Podani stiZznosti ¢i podnétu proti postupu Kromérizské nemocnice a.s. pri poskytovani
zdravotnich sluZeb.

Postup pro podavani stiznosti obecné zdvazné stanovi zdkon ¢.372/2011 Sb., o zdravotnich
sluzbach a jejich poskytovéni. Podle § 93 tohoto zdkona mtize podat stiznost

1. pacient

2. zakonny zastupce pacienta

3. osoba blizkd v ptipadé€, ze pacient tak nemuize ucinit s ohledem na sviij zdravotni stav

nebo pokud zemftel

4. osoba zmocnénd pacientem
Stiznost lze podavat pisemné, ustné, elektronickymi prostiedky nebo jinymi prostiedky
dalkového ptenosu dat (datova schranka).
Pisemnou stiZznost je moZné prijmout poStou na adrese:
Kroméfizska nemocnice a.s.,
Sekretariat feditele
Havli¢kova 660/69
767 01 Krométiz
nebo osobné v podatelné KMN a.s. nebo do sekretariatu feditele KMN a.s., a to v pribéhu
kazdého pracovni dne od 07:30 do 15:00.
Pisemna stiZznost musi minimalné obsahovat:
jméno a piijmeni osoby podavajici stiznost ¢i podnét
adresu
kontakt na tuto osobu, v odiivodnénych piipadech dalsi nutné udaje
predmét stiznosti: vyli¢eni podstatnych skutkovych okolnosti, které jsou podnétem ke
stiznosti, véetné€ uvedeni jmen osob nebo nazvi pracovist, kterych se stiznost tyka

e podpis stézovatele

e datum podani stiznosti

e forma pisemné stiznosti neni stanovena
Nema-li stiznost tyto nalezitosti nebo je neurcita, nesrozumitelnd ¢i necitelnd, je stiznost
podavajici osoba vyzvana, aby tyto nedostatky odstranila. K odstranéni vad ¢i dodatecnému
vysvétleni je urcena piimétrena lhitu s poucenim, Ze pokud nebudou vady ve stanovené lhité
odstranény, nebude stiznost feSena.
StiZznost podana pies elektronicka media:
Elektronickou poStou — pfijem pfes emailovou adresu sekretariat@nem-km.cz, nebo pies
datovou schranku, ID datové schranky: 2k3eut8
Stiznost musi obsahovat stejné tidaje jako pii pisemném podani
StiZnost podana ustné:
Ustni stiznosti se podavaji vedoucimu oddéleni, ambulance, useku ¢&i pracovisté KMN a.s.,
vici jehoz organizacni soucasti stiznost sméfuje. V piipadé jeho nepfitomnosti stiznost
piijima zastupce vedouciho, sluzbu konajici 1ékai nebo vrchni sestra, ktefi pak o stiznosti
neprodlené informuji piislusného vedouciho pracovnika. Ustni stiznost je rovnéz mozno
tlumocit v sekretariatu predsedy predstavenstva KMN a.s., a to v priabéhu kazdého pracovni
dne od 07:30 do 15:00.
O Ustnim podani stiznosti je vyhotoven pisemny zaznam na formuldi — Zadznam o podani
stiznosti nebo podnétu. Tento zdznam je predan predsedovi predstavenstva KMN a.s. nebo
nameéstkovi pro LPP KMN a.s., ktefi rozhodnou, ktery vedouci zaméstnanec bude danou
stiznost fesit.
V ptipadé, ze osoba podavajici stiznost (st€zovatel) odmitne podepsat stiznost nebo uvést
n¢které udaje, je upozornéna, ze k jeji stiznosti bude pristoupeno jako k anonymni stiznosti.




Postup pf¥i vyrFizovani stiZznosti:
Postup pfi vyfizovani stiznosti je uren zdvaznymi pravidly v této asové posloupnosti:

1. Registrace a evidence stiznosti ¢i podnétu
Rozhodnuti o fesiteli/lich a stanoveni harmonografu pro vyftizeni stiznosti ¢i podnétu
Vyhotoveni pisemného stanoviska a zpravy pro stéZovatele
Uzavieni a vyhodnoceni stiznosti
Odeslani pisemného stanoviska stézovateli
Archivace kompletni dokumentace
Registrace a evidence stiznosti je vedena v sekretaridtu predsedy predstavenstva KMN a.s.,
registraci a evidenci podléhaji vSechny stiZznosti a podnéty vetejnosti bez rozdilu jakym
zpisobem a kym byly podany, véetné¢ anonymnich podani.
Ptedseda predstavenstva KMN a.s. nebo ndméstek pro LPP ur¢i feSitele dané stiznosti.
Jde-li o stiznost feSenou pfislusSnym spravnim organem, je fesitel stiznosti rovnéz povinen
poskytnout mu na jeho vyzadéani v€asnou a nutnou soucinnost.
Je-1i soucasti stiznosti i uplatnéni penézitého naroku na nadhradu skody ¢i uplatnéni naroku na
nahradu jiné Ujmy ze strany pacienta, jeho osob blizkych nebo jinych osob, je fesitel povinen
postoupit kopii stiznosti pravnimu utvaru a pii jejim feSeni postupovat v souinnosti
s pravnim utvarem.
ProSetfeni nesmi provadét subjekt, proti kterému stiznost smétuje.
Stiznost musi byt vyfizena v nasledujicich lhitach:

