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11

UVODNIi USTANOVENI

Ucel

1.1.1 Tato smérnice je vydana k Upravé postupu pfi feSeni a vyfizovani stiznosti, pfipominek

vvvvv

pro zvysovani kvality péce.

1.1.3 V souladu s ustanovenim § 93 zakona ¢&. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach

1.2

13

poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti Cinnostem souvisejicim se zdravotnimi
sluzbami.

Zavaznost

Sprava normy

1.3.1 Sprava normy se fidi smérnici Sm-M-1 Vznik a Fizeni organiza¢nich norem.

2

2.1

2.2

VYMEZENi POJMU

Zkratky

oG Odborny garant

ON Organizacni norma

PNKM Psychiatrickda nemocnice v Kroméfizi
Definice

2.2.1 Podani - stiznost, pfipominka i navrh tykajici se poskytovani zdravotni péce PNKM, ktera

2.3

je podana:
a. pacientem, jeho zakonnym zastupcem ¢i opatrovnikem;

b. osobou blizkou pacientovi, v pfipadé, Ze tak pacient nemlze ucinit sam s ohledem na
svUj zdravotni stav nebo zemfrel;

c. osobou zmocnénou pacientem na zakladé piné moci.

Odborné funkce

2.3.1 Tato ON nezavadi nové odborné funkce.
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3.2.4

3.3
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3.3.2

PODANI
Moznosti podani

Pisemné na adresu feditele PNKM s vilastnoruénim podpisem.

Ustné do protokolu u sluzbu konajiciho zaméstnance na oddéleni, na které je stiznost
podana (stiznost je zaméstnancem bez zbyte¢ného odkladu zapsana a pfedana osobné
nebo emailem na adresu manazerkvality@pnkm.cz).

Ustné & pisemné na sekretariatu feditele PNKM nebo osobé& uréené pro vyfizovani
stiznosti: Mgr. Tereza Neulsova, tel.: 573 314 427, email: neulsovat@pnkm.cz, o ¢emz
bude v pfipadé ustniho podani sepsan zapis.

Elektronicky emailem na adresu reditel@pnkm.cz.

Datovou schrankou &i jinymi technickymi prostfedky.

Vhozenim do schranky stiznosti, pfipominek a navrhd na oddéleni. Ta je umisténa na
viditelném, a pro pacienty snadno a samostatné dostupném misté, s volné dostupnymi
psacimi potfebami. Schranku na kazdém oddéleni vybira povéfeny pracovnik 1 x tydné,
o0 pfijeti podani vede pisemnou evidenci.

Vhozenim do schranky stiznosti, pfipominek a navrhli v Klubu pacientd. Ta je umisténa
na viditelném, a pro pacienty snadno a samostatné dostupném misté, s volné dostupnymi
psacimi potfebami. Schranku vybird povéreny pracovnik 1x tydné, o pfijeti podani vede
pisemnou evidenci.

Lhaty pro vyrizeni

Prijeti podani — PNKM zasle ve lhaté 30ti dnG ode dne obdrzeni podani sdéleni o tom, ze
zahajila fizeni, nebo Ze neshledala dlvody k zahajeni Setfeni stiznosti, popf. sdéleni
0 postoupeni jinému pfislusnému organu (o postoupeni je PNKM povinna informovat
podavajiciho).

Do 30ti dni ode dne jeho obdrzeni podani vyfidi, tuto Ihitu mize PNKM prodlouzit
o dalSich 30 dn(, a to v odlvodnénych pfipadech (o prodlouzeni lhuty je PNKM povinna
informovat podavajiciho).

Do 5ti dnli ode dne jeho obdrzeni prokazatelné postoupit vécné pfislusnému subjektu, jde-li
o podani, k jehoz vyfizeni je PNKM nepfislusna (o postoupeni je PNKM povinna informovat
podavajiciho).

Na anonymné podana podani nelze odpovéd odeslat, nebot nelze urcit komu ma byt
pfipadné dorucena.

Prubéh reseni

Osoba ur€ena pro vyfizovani stiznosti bezodkladné ode dne, kdy podani obdrzi, urli dalsi
postup.

