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Tato SR stanovi postup pfi vyfizovani stiznosti a ozndmeni (dale jen ,stiznosti“) pfijatych zaméstnanci

UHKT.
Il. Pouzité zkratky

KL Komplement laboratofi
KU Klinicky usek
OdK Oddéleni kvality
SR smérnice Feditele
TU Transfuziologicky usek
UHKT Ustav hematologie a krevni transfuze
uopr Usek pro osetfovatelskou péci

lll. PFijimani stiznosti
1. StiZznost proti postupu poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem se

zdravotnimi sluzbami souvisejicimi mUZe podat pacient, zakonny zastupce nebo opatrovnik pacien-
ta, osoba blizka v pripadé, Ze pacient tak nemuze ucinit s ohledem na svij zdravotni stav nebo po-
kud zemfel nebo osoba zmocnéna pacientem.

2. Odpovédnosti:
Stiznost je povinen pFijmout kazdy zaméstnanec UHKT.
PFijemce stiZznosti zodpovida za pfeddni stiznosti nadfizenému zaméstnanci.
Vedouci zaméstnanec odpovida za vyfizeni stiZznosti, stanoveni a realizaci napravnych opatreni,
véetné kontroly jejich plnéni, informovani pfislusného prednosty/naméstka Useku a nasledné pre-
dani dokumentace k evidenci do sekretariatu Klinického useku.

3. Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo pacientovi, jehozZ se stiznost tyka, na ujmu. Pfipadna
prani stéZovateld, aby pfi Setfeni nebylo uvadéno jejich jméno, je nutno respektovat.

4. Stiznost lze podat pisemné, Ustné Ci elektronicky. StéZovateli musi byt potvrzeno jeji pfijeti.
Je-li podana Ustni stiznost, kterou nelze ihned vyfidit, sepiSe o ni pfebirajici zaméstnanec pisemny
zdznam.

6. Tento zdznam musi obsahovat:
a) datum a ¢as podani stiznosti,
b) jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele, pfipadné dal$i nutné identifikacni udaje,
c) predmét stiznosti a kvalifikované vyliceni skutkovych okolnosti,
d) pripadné uvedeni osoby, proti které stiznost sméfuje, pokud ji stéZzovatel uvedl, popfipadé

Udaj o oddéleni poskytovatele zdravotnich sluzeb, jehoz se stiznost tyka,
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e) dohodnuté zplsoby prezkoumani predmétu stiznosti, napf. pouceni o postupu Setreni, zplisob
predani informace o vysledku sSetfeni, zplisob predani odpovédi,

f) jména vsech osob, které se jednani zucastnily,

g) jméno a podpis zaméstnance, ktery proved| zapis,

h) podpis stéZovatele nebo zdznam o jeho odmitnuti podpisu.

7. Jedno vyhotoveni zdznamu obdrzi vidy stéZovatel.
IV. SetFeni stiznosti

1. Stiznost neprodlené Setfi nadfizeni zaméstnancd, proti kterym stiznost sméfuje, nebo v ramci své
plUsobnosti vedouci pracovisté, kterého se predmét stiznosti tyka, nebo OdK. Pfitom museji byt
presetfeny vSechny body stiznosti.

2. O zpuUsobech Setfeni stiZznosti je vypracovan zapis s navrzenymi ndpravnymi opatfenimi, datem
plnéni ndpravnych opatfeni a jménem osoby odpovédné za feSeni predmétu stiznosti.

3. StéZovateli musi byt na jeho Zadost vidy umoznéno nahlédnout do stiznostniho spisu (veskera
dokumentace, vztahujici se k Setfeni dané stiznosti), pripadné si z néj poridit kopie.

4. Opakuje-li stéZovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda plvodni stiznost byla spravné vyfizena a o
vysledku podat stéZovateli zpravu. Neobsahuje-li opakovand stiznost v téZe véci nové skutecnosti,
neni nutno potvrzovat jejich pfijeti ani je prosetfovat.

5. Anonymni oznameni se prosetfuji pouze v ptipadé, Ze obsahuji konkrétni Udaje o porusovani prav-
nich predpisl, zneuZivani postaveni nebo dalsich nedostatcich v &innosti zaméstnanc(. Setfeni
anonymni stiznosti probiha vidy na zakladé rozhodnuti feditele UHKT. O vysledku $etieni se vyho-
tovuje zapis.

6. Stiznosti podané Fediteli UHKT jsou 3etfeny podle jeho pokynd.
V. Vyfizovani stiznosti

1. Pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné, navrhne se stéZovateli jeji Ustni projednani.

2. Stiznost je vyfizena na zakladé vysledku radného Setfeni. O zpUsobech Setfeni stiznosti je vypraco-
van zapis s navrzenymi ndpravnymi opatfenimi, datem plnéni napravnych opatfeni a jménem oso-
by odpovédné za reSeni predmétu stiznosti.

