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I. Uvod

Tato SR stanovi postup pfi vyFizovani stiznosti a ozndameni (déle jen ,stiznosti“) pfijatych zamést-
nanci UHKT & nemocniénim ombudsmanem.

Il. Pouzité zkratky

KL Komplement laboratofi
KU Klinicky Usek
MP metodicky pokyn
Mz CR Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky
OdK Oddéleni kvality
SR smérnice feditele
TU Transfuziologicky usek
UHKT Ustav hematologie a krevni transfuze
uop Usek pro o3etiovatelskou péci
lll. PFijimani stiznosti
1. StiZznost proti postupu poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem

7.

se zdravotnimi sluzbami souvisejicimi m(iZze podat pacient, zakonny zastupce nebo opatrovnik
pacienta, osoba blizka v pfipadé, Ze pacient tak nemuze ucinit s ohledem na sv(j zdravotni stav
nebo pokud zemrel nebo osoba zmocnéna pacientem.

Odpovédnosti:
Stiznost je povinen pFijmout kazdy zaméstnanec UHKT & nemocniéni ombudsman.

Pfijemce stiznosti zodpovida za predani stiznosti nadfizenému zaméstnanci ¢i nemocni¢nimu
ombudsmanovi.

Vedouci zaméstnanec a nemocni¢ni ombudsman odpovida za vyfizeni stiznosti, stanoveni
a realizaci ndpravnych opatreni, véetné kontroly jejich plnéni, informovani prislusného pred-
nosty/ndaméstka Useku a nasledné pfedani dokumentace k evidenci do sekretariatu KU.

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo pacientovi, jehoz se stiznost tyka, na ujmu. Pfipad-
na prani stézovateld, aby pfti Setfeni nebylo uvadéno jejich jméno, je nutno respektovat.

Stiznost lze podat pisemné, ustné i elektronicky. StéZovateli musi byt potvrzeno jeji pfijeti.

Je-li poddna ustni stiznost, kterou nelze ihned vyfidit, sepiSe o ni prebirajici zaméstnanec pi-
semny zaznam.

Tento zaznam musi obsahovat:

a) datum a c¢as podani stiznosti,

b) jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele, pripadné dalsi nutné identifikacni udaje,

c) predmét stiznosti a kvalifikované vyli¢eni skutkovych okolnosti,

d) pripadné uvedeni osoby, proti které stiznost sméruje, pokud ji stéZzovatel uvedl, popfipadé
udaj o oddéleni poskytovatele zdravotnich sluzeb, jehoz se stiznost tyka,

e) dohodnuté zpUsoby pfezkoumani predmétu stiznosti, napf. pouceni o postupu Setreni,
zpUsob predani informace o vysledku Setreni, zplisob predani odpovédi,

f) jména vSech osob, které se jednani zucastnily,

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

h) podpis stéZovatele nebo zaznam o jeho odmitnuti podpisu.

Jedno vyhotoveni zaznamu obdrzi vidy stéZzovatel.
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IV. Setfeni stiznosti

1. Stiznost neprodlené Setti nadfizeni zaméstnanc(, proti kterym stiZznost sméruje, nebo v ramci
své plsobnosti vedouci pracovisté, kterého se predmét stiznosti tykd, nebo OdK. Pfitom muse-
ji byt pfesetfeny vSechny body stiznosti.

2. O zplsobech Setfeni stiznosti je vypracovan zapis s navrzenymi ndpravnymi opatrenimi, datem
plnéni ndpravnych opatfeni a jménem osoby odpovédné za feSeni pfedmétu stiznosti.

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

4. Opakuje-li stéZzovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda plvodni stiznost byla spravné vyri-
zena a o vysledku podat stéZovateli zpravu. Neobsahuje-li opakovana stiznost v téZze véci nové
skutecnosti, neni nutno potvrzovat jejich pfijeti ani je proSetfovat.

5. Anonymni ozndmeni se proSetfuji pouze v pripadé, Ze obsahuji konkrétni Udaje o poruSovani
pravnich predpisli, zneuZivani postaveni nebo dalSich nedostatcich v ¢innosti zaméstnanc(.
Setfeni anonymni stiznosti probiha vidy na zakladé rozhodnuti feditele UHKT. O vysledku $et-
feni se vyhotovuje zapis.

6. Stiznosti podané fediteli UHKT jsou $etfeny 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 zdkladé vysledku radného Setfeni. O zplUsobech Setfeni stiznosti je vy-
pracovan zapis s navrienymi napravnymi opatfenimi, datem plnéni ndpravnych opatreni a
jménem osoby odpovédné za rfeSeni predmeétu stiznosti.

3. Svysledkem Setfeni stiznosti sezndami stéZzovatele vedouci zaméstnanec. Vysledek lze sdélit
stéZovateli i pfi osobnim jednani, kdy stéZovatel potvrdi podpisem prevzeti jednoho exemplare
protokolu. O jednani je proveden zapis obsahujici rozhodné skuteénosti jednani.

4. Byla-li stiznost shledana dtvodnou nebo ¢astecné dlvodnou, je vedouci pracovisté, kterého se
predmét stiznosti tykal, povinen bezodkladné ucinit nezbytna opatteni k ndpravé a zajistit, aby
se nedostatky neopakovaly.

5. O opatrenich pfrijatych k napravé je u¢inén zaznam do spisu. StéZovatel bude o napravé vyro-
zumeén jen tehdy, jestlize o to pozadal.