e do 30 dnti ode dne jejiho obdrZeni,

e do 90 dnli ode dne jejiho obdrzeni, jestlize jde o stiznost, k jejimuz vyfizeni je tfeba
ustavit nezavislého odbornika,

e do 120 dnti ode dne jejiho obdrzeni, jestlize jde o stiznost, k jejimuz vytizeni je tieba
ustavit nezavislou odbornou komisi;

e Lhuta pro vyfizeni stiznosti podle bodu 2 nebo 3 pocina bézet dnem, kdy predseda
piedstavenstva KMN a.s. ustanovi nezavislého odbornika nebo nezavislou odbornou
komisi. Lhiitu podle bodu 1 je predseda ptedstavenstva KMN a.s. opravnén
v odivodnénych ptipadech prodlouzit o dalSich 30 dnt a Ihitu podle bodu 2 nebo 3 o
dal§ich 60 dnd. O této skuteCnosti musi byt stéZovatel pisemné informovéan
s uvedenim divodu a stanovenim nové lhlity pro vytizeni stiznosti

Predseda predstavenstva KMN a.s. ustanovi nezavislého odbornika nebo nezévislou odbornou
komisi bez zbyte¢ného odkladu. Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je nepfislus$ny, do 5
pracovnich dnli ode dne jejiho obdrzeni ji prokazatelné postoupi vécné prislusnému subjektu.
O prodlouzeni lhiity a postoupeni stiznosti informuje stézovatele predseda piedstavenstva
KMN a.s. nebo jim povéfeny pracovnik sekretaridtu predsedy piedstavenstva KMN a.s.

Za vypracovani pisemné odpovédi sté¢zovateli je odpoveédny poveéteny fesitel. Pfi zpracovani
odpovédi je tfeba dodrzovat strucnost, vécnost a vénovat se pouze prokazatelnym
skutecnostem, v textu by neméla byt nepouzivana odborna terminologie, a pokud je to
nezbytné, vzdy je tieba vyraz srozumitelné vysvétlit.

Stiznost je ukoncena dnem odeslani stézovateli.

Ptedseda piedstavenstva KMN a.s., nebo naméstek pro LPP o vyfizeni stiznosti pisemné
informuje stéZovatele.

Za uzavienou se povaZuje stiznost:

e kterou piedseda pfedstavenstva KMN a.s. zamitl jako neopravnénou,

e ktera byla sté¢zovatelem vzata zpét,

e jejiz vysetieni probéhlo a bylo ukonceno.

Pisemna odpovéd’ o Setfeni stiznosti obsahuje sdéleni, zda stiznost byla shledana opravnénou
nebo neopravnénou. V odlivodnéni je uvedeno vypotadani veskerych bodi stiznosti. V
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pripadé neuznani jednotlivych bodt stiznosti, je nutno uvést diikazy, kterymi byla tato tvrzeni
vyvracena.

Pokud stézovatel opakuje stiznost, kterd jiz byla fadné prosetiena, uzaviena a vyfizena, aniz
by uvad¢l dalsi nové skutecnosti, 1ze tuto stiznost odlozit. Sté¢Zovatel je informovan o odlozeni
stiznosti.

Pisemna odpovéd’ stéZovateli musi byt prokazatelné odeslana jako ,,Doporuceny dopis“ nebo
,Dopis s doruc¢enkou*.

Dokumentace o stiZznosti - StiZnostni spis je archivovana v sekretariatu predsedy
predstavenstva KMN a.s. Za uplnost udaji a kompletni obsah stiznostniho spisu jsou
odpovédni pracovnici sekretariatu predsedy predstavenstva KMN a.s.

Kazdy stézovatel ma pravo nahlizet do svého Stiznostniho spisu a pofizovat si z n¢j na svij
naklad kopie s ohledem na ustanoveni zdkona ¢.101/2000Sb., o ochrané osobnich udaju.
Podanim stiznosti podle téchto pokyni neni dotena moznost podat stiznost podle jinych
pravnich ptedpist. Podani stiznosti nesmi byt osobé, kterd ji podala, nebo pacientovi, jehoz se
stiznost tyka, na Gjmu.

Pokud stézovatel snavrzenym vyfizenim nesouhlasi, mize podat stiznost pfislusSnému
spravnimu organu, ktery tomuto poskytovateli ud¢€lil opravnéni k poskytovani zdravotnich
sluzeb. Zaroven uvede diivody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti poskytovatelem.

Krajsky utad Zlinského kraje

Odbor Zdravotnictvi

Oddé¢leni spravnich ¢innosti

Ttida TomaSe Bati 21

761 90 Zlin

Informace o moZznosti podani stiznosti a pokyny pro vefejnost jsou uvedeny na webovych
strankach Kroméfizské nemocnice a.s. v zalozce ,,O nemocnici‘.

Tato smérnice nabyva uc¢innosti dnem 01.03.2014

MUDr. Lenka Mergenthalovda, MBA
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Predseda pfedstavenstva Krométizské nemocnice a.s.



