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1 Utel

Predpis stanovuje zasady postupu pfijiméni, evidovani a vyfizovani stiznosti a ozndmeni
podnéti obfani a organizaci v NP tykajicich se cinnosti NP a jednani a chovani
zaméstnanci NP v souvislosti s vykonem jejich povolani a postup pii evidovani podékovani
od obc¢anli a organizaci adresovanych pracovistim a zaméstnancim NP. Tento piedpis je
zpracovan s piislusnou legislativou a standardy kvality socidlnich sluzeb.

2 Rozsah platnosti

Predpis je zavazny pro vedeni NP, vedouci zaméstnance pfimo podfizené fediteli NP, popf.
dalsi zaméstnance NP, ktefi jsou urceni k prosSetieni nebo vyfizeni podani od ob¢and nebo
organizaci.

3 Pouzité zkratky, pojmy a definice

3.1 Zkratky

NP Nemocnice Pocatky, s.r.o.

PSJ Ptedpis systému managementu jakosti

UEP Ustiedni evidence podani

RDMN Rizena dokumentace managementu nemocnice
SN StiZznosti nebo podani

NO Neopravnéna stiznost

3.2 Podani

jsou stiznosti, oznameni, podnéty a podékovani adresovana NP, tykajici se pfedmétu Cinnosti
NP, ¢i chovani a jednani zaméstnancli NP v souvislosti s vykonem jejich povolani.

3.3 Stiznosti

jsou podéni, jimiz se fyzicka nebo pravnickd osoba ve svém individudlnim z4jmu doméaha
svych poruSovanych nebo ohroZovanych prav nebo opravnénych z4jmt nebo poukazuje na
jiné nedostatky, ¢i nec¢innost v ramci NP.

3.4 Anonymni stiZnost

je stiznost, ktera neobsahuje dostatek udaji pottebnych k identifikaci podavatele stiznosti
a ke zjednani napravy pii opravnénych nebo castecné opravnénych piipominkach. Jako
anonymni se kvalifikuje stiznost, pokud se jednd o pisemné podanou stiZznost, v niz
stézovatel neuvede jméno, misto trvalého pobytu, popf. jinou adresu pro doruceni.
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Anonymni stiznosti se eviduji v UEP a prosetiuji se jako klasické stiznosti. Jelikoz u nich
neni znam adresat, je tato stiznost, spolecné s odpovédi, vyvéSena na oddéleni, kde byla
stiznost podana nebo na odd¢leni, kterého se stiznost tykala, a to po dobu 1 mésice.

3.5 Oznameni
jsou podani obCanii nebo organizaci sledujici zejména obecny zajem.
3.6 Podnéty

jsou navrhy a pfipominky obcanti nebo organizaci sledujici jejich nebo obecny zajem,
podavané s cilem zménit urcity stav.

3.7 Podékovani

jsou podani, kterymi ob¢ané nebo organizace vyjadiuji svou spokojenost s vykonem ¢innosti
NP nebo sjednanim a chovanim jejich zaméstnancu.

3.8 Ustiedni evidence podani

veskera pfijatd podadni musi byt evidovana v UEP. Zahrnuji evidenci stiZznosti, ozndmeni,
podnétl a evidenci podékovani.

4 Odpovédnosti a pravomoci
Za dodrZovani tohoto piedpisu je odpovédny feditel a vedouci zaméstnanci.
41 Reditel nemocnice

Cinnost Feditele nemocnice je nasmérovana k ochrané prav pacientdl a uZivateld socialnich
sluzeb NP jak hospitalizovanych, tak 1 wubytovanych, a to jak pfed jedndnim
zdravotnického/socialniho zafizeni, které je v rozporu, ¢i ne plné v souladu s platnymi
pravnimi  pfedpisy, etickymi  principy, tak 1 pred eventudlni necinnosti
zdravotnického/socialniho zatizeni. Jeho poslanim je provadét funkci nezavisle a nestranné
za ucelem zlepSeni €innosti NP v oblasti 1écebné 1 oSetfovatelské péce a pii poskytovani
vSech sluzeb nemocni¢niho, lizkového, pobytového a ambulantniho zatizeni, které souvisi
S vySe uvedenymi ¢innostmi.
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Reditel odpovida za:

- vedeni ustfedni evidence podani (UEP);

