é Nemocnice AGEL

POSTUP PRI VYRIZOVANI STiZNOSTi PRI POSKYTOVANI ZDRAVOTNICH
SLUZEB
v souladu s § 93 zdkona €. 372/2011 Sh. o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich
poskytovani

¢.1
Uvodni ustanoveni

Stiznost je

a) pisemné,

b) elektronické - na emailové adrese: sekretariat@nlo.agel.cz,
c) Ustni podani

proti postupu pfi poskytovani zdravotnich sluZzeb nebo proti ¢innostem souvisejicim se
zdravotnimi sluzbami. StiZznost se podava poskytovateli, proti kterému sméfuje; tim neni
dotéena moZnost podat stiznost podle jinych pravnich predpisd. Podani stiznosti nesmi
byt osobé, kterd ji podala, nebo pacientovi, jehoz se stiznost tyka, na ujmu.

Stiznost mlze podat:

a) pacient,

b) zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,

c) osoba blizkd v pripadé, Ze pacient tak nemuze ucinit s ohledem na sv(j zdravotni
stav nebo pokud zemrel, nebo

d) osoba zmocnéna pacientem.

l.2

ve

ijimani stiznosti

- Nel

a) hlavnim podacim mistem pro podani pisemné stiznosti, kde je i jednoucelova schranka,
je feditelstvi poskytovatele, které je evidencnim mistem, jakoZ i spravcem podanych
stiZznosti,

b) stiznosti se pfFijimaji kazdy pracovni den v obvyklé pracovni dobé; kazda dorucend
stiznost (v€etné vytisténé stiznosti zaslané e-mailem) musi byt evidovana v knize stiznosti,
kde je uveden i zpUsob jejiho vyfizeni,

c) stiznosti je moZno podavat kontinualné na emailové adrese: sekretariat@nlo.agel.cz,

d) dstni stiznosti je tfeba smérovat na personalni oddéleni poskytovatele. O stiznosti bude
v tomto pfipadé sepsan zaznam — protokol. Protokol musi kromé vyhotovitele podepsat
stéZovatel, ktery obdrzi jednu kopii,

e) anonymni podani budou proSetfovana pouze ta anonymni podani, ktera obsahuji
konkrétni udaje; neadresnd, nekonkrétni a neprlikazna podani budou odlozena,

f) stiznosti se prehledné archivuji v samostatné slozce tak, aby k nim neméla pfistup
nepovolana osoba; stéZzovatel mlzZe nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a potizovat
z néj kopie.
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C.3
Vyfizovani stiznosti

Poskytovatel je povinen:

a)

b)

navrhnout stéZovateli Ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter
stiznosti vhodné,

vyfidit stiznost do 30 dnl ode dne jejiho obdrZeni; tuto Ihdtu muize odlvodnéné
prodlouZit o dalSich 30 dn(; jde-li o stiZznost, k jejimuz vyfizeni je neptislusny, je povinen
jido 5 dnl ode dne jejiho obdrZeni prokazatelné postoupit vécné pfislusSnému subjektu;
o prodlouzeni |h(ity a postoupeni stiZznosti je povinen informovat stéZovatele,

pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti ze strany poskytovatele zdravotnich
sluzeb, muUZe podat stiZznost prislusSnému spravnimu organu, tedy Krajskému uradu
Usteckého kraje, odboru zdravotnictvi, Velkd Hradebni 3118/48, 400 02 Usti nad Labem.
Zaroven uvede dlvody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti poskytovatelem.

¢l.a
Evidence stiznosti

VSechny stiznosti a veSkera korespondence spojena s jejich vyfizenim musi byt zaloZena a
evidovana.

a) evidence vsech stiznosti z jednotlivych pracovist je vedena na persondalnim oddéleni,
b) musi obsahovat nasledujici udaje:

1. evidencni ¢islo
2. datum prijeti
3. jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele
4. predmét stiznosti
5. kdy a komu byla stiznost preddna k prosetfeni a vytizeni
6. vysledek Setfeni a opatreni k sjednani napravy
7. datum vyfizeni stiznosti a odeslani odpovédi
8. vysledek kontroly, jak byla splnéna pfijata opatreni k ndpravé
c) obsahuje udaje dulezité pro hodnoceni doslych a vyrlzenych Zadosti,
d) odpovédni vedouci zaméstnanci jsou povinni pravnimu oddéleni pfedat informace o
stiznostech, které presly do stadia trestniho fizeni nebo soudnich sporu.
Cl.5

Postaveni a ¢innost ombudsmana

Ombudsman skupiny AGEL plsobi v ramci vSech spole¢nosti AGEL, pusobi jak k ochrané
zaméstnancll prfed zaméstnavateli, fesi vaznéjsi konflikty mezi rdznymi pracovisti,
eventuelné i mezi rGznymi zdravotnickymi zatizenimi, hlavné se zamérenim na pracovni
kazen a mezilidské vztahy.

Mezi hlavni ukoly ombudsmana patfi proSetfovani stiznosti a podnéta tykajici se kvality
poskytované péce.



