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1 UCEL

« Tato smérnice definuje zakladni pravidla a postupy pro podavani a vyfizovani stiznosti na
kvalitu nebo zpusob poskytovani zdravotnich sluzeb v souladu s §93 Zakona 372/2011 Sb.,
o zdravotnich sluzbach.

+ V8echny stiZznosti jsou pracovniky zafizeni chapany jako vykon prava pacienta a jsou
cennym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach o tom, jak je pacienti &i jejich blizkymi
sluzba vnimana, pfijimana, jak spliiuje jejich oCekavani.

2 ROZSAH PLATNOSTI SMERNICE

Rozsah platnosti

SANATORIUM TOPAS - Skvorec Smérnice je zavazna

3 SOUVISEJiCi DOKUMENTY

Dokument

Nazev

Zakon €. 372/2011 Sb.

Zakona o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani

Zakon €. 89/2012 Sb.

Obcansky zakonik

4 DEFINICE POJMU A ZKRATEK

Termin Popis

Stiznost StiZznost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych
zajmu pacientu a rodinnych pfislusnika.

Stézovatel Je pacient nebo jina osoba, ktera se ustni nebo pisemnou formou formou
domaha svych opravnénych zajml v souvislosti se sluzbami SANATORIA
TOPAS.

Anonymni Je pisemné, nepodepsané podani nebo podani podané neditelné bez

stiznost udani adresy stézovatele.

Nezavisly Je fyzickd nebo pravnicka osoba, ktera nema Zadny pravni vztah k

zastupce SANATORIU TOPAS.

Tato smérnice je urena pouze pro vnitfni potfebu a ma charakter dusevniho vlastnictvi spole€nosti. Nesmi byt pfedavana jinym
pravnickym ¢i fyzickym osobam bez souhlasu Feditele spolecnosti nebo predstavitele vedeni pro jakost.
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5 PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

5.1 Pojem stiznost, podnét, pripominka

5.2

Stiznost je pisemné nebo Ustni podani, jimz se zainteresované strany - pacienti,
zaméstnanci, ob¢ané a pod. obraceji ve véci ochrany jejich prav a zajml nebo kterym
upozorfiuji na nedostatky ¢i zavady jejichz feSeni spada do plsobnosti sanatoria.

StiZznost je povaZovana za externi, je-li podavana na &innost sanatoria, proti postupu
poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem souvisejicim
zdravotnimi sluzbami.

Pro rozpoznani toho co je a co neni stiZznost, plati zasadni pravidlo: Pokud pacient
oznaci své podani jako stiznost, pak jde o stiznost, bez ohledu na obsah podani.

Stiznosti vnimame jako dulezita poselstvi o spokojenosti s poskytovanymi sluzbami
a o tom, zda sluzba odpovida potfebam pacientli a pfedstavam rodinnych pfislusnikd.
Je to pro nas dllezity zdroj informaci o0 moznostech, jak trvale zlepSovat nase sluzby.

Stiznost by méla byt podnétem k feSeni urcité chyby, nedostatku nebo protipravniho
jednani ¢i postupu.

Upozornéni naopak muze sméfovat jen k feSeni nahodile vzniklého problému, ktery Ize
okamzité vyresit.
Jakmile vSak by se jednalo o opakujici se nebo trvajici problém, Slo by jiz o stiznost.

Podnétem ¢i pripominkou se rozumi doporuceni nebo upozornéni pacienta nebo jiné
osoby na postup nebo zménu vedouci ke zlepSeni kvality zdravotnich sluzeb.

Informovani pacienti o zpisobu podavani a vyrizovani stiznosti

S postupem o moznostech a zpusobech podavani a vyfizovani stiznosti jsou
vSichni pacienti a jejich rodinni pfislusnici seznameni takto:

Pfed podpisem smlouvy o poskytnuti sluzby zdravotni péce
Anonymni schranky na chodbach v zafizeni — pisemné.
Elektronickym formulafem na webovych strankach sanatoria — pisemné.

PFi nespokojenosti pacienta — ustné, pisemné.

5.3 Podani stiznosti

K podani stiznosti je opravnén pacient, zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,
osoba blizka v pfipadé, ze pacient tak nem(ze ucinit s ohledem na svUj zdravotni stav
nebo pokud zemfel a nebo osoba zmocnéna pacientem.

VySe uvedené osoby mohou poskytnout zpétnou vazbu vedeni a zaméstnancim
sanatoria formou pfipominky nebo podékovani.

