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Cl.1
Vymezeni pojmu

Za stiznost se povazuje Ustni nebo pisemné podani, kterym se fyzické nebo
pravnické osoby (dale jen ,stéZzovatel) obraceji na zdravotnické zafizeni ve véci
ochrany svym zajmO nebo kterym fyzické ¢&i pravnické osoby upozoriuji na
nedostatky a zavady (dale jen ,stiZnost).

Za zdravotnické zafizeni se povazuje Nemocnice Havlickiv Brod, pfispévkova
organizace, Nemocnice Jihlava, pfispévkova organizace, Nemocnice Nové Mésto na
Moravé, pfispévkova organizace, Nemocnice Pelhfimov, pfispévkova organizace,
Nemocnice Trebi€, pfispévkova organizace, Zdravotnicka zachranna sluzba kraje
Vysocina, pfispévkova organizace, Détské centrum Jihlava, pfispévkova organizace,
Détsky domov Kamenice nad Lipou, pfispévkova organizace.

Manazer kvality nebo ombudsman je kontaktni osobou pro vyfizovani stiznosti. Tato
osoba je urCena Feditelem zdravotnického zafizeni. Prostfednictvim manazera kvality
nebo ombudsmana je provadén veskery pisemny styk se stéZovatelem. V Détském
centru Jihlava, pfispévkové organizaci, a Détském domové Kamenice nad Lipou,
pfispévkové organizaci, se za ombudsmana povaZuje feditel. Informace o kontaktni
osobé pro vyfizovani stiznosti je vefejné prezentovana a pracovisté fyzicky
oznaceno.

Cl. 2
Podaci misto a prijem stiznosti

Podacim mistem pro podani pisemné stiZnosti je sekretariat feditele zdravotnického
zafizeni.

Podacim mistem pro podani Ustni stiZznosti je pracovi$té manaZera kvality nebo
ombudsmana, kde bude proveden zaznam o stiznosti. Zaznam musi zejména
obsahovat: jméno, pfijmeni a misto trvalého pobytu stéZovatele, jméno, pfijmeni a
funkci zaméstnance, ktery zaznam sepisuje, obsah stiznosti, misto a datum sepsani
zaznamu. Zaznam podepisuji stéZovatel a zaméstnanec, ktery zaznam o ustni
stiznosti sepsal. Bez sepsani zaznamu ustni stiznosti nebude stiZznost Setfena. Jedno
vyhotoveni zaznamu obdrZi stéZovatel.

Stiznost Ize podavat i v elektronické podobé (opatfené zaruCenym elektronickym
podpisem). Pokud stiznost podana v elektronické podobé& neobsahuje zaruceny
elektronicky podpis, je stéZovatel vyzvan k jeho doplnéni nebo uvedeni postovni
adresy. Bez doplnéni zaru€eného elektronického podpisu nebo postovni adresy je se
stiznosti nakladano jako s anonymni.

Stiznost lze podavat faxem. Pokud stiZnost neobsahuje poStovni adresu, je
stézovatel vyzvan k jejimu doplnéni. Bez doplnéni posStovni adresy je se stiZznosti
nakladano jako s anonymni.

Stiznosti podavané telefonicky je tfeba doplnit o pisemné podani stézovatele. P¥i
podavani stiznosti telefonicky je stézovatel upozornén na skutecnost, ze bez
pisemného podani stiznosti nebude jeho podani evidovano jako stiznost, ale se
sdélenymi informacemi bude nakladano jako s podnétem, ktery muze vést ke
zlepSeni péce.

O Setfeni anonymnich stiznosti rozhodne Feditel zdravotnického zafizeni dle
zavaznosti sdéleni.
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CL3
Prijemce stiznosti

Pfijemcem stiznosti adresovanych zdravotnickému zafizeni je feditel zdravotnického
zafizeni, stiznost bude v originalu pfedana manazeru kvality nebo ombudsmanovi.

Pfijemcem stiZznosti adresovanych primariatu nemocnice je primar oddéleni, stiZznost
bude v kopii pfedana fediteli a v originalu manazeru kvality nebo ombudsmanovi.

Pfijemcem stiznosti adresovanych samostatnym oddélenim nemocnice, u kterych
neni zfizen primariat, je vedouci oddéleni. Stiznost bude v kopii pfedana fediteli a v
originalu manazerovi kvality nebo ombudsmanovi.

VSichni vedouci zaméstnanci nemocnice jsou povinni pfijimat stiznosti a dale je v
kopii pfedat Fediteli. Original stiZznosti jsou povinni pfedat manaZerovi kvality nebo
ombudsmanovi.

Cl. 4
Evidence stiznosti

Ustfednim evidenénim mistem podanych stiznosti je pracovi§té manazera kvality
nebo ombudsmana. StiZznosti a pisemnosti s nimi souvisejici jsou zde evidovany a
zakladany oddélené od ostatnich pisemnosti.