6. StiZznost musi byt vyfizena do 30 dn(i ode dne jejiho doruceni. O vyftizeni stiznosti musi byt sté-
Zovatel v této Ihaté vyrozumén. Stanovenou |hitu lze prekrocit jen tehdy, nelze-li v jejim pra-
béhu zajistit podklady potfebné pro vytizeni stiznosti a dal-li k tomuto prekroceni souhlas redi-
tel Ustavu, a to maximalné o dalSich 30 dnl. StéZzovatel musi byt o prekroceni Ihiity a ddvo-
dech jejiho prekroceni informovan.

7. Pokud stéZovatel s vyrizenim stiznosti nesouhlasi, mize podat stiznost prislusSnému spravnimu
organu, ktery udélil UHKT opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb (magistrat hl. m. Prahy).
Zaroven uvede dvody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti UHKT.

VI. Evidence stiznosti

1. Stiznosti v pribéhu Setfeni jsou evidovdny ve formulafich ,Protokol o vyfizeni stiznosti”
(F_RED_042) a ,Protokol o vyfizeni stiznosti“ pro KL (F_SMJ_08) u pfednostd a naméstkd jed-
notlivych usekd UHKT.
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2. Vyfizené stiznosti jsou evidovany v sekretariatu prednosty KU UHKT.

Jednotlivi vedouci zaméstnanci, ktefi pfijali, Setfili a vyfidili stiZznost, jsou povinni pfedat uza-
viené protokoly k centralni evidenci do sekretariatu prednosty KU (dle €l. Ill, bod 2.).

VIl. Seznameni s postupy podavani stiznosti/podnétt

1. Prednostové a naméstci KU, TU a UOP jsou povinni zajistit sezndmeni pacientd s moznosti po-
dat stiznost a zplisobem jejich poddavani.

2. Na luZzkovém oddéleni a JIHeP je seznameni pacientl s postupem pti podavani stiznosti soucas-
ti domacich rada.

3. Na ambulanci je postup vyvésen na verejné pristupné nasténce proti recepci.

4. Pro pracovisté KL jsou postupy zverejnény v laboratornich pfiruc¢kach jednotlivych laboratofi.

Postup pfi poddvani stiznosti je soucasné zvefejnén i na webovych strankdch UHKT
(UHKT/pacienti, pfibuzni a navstévy/praktické informace/dokumenty ke stazeni).

VIIl. Nemocni¢ni ombudsman

1. Zfizuje se funkce nemocni¢niho ombudsmana (dale jen ,,ombudsman®).

2. Ombudsman je osobou povérenou vyfizovanim stiznosti, odhaluje systémové nedostatky
a usiluje o jejich napravu.

3. Ombudsman chrani prava vSech pacientll a pomaha resit vzniklé problémy na poli poruseni
povinnosti poskytovatele.

4. Ombudsman chrani prava véech zaméstnanct UHKT, osob v obdobném postaveni, ¢lend statu-
tarnich organl UHKT a dalsich osob jednajicich za UHKT. Na ombudsmana se mohou obracet
zejm. ty osoby, které celi nezakonnému, nespravedlivému, Sikandznimu ¢i nemravnému jedna-
ni ze strany nékteré z vyjmenovanych osob.

5. Ombudsman vykonava svou funkci nezavisle a nestranné.

6. Kazidy zaméstnanec UHKT je povinen poskytnout ombudsmanovi soucinnost potfebnou pro
vykon jeho funkce, zejm. zodpovédét dotazy Ci zadosti o vysvétleni, a to formou ustniho pro-
jednani, e-mailem ci telefonicky, podle volby ombudsmana.

7. Role ombudsmana je poradni a jeho stanoviska doporucujici. UHKT neni povinen se jimi Fidit,
volbu jiného, nez doporuceného postupu je vsak povinen ombudsmanovi zdGvodnit.

IX. Souvisejici zakonna vychodiska

Zakon ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani v aktualnim znéni

MP MZ CR k vyfizovani stiznosti podle ¢asti osmé zakona o zdravotnich sluzbach s vyuZitim institu-
tu nemocni¢niho ombudsmana z 19. 6. 2023 (aktualizovaného 31. 10. 2024)

X. Souvisejici dokumenty

F_RED_042 Protokol o vyfizeni stiznosti
F_SMJ_08 Protokol o vyfizeni stiznosti pro Komplement laboratofi
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Xl. Zavérecna ustanoveni

1. Za kontrolu dodrzovani postup(l dle této SR odpovidaji vedouci zaméstnanci UHKT na viech
Urovnich fizeni.

2. Tato SR bude zvefejnéna na intranetu UHKT (vytisk €. 2). Origindl (vytisk ¢. 1) bude uloZen
v sekretariatu feditele UHKT.

3. Poruseni ustanoveni dle tohoto zdvazného vnitiniho predpisu bude posuzovano jako poruseni
povinnosti vyplyvajicich z pravnich predpist vztahujicich se k zaméstnancem vykonavané praci
a bude postihovano dle zdkona ¢. 262/2006 Sb., zakoniku prace, véetné pfipadné nahrady sko-
dy, zavinéné zaméstnancem.

4. Verze €. 3 této SR nabyva platnosti dnem podpisu feditelem UHKT, Géinnosti dnem zvefejnéni
na intranetu UHKT, neni-li jako datum Géinnosti stanoven den pozdé&jsi a soucasné rusi verzi .
1 této SR, platnou od 1. 11. 2021.
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