Stiznost mlze byt podana bud’ ustné, pisemnég, telefonicky, pfipadné emailem:

Tato smérnice je urena pouze pro vnitfni potfebu a ma charakter duSevniho vlastnictvi spole¢nosti. Nesmi byt pfedavana jinym

pravnickym ¢i fyzickym osobam bez souhlasu feditele spolecnosti nebo predstavitele vedeni pro jakost.
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Ustné Rediteli sanatoria
Lékafi

Socialni pracovnici
Vrchni sestfe

Pisemné Rediteli sanatoria
Lékafi
Socialni pracovnici
Vrchni sestie
Do anonymni schranky pro stiznosti

Telefonicky Rediteli sanatoria
Lékafi
Socialni pracovnici
Vrchni sestfe

E-mailem Rediteli sanatoria
Lékafi
Socialni pracovnici
Vrchni sestre

Podani stiznosti nesmi byt na ujmu toho, kdo ji podal, ani toho, v jehoz zajmu byla podana.
Z tohoto divodu ma stézovatel moznost na pozadani zlstat v anonymité. Jméno
stéZovatele bude znat pouze osoba, ke které stiznost podal.

. Ustni stiznosti se podavaji do zapisu (pfiloha &.1). Zapis mohou provést osoby uréené
ve vySe uvedené tabulce.

« Veskeré informace, udaje a skuteénosti osobni povahy, citlivé Udaje (pacienta,
pracovniku poskytovatele, dalSich osob), které jsou uvedeny ve stiznosti nebo
vyjdou najevo v pribéhu Setreni jsou davérné.

Pokud se provadi zapis pacienta, ktery ma potize v komunikaci, musi zapisujici osoby
projevit dostateCnou snahu porozumét podstaté problému. Musi byt zapsany konkrétni
vyroky stéZovatele, nikoliv interpretace zapisovatele.

« U zvlast zavaznych stiznosti musi byt neprodlené informovan feditel spole€nosti, aby
mohl byt stanoven zpuUsob jejich vyfizeni a podle povahy pfipadu urychlené zjednat
napravu.

« Anonymni schranky na chodbé zafizeni musi byt vZdy vybirany za uéasti 2 osob a to
1x za 14 dni. Kli¢e od schranky jsou uloZeny u socialni pracovnice a asistentky vedeni.

« Imobilni pacienti mohou osobné podavat anonymni stiZznosti, nebot schranky jsou
umistény ve vhodné vySce, aby na ni kazdy mohl dosahnout a jsou na vefejné
pfistupném misté.

- Schranky slouzi také ke sbéru podnétl pro zlepSovani kvality péce. PFi podani anonymni
stiznosti neni tedy pfedem znam obsah sdéleni (zda se jedna o stiznost i podnét pro
ZlepSeni kvality péce).

Tato smérnice je urena pouze pro vnitfni potfebu a ma charakter dusevniho vlastnictvi spole€nosti. Nesmi byt pfedavana jinym
pravnickym ¢i fyzickym osobam bez souhlasu Feditele spolecnosti nebo predstavitele vedeni pro jakost.
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5.4 Prijimani interni stiznosti

Stiznost miUze pfijmout kterykoli zdravotnicky pracovnik. V pfipadé, Ze se jedna o
zalezitost, kterou je mozné vyreSit na misté, neni nutny dalSi postup.

viv s

Jedna-li se o zavaznéjSi situaci, postoupi pracovnik stiznost svému pfimému
nadfizenému a ten ji v pfipadé ustniho podani zapiSe do pfisludného formulare.

Zapis o stiznosti obsahuje:

» pfijmeni a jméno stéZovatele, prip. jeho adresu

» datum podani a forma stiznosti

» pfedmét stiznosti

» jméno pracovnika, ktery stiznost pfijal a datum pfijeti
» pracovnik, ktery je odpovédny za vyfizeni

» opatfeni k napravé (obsah FeSeni stiznosti)

» pracovnik odpovédny za realizaci

» datum informovani stéZovatele o reSeni

5.5 Vyrizovani stiznosti

Osobou opravnénou vyfizovat stiznosti je feditel spole€nosti, I€kaF, socialni pracovnice
nebo vrchni sestra.

Je nepfipustné, aby vyfizenim stiZznosti byl povéfen pracovnik, proti kterému stiznost
sméruje, nebo pracovnik jemu podfizeny.

Stiznost nesmi proSetfovat osoba, ktera by mohla byt jinym zplsobem osobné
zainteresovana na zpusobu, jak bude vyfizena.

Poskytovatel je povinen vyfidit stiznost do 30 dnl od jejiho obdrzeni; tuto lhdtu muze
odlvodnéné prodlouzit o dalSich 30 dnl jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je
nepfislusny, je povinen ji do 5 dnu ode dne jejiho obdrzeni prokazatelné postoupit vécné
prislusnému subjektu. O prodlouzeni Ihity o postoupeni stiznosti je povinen informovat
stéZovatele.

Kazda stiznost se fadné proSetfi, jsou vyslechnuti pracovnici, kterych se stiznost tyka,
proSetieny okolnosti za kterych k situaci doslo. Je-li potfeba, jsou vyslechnuti pfipadni
svédkové.

