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Vyfizovani stiznosti v ramci Rehabilita €niho Gstavu Kladruby
Obecné informace
Stiznost - podani jimz se fyzicka nebo pravnicka osoba ve svém individualnim zajmu doméaha svych
porusovanych nebo ohrozovanych prav nebo opravnénych zajml nebo poukazuje na jiné nedostatky
v ramci ¢&innosti Rehabilitaéniho Gstavu Kladruby (dale RU).
Podani stiznosti nesmi byt osobé, ktera ji podala, nebo pacientovi, jehoz se stiznost tyka, na Gjmu.
Tato smérnice je zpracovana v souladu s 8 93 a nasl. zdkona €.372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach
a podminkach jejich poskytovani, v pozdéjSim znéni.

Podani stiznosti
Proti postupu poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem souvisejicim se
zdravotnimi sluzbami mdze podat stiznost

a) pacient,

b) zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,

c) osoba blizka v pfipadé, Ze pacient tak nem(iZze ucinit s ohledem na svij zdravotni stav nebo

pokud zemfrel,
d) osoba zmocnénd pacientem.

Prijem stiznosti

K vyFizeni stiznosti na jednani v ramci RU, stiznosti na poskytovani zdravotni péée je kompetentni
statutarni organ, tj. Feditel RU Kladruby.

Stiznost Ize podat pisemné, Ustné, telefonicky, elektronicky.

Stiznost se predklada fediteli Ustavu nebo jeho zastupci, nAméstkyni pro kvalitu a oSetfovatelskou
péci, vedoucim zaméstnancum jednotlivych oddéleni. Stiznost v odpolednich hodinach, vikendech a
svatcich mohou stéZovatelé vyjadfit kdykoliv prostfednictvim sluzbu konajiciho persondlu. Stiznosti,
které budou pfijaty vtéchto dnech, pfeda zaméstnanec nasledujici pracovni den na sekretariat
feditele a sou¢asné informuje nadfizeného. VeSkeré stiznosti eviduje podatelna — sekretariat, stiznost
pfijatou mimo podatelnu je povinen pfislusny zaméstnanec pfedat neprodlené k zaevidovani.

Je-li stiznost podana Ustn & sepiSe se pisemny zdznam — viz pFiloha €. 1., a pfedlozi se stéZovateli
k podpisu.

Pokud se pacient nemiZze podepsat a je schopen projevit svou vuli, popiSe se zpusob jakym projevil
svou vuli a zdravotni ddvody branici podpisu pacienta. Pfipoji se podpis 2 svédk.

U pacienta, ktery ma potiZze s vyjadfovanim, je pfi Ustni stiznosti potvrzeno tfeti osobou, Ze stiznost
byla zaznamenéna v takové podobé, v jaké byla pacientem minéna.

Pokud je stéZovatelem cizinec nebo pacient komunikujici ve znakové fe€i, maji pravo na tlumocnika.
U stiznosti ucinéné telefonicky, pozada zaméstnanec stéZzovatele o zaslani stiznosti pisemnou
formou. Stejny postup nasleduje i v pfipadé stiznosti zaslané elektronicky (bez zaruéeného
elektronického podpisu).

V pFipadé stiznosti zaslané faxem je postup stejny jako u pisemné stiznosti.

Informace 0 moZnosti podani stiznosti

O mozZnosti podani stiznosti jsou pacienti informovani v domacim fadu, na vitani pacienti, na
webovych strankach naseho zafizeni. Na LO a u recepce, u schranek Pochvaly, podnéty, pfipominky,
je pacientdm k dispozici tato vnitfni smérnice.
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Evidované udaje o _stiZznostech
1. ¢cislo jednaci
2. datum pfijeti stiznosti
3. jméno, pfijmeni nebo nazev podatele, jeho adresu trvalého bydliSté popf. adresu pro doruceni
odpovédi
oznaceni oddéleni, které stiznost postoupilo
predmét stiznosti
Udaj o tom, kdy a komu byla stiznost popf. jeji Cast postoupena k vyfizeni
vysledek Setfeni, opatfeni k napravé
datum vyrozuméni stézovatele, zplsob vyfizeni

© N oA

Stézovatel ma pravo nahlizet do konkrétniho spisu a pofizovat z néj kopie.

Postup p Fi vy Fizovani
VSechny stiznosti se urychlené a odpovédné prozkoumaiji a vyfidi, nebo zafidi jejich vyfizeni.

Poskytovatel je povinen
a) navrhnout stézovateli Ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter stiznosti
vhodné
dale
b) provede mistni Setfeni
c) vyzada si dokumenty, které se stiznosti souviseji
d) vyslechne osoby k nimz stiznost sméfuje
e) vyslechne dalSi osoby, které mohou pfispét k objasnéni véci napf. svédka

Zaméstnanec, ktery je povéren feditelem k proSetfeni stiznosti, stiznost posoudi z obsahového
hlediska, a vysledek Setfeni pisemné sdéli Fediteli.

Stiznosti proSetfuji a vyfizuji oddéleni do jejich plsobnosti pfedmét stiznosti nalezi (vécna
prislusnost). Pfi feSeni je vZzdy jednano se vSemi osobami, kterych se stiznost bezprostfedné tyka a je
dana moznost vyjadrit se vSem zucastnénym osobam.

Je nepfipustné postupovat stiznost k vyfizeni zaméstnanciim, proti kterym stiznost sméfuje.