Kazdy pfijemce je povinen pfedat original stiZnosti neprodlené, nejpozdéji vdak do 5
dnu ode dne doruceni, na pracovisté manazera kvality nebo ombudsmana k evidenci
a zalozeni. Manazer kvality nebo ombudsman pfijemci sdéli pfislusné poradové Cislo
stiznosti, pod kterym bude stiznost dale vyfizovana.

Pfijemce anonymni stiznosti je povinen pfedat original stiZnosti manazerovi kvality
nebo ombudsmanovi den nasledujici po doruCeni stiZznosti a kopii stiznosti fediteli,
ktery rozhodne o tom, zda bude stiZnost Setfena.

Manazer kvality nebo ombudsman ma povinnost potvrdit stéZzovateli pfijem stiznosti
nejdéle do 10 dnl ode dne doru€eni, s vyjimkou té stiznosti, ktera byla doru¢ena
osobné pfimo na pracovisté manazera kvality nebo ombudsmana nebo byl na
pracovisti manazera kvality nebo ombudsmana pofizen zaznam o podani ustni
stiznosti.

CL5
Vyftizovani stiznosti

PFi vyfizovani stiznosti je nutno vychazet z jejiho obsahu bez zfetele na to, jak je
nazvana, kdo ji podal a proti komu sméfuje.

O tom, zda bude Setfena anonymni stiZnost, poda Feditel nemocnice manaZeru
kvality nebo ombudsmanovi informaci do 5 dnd ode dne doruéeni stiznosti.

PFijemce stiznosti ve spolupraci s manazerem kvality nebo ombudsmanem je povinen
zajistit proSetfeni stiZznosti a podat pisemnou zpravu o jejim vyfizeni stéZovateli ve
Ihité do 30 dnu ode dne doru€eni. Po vyfizeni stiznosti sdéli pfijemce stiznosti
manazeru kvality nebo ombudsmanovi, zda byla stiznost klasifikovana jako davodna,
¢aste¢né dlvodna nebo neduvodna.



(6)

(7)

(8)

(9)

(10)

Pokud pfijemce z obsahu stiznosti zjisti, Ze jeji vyfizeni nepatfi do jeho plsobnosti,
pfeda ji do 5 dnli ode dne doru€eni manazeru kvality nebo ombudsmanovi sou¢asné
se sdélenim, kdo je k vyfizeni stiznosti pfislusny. Manazer kvality nebo ombudsman
po konzultaci s feditelem stiznost neprodlené preda nebo postoupi tomu, kdo je
k jejimu vyfizeni pFislusny.

V pfipadé, Ze nelze zajistit podklady potfebné pro vyfizeni stiznosti v prabéhu lhaty
pro vyfizeni stiznosti, mohou pfijemci stiznosti ve spolupraci s manazerem kvality
nebo ombudsmanem navrhnout prodlouzeni lhaty k vyfizeni stiznosti. O prodlouzeni
Ihaty rozhoduje feditel zdravotnického zafizeni na zakladé pisemné a fadné
zdGvodnéné zadosti pfijemce. O prodlouzeni lhity k vyfizeni stiznosti informuje
stézovatele manazer kvality nebo ombudsman.

V oduvodnénych pfipadech mohou pFijemci Ihitu k vyfizeni stiznosti pferusit a urcit
jiny termin pro jeji vyfizeni. O pferuSeni Ihuty a stanoveni jiného terminu k vyfizeni
stiznosti rozhoduje feditel zdravotnického zafizeni na zakladé pisemné a fadné
zdlvodnéné Zzadosti pfijemce stiznosti. O preruSeni Ihity Kk vyfizeni stiznosti
informuje stézovatele manazer kvality nebo ombudsman.

Opakuje-li stéZovatel stiznost v téze zalezitosti a nejsou-li v ni uvedeny zadné nové
skutec¢nosti, stiznost se nevyfizuje. Informaci o neSetfeni stiznosti sdéli manazer
kvality nebo ombudsman stézovateli do 15 dnd ode dne doruceni opakované
stiznosti. Pokud sté&Zovatel i nadale opakuje stiznost v téZze zalezitosti bez uvedeni
novych skute€nosti, nebude jiz potvrzovan pfijem stiZznosti, ani nebude stiZnost
proSetfovana a nebude zasilano zadné dalSi pisemné vyrozuméni. O téchto
opakovanych stiznostech pfeda feditel zdravotnického zafizeni neprodlené informaci
odboru zdravotnictvi Krajského ufadu kraje Vysocina.

Pokud byla stiznost stéZovatelem pisemné vzata zpét, proSetfovani stiznosti je timto
zpétvzetim zastaveno, spis je uzavien a zaloZen na pracovisti manaZera kvality nebo
ombudsmana.

Po vyfizeni stiZznosti jsou na pracovisté manazera kvality nebo ombudsmana predany
originaly v8ech pisemnosti, které pfi proSetfovani a vyfizovani stiZnosti vznikly, pokud
to neni v rozporu s pravnim predpisem.” Za jejich predani je odpovédny ten, kdo
stiznost vyfizuje.

