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Vyfizovani stiznosti pfipominek a navrha

Pfipominky, navrhy a stiZnosti jsou vitané. Pro nemocnici je to velmi dllezitd zpétna vazba a
prostor pro zvySovani kvality péce. Nemocnici je tak nastaven mechanismus ochrany pacienta.

1. Ustanoveni § 93 zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkéach jejich
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podavani stiznosti proti postupu PNKM pfi poskytovéni zdravotnich slueb nebo proti
¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami.

Stiznost, pfipominku ¢i navrh mizZe podat:
a) Pacient, jeho zakonny zastupce nebo opatrovnik,

b) osoba blizkd v pfipadé, Ze pacient tak nemuzZe ucinit s ohledem na svij zdravotni stav nebo
pokud zemrel,

c) osobazmocnéna pacientem.

2. Podani je moZné nékolika zpUsoby:
a) pisemné na adresu reditele PNKM s vlastnoru¢nim podpisem,
b) ustné do protokolu u sluzby konajiciho zaméstnance na oddéleni, na které je stiznost

podana, ten stiznost bez zbyte¢ného odkladu zapiSe a pfeda osobné, nebo e-mailem na adresu
manazerkvality@pnkm.cz,

c) ustné i pisemné na sekretariatu rfeditele PNKM nebo osobé uréené pro vyfizovani stiznosti:
Mgr. Sabina Prochazkova, tel: 573 314 303, e-mail: prochazkovas@pnkm.cz, o dstnim podani
bude sepsan zapis

d) elektronicky e-mailem na adresu reditel@pnkm.cz,
e) je mozno pouiit i jiné technické prostfedky (napf. datova schranka ...),

f) pisemnou stiZznost, pfipominku a ndvrh muZe pacient vhodit do schranky stiznosti,
prfipominek a navrhi na oddéleni. Na oddéleni jsou volné dostupné psaci potfeby a schranka k
tomu uréena umisténa na (pro pacienty) viditelném a snadno a samostatné dostupném misté.
Schranku na kazdém oddéleni vybira povéreny pracovnik 1 x tydné. Vede o tom pisemnou
evidenci.

3. Lhaty pro vyfizeni:

a) Prijeti ,podani“ - PNKM zasle ve lhité do 30 dnu ode dne obdrieni podéani sdéleni o tom,
Ze zahdjila fizeni, nebo Ze neshledala divody k zahajeni Setfeni stiznosti, popfipadé sdéleni o
postoupeni jinému prislusnému organu,

b) vyridit ,podani“ do 30 dnli ode dne jeho obdrieni; tuto lhGtu maze PNKM odlvodnéné
prodlouZit o daldich 30 dnl (o prodlouZeni lhity a postoupeni podani je PNKM povinna
informovat podavajiciho),

c) jde-li o podani, k jehoz vyfizeni je PNKM nepfislusna, je povinna do 5 dnd od jeho doruéeni
prokazatelné postoupit vécné prislusnému subjektu,
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d) na anonymné podané pfipominky, navrhy &i stiznosti nelze odpovéd’ odeslat, nebot nelze
urcit, komu ma byt pfipadna odpovéd dorucena.

4. Prabéh reseni stiznosti:
a) Osoba urcena pro vyfizovani stiznosti bezodkladné ode dne, kdy stiznost, pfipominku,
namét obdrzi, urci dalsi postup reseni.

b) Osoba urcena pro vyfizovani stiznosti zjistuje, co se objektivné stalo, zejména za soucinnosti
dalSich zaméstnanct PNKM prostfednictvim osobnich setkdni i jinych forem komunikace a
v odtivodnénych pfipadech muazZe pfristoupit k nahlédnuti do zdravotnické dokumentace. Pokud
se jedna o stiznost, ktera je neodkladna, je reSena v urychleném rezimu.

c) Osoba uréena pro vyfizovani stiznosti ma pravo na to, aby se o samoté setkala s kterymkoliv
pacientem, ktery si to preje. MlGZe se snim potkat a hovofit na oddéleni i kdekoliv jinde
v nemochnici. V pripadé, Ze setkani mimo oddéleni vyZaduje schvaleni |ékafem, tak je to pfedem
projednano.

d) Osoba urcena pro vyfizovani stiznosti kategorizuje stiznosti dle jejich predmétu do oblasti
,hon lege artis postup”, ,komunikace”, ,komfort”, ,informovany souhlas”, ,diskriminace” a ,jiné
porudeni pravnich a vnitfnich predpisd“, pfiCemz jedna stiznost mlzZe byt zarazena do vice
kategorii.

e) Osoba urcena pro vyfizovani stiznosti se svym pfistupem snaZi o nastoleni divéry,
dlstojnosti a respektu, tim kultivuje vzajemné vztahy mezi zdravotniky, pacienty a jejich osobami
blizkymi. Dale citlivé naklada s predmétem stiznosti a vnima potreby stéZovatele.

5. Odpovéd na stiZnost:

a) Bude zaslana (postou, datovou schrankou, e-mailem) tomu, kdo ji podal, v odpovédi bude
zhodnocen postup rfeseni a pfijata opatreni,

b) bude poskytnuta zdravotnickému pracovnikovi (pracovnikiim), kterych se stiznost tykala,
c) bude zaloZena do slozky ,Evidence stiznosti“ v pisemné podobé,

d) v pripadé, Ze stéZovatel nebude s vyfizenim své stiznost spokojen, muiZe se obratit na
Krajsky urad Zlinského kraje, Odbor zdravotnictvi, Tf. Tomase Bati 21, 761 90 Zlin, tel.: 577
043 111.

6. Na sekretariaté reditele PNKM se vede ,Evidence stiznosti“ v pisemné podobé, ve které je
u kazdé stiznosti uvedeno:

a) Evidencni Cislo stiznosti,

b) jméno a pfijmeni stéZovatele,

c) = datum podani stiZznosti,

d) zplsob podani stiznosti (pisemné/ustné),
e) popis udalosti,

f) predmét stiznosti - kategorie (non lege artis postup / komunikace / komfort / informovany
souhlas / diskriminace / jiné poruseni pravnich pfedpisut a vnitfnich pfedpist poskytovatele),

g) udaje o ustnim projednani stiznosti, bylo-li navrzeno,
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h) datum vyh’zerﬁstiinosti (délka pfipadného prodleni s vyfizenim stiznosti),

i) zplsob vyfizeni stiznosti (diivodnd / &asteéné divodna / nedivodnd / neopravnénd /
nepfezkoumatelna),

j) napravna opatreni.

7. Vyhodnocovani stiznosti, pfipominek a navrh:

a) Stiznosti, pfipominky a navrhy se pravidelnég, alespori 1 x za pGl roku vyhodnocuji a je o nich
informovano vedeni nemocnice PNKM.

b) V névaznosti na vyhodnocovani se doporucuji ndpravna opatieni, kontroluje se jejich
provedeni.
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