PFi FeSeni stiznosti je vzdy jednano se vSemi osobami, kterych se stiznost bezprostfedné
tyka a je dana moznost vyjadfit se vSem zuc&astnénym stranam.

Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné prezkoumat zda puvodni stiznost byla spravné
vyfizena a o vysledku podat stéZovateli zpravu. Je-li v puvodnim Setfeni stiznosti
zjisténo pochybeni, postupuje se jako u stiznosti, ktera neni opakovana.

Tato smérnice je urena pouze pro vnitfni potfebu a ma charakter duSevniho vlastnictvi spole¢nosti. Nesmi byt pfedavana jinym

pravnickym ¢i fyzickym osobam bez souhlasu feditele spolecnosti nebo predstavitele vedeni pro jakost.
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Anonymni stiznost:

Pfi proSetfovani anonymnich stiZznosti je tfeba dlsledné zachovavat etiku kontroly
a nesdélovat jména provéfovanych osob a vysledky Setfeni dokud neni prokazana
opodstatnénost stiznosti.

Anonymni stiznost je zcela rovnocenna béznym stiznostem. Kazdou takovou je

sanatorium povinno se zabyvat stejné disledné, jako stiznosti, kde je totoznost
stéZovatele znama.

StéZovateli nelze pisemné odpovédét.

Stiznosti jsou vyfizovany na zakladé téchto principt:

» Dulvéra
» Diskrétnost

» Nezaujatost

» Zachovani mi¢enlivosti

» Dodrzovani Ih{it a postupt

5.6 Evidence stiznosti

V8echny stiznosti i anonymni, jsou evidovany ve formulafi Evidence stiznosti. Ustni
stiznost, kterou pfijme zaméstnanec, je povinen pfedat svému pfimému nadfizenému,
ktery ji pisemné zpracuje. Stiznosti a souvisejici evidence jsou ulozeny u socialni
pracovnice.

Agenda stiznosti je pravidelné analyzovana (nejméné 1 x ro&né v ramci prezkoumani
systétmu managementu jakosti) a poznatky jsou vyuzivany ke zvySovani kvality
a zdokonaleni forem poskytovani zdravotnich sluzeb.

5.7 Podnét na proSetreni postupu pri vyfizovani stiznosti

Pfi nespokojenosti s vysledkem vyfizeni stiznosti 1ze podat podnét k preSetfeni.

Pokud osoba, ktera podala poskytovateli stiznost, s jejimz vyfizenim nesouhlasi, maze
podat stiznost pfislusnému spravnimu organu, ktery tomuto poskytovateli udélil
opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb. Zaroven uvede dlvody nesouhlasu s
vyfizenim stiznosti poskytovatelem.

Zdravotni odbor Krajského uradu stfedo¢eského kraje

adresa: Zborovska 11, 150 21 Praha 5
telefon: 257 280 468
e-mail: podatelna@kr-s.cz

Tato smérnice je urena pouze pro vnitfni potfebu a ma charakter dusevniho vlastnictvi spole€nosti. Nesmi byt pfedavana jinym

pravnickym ¢i fyzickym osobam bez souhlasu Feditele spolecnosti nebo predstavitele vedeni pro jakost.
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Verejny ochrance prav:

jméno:
adresa:

telefon:

Kancelaf vefrejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
542 542 111 nebo 542 542 777

e-mail: podatelna@ochrance.cz

- Ministerstvo zdravotnictvi CR

adresa:
WWW.
telefon:

e-mail;

Palackého namésti 4, 128 01 Praha 2
WWW.MZCr.cz
224 971 111

mzcr(@m<zcr.cz

. Cesky helsinsky vybor:

jméno: Hlavni ufad Ceského helsinského vyboru
adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

WWW. www.helcom.cz

telefon: 257 221 142

e-mail: sekr@helcom.cz

6 ZAZNAMY O POSTUPU

O realizaci tohoto postupu se vedou nasledujici zaznamy:

. F-SKS-7-1 Podani a feSeni stiznosti
« F-SKS-7-2 Evidence stiznosti

«  Uvedené zaznamy jsou uchovavany podle zasad stanovenych ve smérnici P-2 Rizeni

zaznamdu.
7 PRILOHY
Cislo | Cislo formulare Néazev formulafe Vydani
1. F-ZDR-7-1 Podani a reSeni stiznosti 1
2. F-ZDR-7-2 Evidence stiznosti 1

Tato smérnice je urena pouze pro vnitfni potfebu a ma charakter duSevniho vlastnictvi spole¢nosti. Nesmi byt pfedavana jinym
pravnickym ¢i fyzickym osobam bez souhlasu feditele spolecnosti nebo predstavitele vedeni pro jakost.
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