3. Svysledkem Setfeni stiznosti seznami stéZovatele vedouci zaméstnanec. Vysledek Ize sdélit stéZo-
vateli i pfi osobnim jednani, kdy stéZovatel potvrdi podpisem prevzeti jednoho exemplafe protoko-
lu. O jednani je proveden zapis obsahujici rozhodné skutecnosti jednani.

4. Byla-li stiznost shledana dlvodnou nebo ¢astecné dlivodnou, je vedouci pracovisté, kterého se
predmét stiznosti tykal, povinen bezodkladné ucinit nezbytnd opatfeni k napravé a zajistit, aby se
nedostatky neopakovaly.

5. 0O opatrenich prijatych k napravé je ucinén zaznam do spisu. StéZovatel bude o ndpravé vyrozumeén
jen tehdy, jestlize o to pozadal.

6. StiZznost musi byt vytizena do 30 dn{ ode dne jejiho doruceni. O vyfizeni stiznosti musi byt stéZova-
tel v této Ih(té vyrozumeén. Stanovenou lhidtu Ize prekrodit jen tehdy, nelze-li v jejim prabéhu zajis-
tit podklady potfebné pro vyfizeni stiznosti a dal-li k tomuto prekroceni souhlas feditel Ustavu, a to
maximalné o dalSich 30 dna. StéZovatel musi byt o prekroceni lhity a dlvodech jejiho prekroceni
informovan.

7. Pokud stéZovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, mlzZe podat stiznost prislusSnému spravnimu
orgénu, ktery udélil UHKT opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb (magistrat hl. m. Prahy). Za-
rover uvede divody nesouhlasu s vyFizenim stiznosti UHKT.
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VI. Evidence stiznosti

1. StiZznosti v prlbéhu Setfeni jsou evidovany ve formulafich ,Protokol o vyfizeni stiznosti”
(F_RED_042) a ,Protokol o vyfizeni stiznosti“ pro KL (F_SMJ_08) u piednost( a ndméstkd jednotli-
vych tsekd UHKT.

2. Vyfizené stiznosti jsou evidovany v sekretariatu prednosty KU UHKT.

3. Jednotlivi vedouci zaméstnanci, ktefi pfijali, Setfili a vytidili stiznost, jsou povinni pfedat uzaviené
protokoly k centralni evidenci do sekretariatu prednosty KU (dle ¢&l. IlI, bod 2.).

VIl. Seznameni s postupy podavani stiznosti/podnétt

1. Prednostové a ndaméstci KU, TU a UOP jsou povinni zajistit sezndmeni pacient(l s moznosti podat
stiznost a zpUsobem jejich podavani.

2. Na lizkovém oddéleni a JIHeP je seznameni pacientd s postupem pii podavani stiznosti soucasti
domacich rada.
Na ambulanci je postup vyvésen na verejné pristupné nasténce proti recepci.
Pro pracovisté KL jsou postupy zvefejnény v laboratornich priruckach jednotlivych laboratofi.

Postup pfi podavani stiznosti je sou¢asné zvefejnén i na webovych strankach UHKT (UHKT/pacienti,
pribuzni a navstévy/praktické informace/dokumenty ke stazeni).

VIII. Souvisejici zakonna vychodiska

Zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani v aktudlnim znéni
Metodicky pokyn k vyrizovani stiznosti podle ¢asti osmé zakona o zdravotnich sluzbach s vyuzitim insti-
tutu nemocniéniho ombudsmana

IX. Souvisejici dokumenty

F_ RED_042  Protokol o vyFizeni stiznosti
F_SMJ 08 Protokol o vyfizeni stiznosti pro Komplement laboratofi

X. Zavérecna ustanoveni

1. Za kontrolu dodrovani postupt dle této SR odpovidaji vedouci zaméstnanci UHKT na véech drov-
nich fizeni.

2. Tato SR bude zvefejnéna na intranetu UHKT (wytisk &. 2). Original (vytisk & 1) bude ulozen
v sekretariatu Feditele UHKT.

3. Poruseni ustanoveni dle tohoto zavazného vnitfniho predpisu bude posuzovano jako poruseni po-
vinnosti vyplyvajicich z pravnich predpist vztahujicich se k zaméstnancem vykonavané préci a bu-
de postihovano dle zakona €. 262/2006 Sb., zakoniku prace, véetné pripadné nahrady skody, zavi-
néné zaméstnancem.

4. Verze ¢&. 2 této SR nabyva platnosti dnem podpisu Feditelem UHKT, a G&innosti dnem zvefejnéni,
neni-li jako datum G&innosti stanoven den pozdé&jsi a soucasné rudi verzi €. 1 této SR, platnou
od 1. 8.2017.
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