PFi podezieni na poruseni etiky ve zdravotnictvi kterymkoliv zaméstnancem RU pfipad pro3etfuje
Eticka komise RU Kladruby.

Lhdta pro vy Fizeni stiznosti, vyhodnoceni stiznosti

Stiznost se vyfizuje bez zbyteénych pratahl tak, aby nikomu nevznikaly zbyteéné naklady a dotéené
osoby, byly co nejméné zatézovany.

1) Poskytovatel musi vyfidit stiznost do 30 ti dn ode dne jejiho obdrZeni.

2) Poskytovatel mize Ihiitu 30 ti dni oduvodnéné prodlouzit o dalSich 30 dnu, o prodlouzeni Ih{ty je
povinen informovat stéZovatele viz p filoha €. 2 nebo €. 3.

3) Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je poskytovatel nepfislusny, je povinen ji do 5 dn G ode dne
jejiho obdrzeni prokazatelné postoupit vécné pfisluSnému subjektu, o postoupeni stiznosti je povinen
informovat stéZovatele — viz p filoha ¢. 4.

StéZovatelim musi byt pisemné potvrzeno pfijeti stiznosti do 10 dn(i od doruceni - viz pFiloha €. 5.

Byla-li stiznost shledana ddvodnou nebo ¢asteéné divodnou feditel RU ugini nezbytna opatieni
k ndpravé. O vysledku Setfeni a opatfeni pfijatych k ndpravé ucini zd&znam do spisu a soucasné o
nich informuje stézovatele. V uvedenych Ih(itach musi byt stéZovatel vyrozumén o vyfizeni stiznosti —
viz pfiloha €. 6.

Pokud stéZovatel stiznost opakuje, je nutné pfezkoumat, zda pavodni stiznost byla spravné vyfizena a
o vysledku podat zpravu. Neobsahuiji-li jeho dalSi stiznosti v téZe véci nové skute¢nosti, neni nutno
potvrzovat jejich pfijem ani je proSetfovat.

Stiznosti jsou vyhodnocovany 1x roéné. Spisy o stiznostech i vyhodnoceni jsou uloZeny na
sekretariatu feditele. S daty pracuje KKP, slouzi ke zvySovani kvality a bezpeci poskytovanych sluzeb.
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Anonymni ozndmeni
Anonymni oznameni se neproSetfuji, jsou vSak podkladem pro kontrolni &innost. Stiznost takto
sdélena se povazuje za namét nebo pfipominku, nebot neni komu odpovédét.

Protikorup €ni e-mailova adresa

V pfipadech podezieni na korupéni jednani muze kazdy ob&an napsat na protikorupéni e-mailovou
adresu: korupce.rehabilitace@seznam.cz. Vyhodnocovani oznameni a pfistup k oznameni, podaném
prostfednictvim protikorupéni adresy je upraveno Smeérnici o postupu v pfipadech podezfeni na
spachani korupce.

Ochrana osobnosti a osobnich ddaj d

Pfi vyfizovani stiznosti se postupuje v souladu se zakonem €. 372/2011 Sh., ve znéni pozdéjSich
pfedpist a § 175 z&kona ¢€.500/2004 Sb. spravni fad. Nakladani s osobnimi Udaji stézovatelld i
dalSich osob, kterych se stiznost tyka, upravuje zakon ¢.101/2000 Sh., o ochrané osobnich Udaju.

Nesouhlas s vy _Fizenim stiznosti

V pfipadé nesouhlasu st&Zovatele s vyfizenim stiznosti feditelem RU, mGZe stéZovatel poZzadat o
preSetfeni zpdsobu vyfizeni stiznosti nadfizeny spravni organ. V pfipadé stiznosti RU je pfislusnym
spravnim organem Krajsky Ufad Stfedoceského kraje.

Kontakt:

Krajsky Ufad StfedoCeského kraje
Zborovska 11

150 21 Praha 5

Dale se stéZovatel mUZe obratit na nezavislé organy , které monitoruji dodrzovani lidskych prav
s podnétem na proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti (Verejny ochrance prav, Cesky helsinsky
vybor, Ob¢anské poradny apod).

Nezavislé organy, které monitoruji dodrzovani lidsk  ych prav
Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

Prilohy

. 1 Zaznam o pfijeti Ustni stiznosti

. 2 Potvrzeni o prijeti stiznosti a prodlouzeni IhGty k vyfizeni stiznosti
. 3 Vyrozumeéni o prodlouzeni lhaty k vyfizeni stiznosti

. 4 Vyrozumeéni o postoupeni stiznosti pfislusSnému subjektu

. 5 Potvrzeni o pfijeti stiznosti

. 6 Vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti

O O¢ O¢ O¢ O Ox¢

Zaveére€na ustanoveni )
Vnitfni smérnice Vyfizovani stiznosti v ramci RU Kladruby verze 6.0 nabyva ucinnosti 23.01.2017
a rusi Vnitfni smérnici Vyfizovani stiznosti v ramci RU Kladruby verze 5.0. Vs byla zpracovana

vsouladu se zakonem ¢&. 372/2011 Sb. Vramci RU Kladruby pfipominkovana feditelem,
podnikovou pravni¢kou. Uvedeny dokument je zavazny pro vSechny zaméstnance RU Kladruby.

Kladruby 18.01.2017

Schvalil ; Zpracovaly:
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