- pfijimani pisemnych i tstnich podani (stiznosti, ozndmeni, podnéty a podékovani), pti
0s0bni navstéve podavatell je jim napomocny pii zpracovani zaznamu,

- za zajisténi prosetieni stiznosti a oznameni podavatela ve spolupraci s ptislusSnymi
vedoucimi zaméstnanci, dba o to, aby stiznosti byly prosetieny zodpovédné a objektivné
V c0 nejkratS$im terminu;

- za zpracovani ndvrhu odpovédi sté€Zovatell ve spolupraci s prislusnymi vedoucimi
zaméstnanci a na zaklad¢ vysledku Setfeni stiznosti a stanovisek odpovédnych
zaméstnanci, za odpoveéd’ sté¢zovateli,

- za zaji$téni predani kopii podani prislusnym vedoucim zaméstnanctim;

- za zaji$téni predani kopii odpovédi stézovatelim ptislusSnym vedoucim zaméstnancim
(e-mail);

- za zpracovani pololetnich rozboril, podanych stiznosti, ozndmeni, podnétli a podékovani;

- zavedeni a uloZeni spist a jejich nasledného ptedani dle ptislusnych piedpisit NP;

- zaevidenci a kompletni dokumentaci veskerych podani a zejména stiznosti a podékovani;

- zapredani pod€kovani pfislusnym pracovistim;

- za zachovavani ml¢enlivosti o skutecnostech, které zjistil pti vykonu funkce, a to i po
skonceni ptisobnosti v této funkci.

42 Vedouci zaméstnanci

Vptipad¢é podani, se kterymi se podavatel obrati pfimo na konkrétni pracovisté, odpovidaji
primaf, 1ékafi, stani¢ni sestry a socidlni pracovnice za zaslani originalu takto pfijatych podani
SN k evidenci a feSeni. Dale odpovidaji za zaslani pisemného stanoviska k Setfené zalezitosti
v pozadovaném terminu a u opravnénych a Castecné opravnénych stiznosti za zpracovani
opatieni ke zjisténym nedostatktim.

4.3 Porada vedeni a Feditel Fesi

- kontrolu odstranéni opravnénych kritizovanych nedostatkd;

- ve spolupréci s pfislusSnymi vedoucimi zaméstnanci za navrh opatteni ke zjisténym
nedostatkim;

- za poskytovani pravni soucinnosti a konzultacni ¢innosti odpovédnym zaméstnanciim
Vv pribéhu feseni kritik a pfipominek, které by se mohly stat predmétem pozdé€jsiho
Setfeni;

- zapostup v souladu s platnou legislativou, pokud informace zjisténé pfi Setfeni budou mit
charakter tdaji uvedenych v zakon¢ ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich daji, ve znéni
pozd¢jsich predpisti, je povinen postupovat v souladu s timto zdkonem.
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5 Popis
51 Podéni - jejich pfijimani a vyFizovani

511 Prijem podani
Podani jsou v NP pfijimana:
a) pisemné zaslana:

na adresu: Nemocnice Poc¢atky, s.r.o., Havlickova 206, 394 64 Pocatky
nebo e-mailem: Idn-pocatky@Idn-pocatky.cz

b) pisemné ¢i Gstné pfedana: jednatelim spolecnosti
jakémukoli pracovnikovi NP — (feditelka, primarka,
vrchni sestra, stani¢ni sestra, socialni pracovnice,
pracovnik v socialnich sluzbéch)

¢) anonymné vhozena do schranky duvéry, ktera je k dispozici na kazdém odd¢leni,
a kterou vybira socialni pracovnice 1x tydné.

Zaznam o uskutec¢néni Ustniho podani (zejména stiznosti) musi obsahovat zejména tyto tidaje:

datum pfijeti stiznosti,

- vlastni stiznost,

- jméno, piijmeni, adresu a telefonni ¢islo ob¢ana, ktery ¢ini podani (pokud je
uvedeno),

- jméno osoby, kterd pomohla ob¢anovi s formulaci stiznosti,

- podpis obc¢ana, ¢iniciho podani, zZe byl sezndmen se zdznamem.