Osoba uréena pro vyfizovani stiznosti zjiStuje, co se objektivné stalo, zejména za
soucinnosti dalSich zaméstnancli PNKM prostfednictvim osobnich setkani ¢i jinych forem
komunikace, a v oduvodnénych pfipadech mulze pfistoupit k nahlédnuti do zdravotnické
dokumentace. Pokud se jedna o stiznost, ktera je neodkladna, je feSena v urychleném
rezimu.
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Osoba ur€ena pro vyfizovani stiznosti ma pravo na to, aby se osobné setkala s jakymkoliv
pacientem, ktery si to pfeje, a to o samoté. Schlizka muze byt iniciovana na oddéleni,
i kdekoliv jinde v nemocnici, a to po schvaleni Iékafem, je-li vyzadovano.

o

Podani jsou kategorizovana dle jejich pfedmétu do oblasti “non lege artis”, “komunikace”,
“komfort”, “informovany souhlas”, “diskriminace” a “jiné porudeni pravnich a vnitfnich
pfedpisU”, pfi¢emz jedno podani mlze byt zafazeno do vice kategorii.

Osoba urCena pro vyfizovani stiznosti se svym pfistupem snazi o nastoleni daveéry,
distojnosti a respektu, tim kultivuje vzajemné vztahy mezi zdravotniky, pacienty a jejich
blizkymi osobami. Dale citlivé naklada s pfedmétem podani a vnima potfeby stéZovatele.

Odpovéd na podani

Bude zaslana (postou, datovou schrankou, emailem) tomu, kdo jej podal, spoleéné se
zhodnocenim postupu FeSeni a pfijatymi opatfenimi.

Bude poskytnuta zdravotnickému pracovnikovi (pracovnikiim), kterych se stiznost tykala.

Bude zaloZzena do slozky ,Evidence stiznosti“ v pisemné podobé na sekretariatu feditele
PNKM.

Soucasti odpovédi je pouceni 0 moznosti obratit se na Krajsky ufad Zlinského Kraje, Odbor
zdravotnictvi, TF. Tomase Bati 21, 761 90, Zlin, v pfipadé Ze stéZovatel nebude s vyfizenim
podani spokojen.

Evidence v pisemné podobé

Na kazdém podani je uvedeno:

a. evidencni Cislo podani;

jméno a pfijmeni stéZovatele;
datum podani;

zpusob podani (pisemné/ustné);

pfedmét podani — kategorie (non lege artis postup / komunikace / komfort /
informovany souhlas / diskriminace / jiné porueni pravnich pfedpisi a vnitfnich
predpisu poskytovatele);

udaje o ustnim projednani, bylo-li navrzeno;
g. datum vyfizeni (délka pfipadného prodleni s vyfizenim);

h. zplsob vyfizeni (divodna / caste¢né ddvodna / nedlvodna / neopravnéna /
neprezkoumatelna);

© oo

—

i. napravna opatfeni.

Vyhodnocovani podani

Podani se pravidelné, alespor pololetné vyhodnocuji, a je o nich informovano vedeni
PNKM. V navaznosti na vyhodnocovani se doporu€uji napravna opatfeni, kontroluje se
jejich provedeni.

Specifické odpovédnosti a pravomoci

Tato norma nezavadi specifické odpovédnosti a pravomoci.

Dalsi odborni garanti

Tato ON nema dalSi garanty.
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5.2

SOUVISEJiCi DOKUMENTY

Dokumenty vyssSi urovné

Zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani (zakon
0 zdravotnich sluzbach)

Dokumenty PNKM

Sm-S-1 Prava pacientt

Vystavené dokumenty

Fm-(Sm-M-10)-EVSTIZ-1 Evidence stiznosti
Fm-(Sm-M-10)-PROSTIZ-1 Protokol o stiZznosti — oddéleni
Fm-(Sm-M-10)-PROSTIZ-2 Protokol o stiZznosti — web
Fm-(Sm-M-10)-STiZDO-1 Protokol o stiZznosti — détské odd.

ZAVERECNA USTANOVENI

Uginnost
Tato ON nabyva ucinnosti dnem 19.12.2025.

Dnem ucinnosti se nahrazuje 1. vydani verze €. 1 ze dne 7.5.2024.

OG je povinen za 2 roky provést revizi ON. Pokud to stav vyzaduje, musi OG zajistit
vypracovani nového vydani ON nebo jeji zmény. Zaznam o provedené revizi provede
spravce dokumentace do formulafe Fm-(Sm-M-1)-REV-1 Zaznam o revizi ON.

Povinnost vypracovani nové ON nebo zmény nastava i v pfipadé, Zze dojde k zadsadnim
zmeénam, které se dotykaji obsahu ON.

Pfechodna ustanoveni nejsou stanovena.
Prilohy

Nejsou.
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