Prosetfovani stiznosti bude probihat i pfes zjisténi, Zze v dané véci probiha trestni,
ob&anskopravni nebo spravni fizeni.

Cl.6
Zavérec€na ujednani

Pribézné zpravy o Setfeni stiznosti dle téchto pravidel zdravotnicka zafizeni
pfedavaji vedouci oddéleni zdravotni spravy, odbor zdravotnictvi Krajského ufadu
kraje Vysocina, vZzdy jedenkrat mési¢né k 15. dni nasledujiciho mésice po ukon&eni
daného mésice. Ve stejném cCasovém intervalu pfedava zdravotnické zafizeni
prubézné zpravy o pfijatych pochvalach a ocenénich.

Souhrnnou zpravu za kalendaini rok, vyhodnocujici €innost dle téchto pravidel,
zdravotnické zafizeni pfedava vedouci oddéleni zdravotni spravy, odbor zdravotnictvi
Krajského ufadu kraje VysocCina vzdy k 31. 1. nasledujiciho kalendafniho roku. Ve
stejném Casovém intervalu pfedava zdravotnické zafizeni souhrnnou zpravu o
pfijatych pochvalach a ocenénich.



3)

(4)

Reakce zdravotnického zafizeni na informace a stiznosti uvefejnéné ve vefejnych
sdélovacich prostfedcich zajistuje tiskovy mluvCi zdravotnického zafizeni nebo
feditel.

K odstranéni zavad zjisténych pfi Setfeni stiznosti jsou feditelem pfijimana napravna
opatfeni. Navrh napravnych opatfeni zpracovavaji a predkladaji fediteli vedouci
zaméstnanci zdravotnického zafizeni.

Napravna opatfeni navazujici na vysledky Setfeni jednotlivych stiznosti a prubéh
jejich realizace jsou pfedavany vedouci oddéleni zdravotni spravy odboru
zdravotnictvi Krajského ufadu kraje VysocCina ve stejnych ¢asovych periodach jako
pribézné a souhrnné zpravy o stiznostech, pochvalach a ocenénich.

Vedouci zaméstnanci kontroluji plnéni pfijatych napravnych opatfeni.

V pfipadé Setfeni velmi zavaznych a problematickych stiznosti je mozno vyuzit
psychologa odboru zdravotnictvi Krajského uradu kraje Vysoc€ina.

Kazdému stéZovateli je manaZerem kvality nebo ombudsmanem nabidnuto osobni
setkani s feditelem.

Nedilnou soucasti Pravidel Rady kraje Vyso€ina pro vyfizovani stiznosti ve
zdravotnickych zafizenich zfizovanych krajem VysocCina jsou pfiloha €. 1 obsahuijici
Zaznam o stiznosti a Zaznam o pochvale a pfiloha €. 2 obsahujici Prehled pfijatych
stiznosti/pochval ve zdravotnickém zafizeni.

Za aktualizaci téchto pravidel odpovida odbor zdravotnictvi Krajského ufadu kraje
Vysocina.

Tato pravidla nabyvaji u€innosti platnosti a u€innosti dnem schvaleni Radou kraje
Vysocina.

Tato pravidla byla projednana na jednani Rady kraje VysoCina dne
28. Cervence 2009 a schvalena usnesenim €. 1115/24/2009/RK.

V Jihlavé dne 28. 7. 2009

MUDr. Jifi Béhounek
hejtman kraje

1) zakon €. 20/1966 Sb., o péci o zdravi lidu, v platném znéni; otdzka nahliZzeni do zdravotnické

dokumentace.



Priloha ¢. 1 k Pravidlim Rady kraje Vysocina o vyfizovani stiznosti

Zaznam o stiznosti

Stézovatel:

Jméno a pfijmeni

Trvalé bydlisté:

Zaméstnanec pfijimajici stiznost

Jméno a pfijmeni

Funkce::

Obsah stiznosti:

Pouceni:

Podpisem stvrzuji, Ze jsem byl pou€en o postupu pfi vyfizovani stiznosti a Ze Udaje, které jsem uved|,
jsou pravdivé.

Datum: Misto podpisu:

Stézovatel: Pfijal stiznost:




Zaznam o pochvale

Osoba podavajici pochvalu:

Jméno a pfijmeni

Trvalé bydlisté:

Zaméstnanec pfijimajici pochvalu:

Jméno a pfijmeni

Funkce::

Obsah pochvaly:

Pouceni:

Podpisem stvrzuji, ze Udaje, které jsem uvedl, jsou pravdivé.

Datum:

Misto podpisu:

Pochvalu podal::

Pochvalu pfijal:




Priloha €. 2 k Pravidlim Rady kraje Vysocina o vyfizovani stiznosti

Prehled pfijatych stiznosti/pochval ve zdravotnickém zafizeni

Cislo Datum | StéZovatel/osoba Forma P¥ijal Eredano Datum PFiiato napravné opatfeni
stiznosti/pochvaly podavajici pochvalu | stiznosti/pochvaly | stiZnost/pochvalu vyFizeni vyfizeni I P P
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