- jméno osoby, kterd stiznost pfijala,

- jména osob, které se podilely na feSeni stiznosti,

- vyjadieni ke stiznosti,

datum a zplsob doruceni vyjadieni stéZovateli

Veskera podani, zejména stiznosti, se kterymi se podavatel obrati pfimo na konkrétni
pracovisté, prebiraji vedouci zaméstnanci, primaf a stanini sestry dle kompetenci. Tito
vedouci zamé&stnanci jsou povinni neprodlené original tohoto podani zaslat SN k evidenci
a feSeni. Na zaklad€ pozadavku zaslou bez zbyte¢nych prutahti, nejpozdéji vSak do 10 dnt,
pisemné stanovisko k Setfené zaleZitosti. U opravnénych a ¢aste€né opravnénych stiznosti
zpracuji opatieni ke zjiSt€énym nedostatkiim.
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52 StiZnosti, oznameni a podnéty

Stiznosti obCanii a organizaci proSetfuje a vyfizuje feditel ve spolupraci s vedoucimi
a prislusnymi odbornymi zaméstnanci. Podnéty a oznameni projednd s pfislusSnym vedoucim
pracovnikem, ktery v pfipad¢ souhlasu s postupem a zavéry Setieni potvrdi navrh odpovédi
st¢zovateli parafou na navrh odpovédi. Odpovéd’ podavateli feditel NP.

ProSetienim stiznosti a ozndmeni muze byt feditelem NP povéien i1 ptisluSny poradni organ,
vedouci pracovnik nebo urceny specialista.

53 Podékovani

UEP eviduje veSkera podékovani od obfanii a organizaci adresovand pracoviStim
a zaméstnancim NP za jejich kvalitni praci. Kopii pod¢kovani feditel postoupi vedoucim
ptislusnych pracovist’, ktery navrhne dalsi postup (ocenéni).

5.4 Terminy FeSeni podani

Veskera podani a zejména stiznosti musi byt feSena bez zbytecnych pratahti. Odpovédi na
stiznosti museji byt podavatelim zaslany nejpozd€ji do 30 dnii a pouze vyjimecné, ve
zietelehodnych ptipadech, kdy je proSetfeni stiznosti ¢asové narocné, nejpozdéji do 60 dnli
ode dne podéni. O prodlouZeni lhlity musi byt st€zovatel pisemné informovan.

Podani, zejména stiZnost, jehoZ vyfizeni nélezi do plisobnosti jiné organizace, musi byt této
organizaci postoupeno do 10 dnli ode dne jeho doruceni. O tomto pfedani je vedena evidence
v UEP. Obcan, ktery uc€inil podani, musi byt o této skute¢nosti pisemné vyrozumén.

StéZzovatel se proti vyjadieni k jeho stiznosti mize odvolat do 14 dnd od doby, kdy mu bylo
toto vyjadieni doru¢eno. Postup pii podavani odvolani je stejny jak o pii podavani stiznosti.
StéZovatel ma pravo obdrzet vyjadieni k odvolani do 30 dnti od jeho podani.

55 Dokumentace podani

Za vedeni UEP odpovida feditel NP, v jeho nepfitomnosti uréeny zaméstnanec. Veskera
evidovana podani jsou ukliddédna v souladu s RDM-1-1-2010, /Rizenim dokumentii systému
managementu/. Po uplynuti tii let od jejich vzniku jsou SN ptfedany do spisovny s fadnym
oznacenim a uvedenim skartacniho znaku a skarta¢ni lhaty:

- stiznosti a oznameni - skartacni znak A 10,
- podnéty - skartacni znak S5,
- podekovani - skartacni znak S2.
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SN vypracovava vzdy k 30. 6. a 31. 12. rozbor podani od obCanti nebo organizaci vii¢i NP
ktery slouzi jako dil¢i podklad pro hodnoceni kvality prace jednotlivych utvard NP a pro
prezkoumani vedenim NP.

6 Postup

Postup feSeni podani je zpracovan formou vyvojového diagramu (piiloha 1).

7 Souvisejici dokumenty

Evidenc¢ni znacka Nazev dokumentu

RDM-1-1-2008 Rizena dokumentace managementu

Zakon ¢. 101/2000 Sb. Zakon o ochran¢ osobnich udaji, ve znéni pozdéjsich predpisti
8 Souvisejici tiskopisy

Neni pouzito.
9 Prilohy

Ptiloha 1 — Vyvojovy diagram - postup feSeni podani
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