ze doslo k zasahu do prav stézovatele.

b) Jako ,,Castetn¢ dlvodnou® poskytovatel stiznost vytfidi v ptipad€, ze shleda, ze obsah
stiznosti se castecné shoduje s tim, co se objektivne stalo a ze ¢astecné doslo k zadsahu do prav
stézovatele.
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¢) Jako ,,nedivodnou‘ poskytovatel stiznost vytidi v ptipadé, ze shledd, ze obsah stiznosti se
neshoduje s tim, co se objektivné stalo. Tento zplsob vyfizeni nevylucuje vyuziti vhodnych
komunikac¢nich technik.

d) Jako ,,neopravnénou® poskytovatel stiznost vyiidi v ptipad¢€, ze stiznost podala jina osoba,
nez osoba opravnéna podat stiznost dle § 93 odst. 1 zdkona o zdravotnich sluzbach. Tento
zpusob vyfizeni nevylucuje vyuziti vhodnych komunikacnich technik ¢i pfijeti napravnych
opatrenti.

e) Jako ,,nepfezkoumatelnou poskytovatel stiznost vytidi v ptipadé, ze se nepodafilo
prokéazat, co se objektivné stalo. Tento zplsob vyfizeni nevylucuje vyuziti vhodnych
komunikac¢nich technik ¢i pfijeti napravnych opatieni.

5) Vyftizeni stiznosti

a) Na stiznost se odpovida zasadné pisemnou formou do 30 dni od jejiho obdrzeni
nebo odstranéni nedostatkli podani. Tuto lhitu mize ON Kladno odivodnéné
prodlouzit o dalSich 30 dni, kdy o prodlouzeni lhity je st€Zovatel informovan na
dorucenku.

b) Odpovéd je dorucena stézovateli prostiednictvim poskytovatele postovnich sluzeb
do vlastnich rukou na doru¢enku nebo umoziuje-li to charakter podéni
prostiednictvim elektronické pocty e-mailem ¢i datovou zpravou.

C) Za spravné, véasné a Uplné vyfizeni odpovida pravni odd€leni. Ostatni oddéleni
a opravnéné osoby museji byt maximalné¢ soucinné a dodrzovat lhity dané
pravnim oddélenim ON Kladno.

d) Jde-li o stiznost k jejimuz vyfizeni je ON Kladno nepfislusna, je stiznost do 5 dnti
ode dne jejiho obdrzeni postoupena vécné prislusnému subjektu a o postoupeni
stiznosti je stéZovatel informovan na dorucenku.

e) Opravnéné osoby ve spolupraci s dot¢enym personalem a s vedoucimi dotéeného
odd¢€leni jsou odpovédné za to, ze ptipadné nedostatky, které vyplynou ze stiznosti
budou ihned feSeny a v konkrétnim terminu bude sjednana trvala naprava.

f) Pokud osoba, ktera podala stiznost poskytovateli zdravotnich sluzeb, tedy ON
Kladno, s jejim vyfizenim nesouhlasi, mize podat stiznost, ve které uvede divody
nesouhlasu s vyfizenim stiznosti, a to spravnimu organu, ktery ON Kladno udélil
opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb, kterym je:

Krajsky urad Stiedoceského 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 ON Kladno je pravidelné, alespon ¢tvrtroéné, ombudsmanem ON Kladno
informovéano o poctech stiznosti, jejich pfedmétu a zpiisobu jejich feSeni a vyfizeni vcetné
piipadné ptijatych opatieni.

7. Souvisejici piredpisy a dokumenty

W

Zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkéach jejich poskytovani, ve znéni
pozdéjsich predpist
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Metodicky pokyn Ministerstva zdravotnictvi k vyfizovani stiznosti podle ¢asti osmé zédkona
0 zdravotnich sluzbach s vyuzitim institutu nemocni¢niho ombudsmana
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