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1. Uvod

(1) Uelem této Smérnice (dale jen ON) je stanoveni postupu vyFizovani stiznosti pii poskytovani
zdravotnich sluzeb v Revmatologickém ustavu, statni pfispévkové organizaci, se sidlem Na Slupi
450/4, 128 00 Praha 2 — Nové Mésto, IC: 00023728 (dale jen RU &i poskytovatel), a to v souladu
se zdkonem ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach, v platném znéni. Dale se pak stanovuje
postup pii vyfizovani obecnych podnéta ze stran vetejnosti.

(2) Podnétem se rozumi informace od fyzické ¢i pravnické osoby piedana poskytovateli, ve které
podatel poukazuje na néjaky negativni jev u poskytovatele nebo kterou navrhuje zlepSeni
stavajiciho stavu u poskytovatele a kterd soucasné neni stiznosti. Podnét mize byt anonymni
podani, mlize obsahovat ndvrh na zlepSeni stavajiciho stavu u poskytovatele ¢i poukazani na
negativni jev u poskytovatele. Rozhodujici je mira zasahu do prav stézovatele ¢i podatele. Podnét
nevyzaduje pisemny zapis a nemusi nasledovat pisemna odpovéd..

(3) Stiznosti se rozumi neanonymni podani smérované poskytovateli, spliyjici nize uvedené, ve
kterém si sté¢zovatel st€Zuje na n¢jaky negativni jev u poskytovatele, ktery zplsobil negativni
zasah do stéZovatelovych prav.

2. Cil

(1) Tato ON upravuje piijimani, postupy, lhity vyfizovani a evidenci obecnych podnéti a dale
stiznosti v souvislosti s poskytovanim zdravotnich sluzeb v RU, ve smyslu § 93 a nésl. zakona o
zdravotnich sluzbéach, v platném znéni. Tim neni dotCena moZnost opravnénych osob podat
stiznost podle jinych pravnich piedpisti. Tato ON je zavazna pro viechny zaméstnance RU.

3. Zkratky, platna legislativa

MZ CR Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky
ON organiza¢ni norma
RU Revmatologicky ustav
ZS Zakon o zdravotnich sluzbach
Legislativa

e zikon €. 372/2011 Sb., zdkon o zdravotnich sluZzbach a podminkach jejich poskytovani
(zékon o zdravotnich sluzbach), ve znéni pozdéjsich predpisi, (dale jen ,,ZS%)

e zakon ¢. 89/2012 /Sb., obéansky zakonik, ve znéni pozd¢&jsich predpist

e zakon €. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdéjSich predpist

e Véstnik MZ CR 8/2023., metodicky pokyn k vyfizovani stiznosti podle ¢asti osmé zakona o
zdravotnich sluzbéch s vyuzitim institutu nemocni¢niho ombudsmana
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4. Prijimani stiznosti
Stiznosti podle zakona o ZS mohou podavat nize uvedené opravnéné subjekty.

4.1. Opravnény subjekt K podani stiZnosti
(1) Proti postupu poskytovatele pii poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem
souvisejicim se zdravotnimi sluzbami mtize podat stiznost
a) pacient
b) zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta
c) osoba blizka v ptipadé, ze pacient tak nemiize ucinit s ohledem na sviij zdravotni stav nebo
pokud zemftel

d) osoba zmocnénd pacientem.

4.2. Forma stiznosti

(1) Stiznost se podava nemocni¢nimu ombudsmanovi (dale jen odpovédné osob¢), viz nize, tim neni
dotéena moznost podat stiznost podle jinych pravnich predpisi. Podéani stiznosti nesmi byt osobé,
ktera ji podala, nebo pacientovi, jehoz se stiznost tykd, na 4jmu.

(2) Forma stiznosti:

a) pisemna
b) stni.

(3) Pii ustné podané stiznosti je tieba, aby odpovédna osoba sepsala zaznam o podani, ve kterém
uvede zejména:
¢ identifikacni Gdaje o sté¢Zovateli (jméno a piijmeni, bydlisté a telefonni ¢i emailovy kontakt)
e podrobny popis piedmétu stiznosti v¢etné casovych a vécnych udaji
¢ identifikacni Gdaje o pacientovi, pokud neni sam stézovatelem
e navrhy a poZadavky stéZovatele
e datum pfijeti Ustni stiznosti.

4.3. Minimalni obsah stiznosti

(1) Kazda podana stiznost musi obsahovat minimalné:
e Jméno, pfijmeni st€Zovatele
e Kontaktni adresu sté¢Zovatele, na kterou ma vyt zaslana odpoveéd’
e Jméno, pfijmeni a adresa pacienta, pokud je pacient odlisny od stéZovatele
e Predmét stiznosti (vyliceni podstatnych skutecnosti, které jsou predmétem k podani stiznosti)

(2) Stiznosti, u kterych nelze jednoznaé¢né identifikovat stéZovatele, se nebudou prosetirovat a
stéZovatel neobdrzi informaci o vysledku Setieni.
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4.4. Postup FeSeni stiznosti

(1) Veskeré obdrzené stiznosti jsou vyfizovany na zakladé fadného proSetieni, a to v piipadé splnéni
vySe uvedenym minimalnich kritérii viz ¢l. 4.3.

(2) Je-li to sohledem na charakter stiznosti vhodné, je stézovateli navrhnuto Gstni projednani
stiznosti.

(3) Odpovédna osoba, po posouzeni podané stiznosti, vyhodnoti stiznost jako:
e dlvodna
e (astecné diivodna
e nediivodna
e neopravnéna
e neprezkoumatelna®

(4) O tstnich jednanich pii provétovani stiznosti sepiSe odpovédna osoba prosetfujici stiznost
protokol, ktery musi obsahovat jména vSech osob, ktefi se jednani zG¢astnily, strucné a vystizné
vyli€eni prubéhu a vysledku jednani, spolu s dolozkou, ze G¢astnici byli s obsahem protokolu
seznameni a pouceni o zachovani mlcenlivosti. Protokol podepisuje odpovédna osoba
provadéjici Setieni a vSichni ucastnici. Jestlize néktery ucastnik odmitne protokol podepsat nebo
nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena tuto skutecnost odpovédna osoba proveétujici stiznost do
protokolu.

(5) Pokud osoba (,,stézovatel®), ktera podala poskytovateli stiznost, s jejim vyfizenim nesouhlasi,
muze podat stiznost pfisluSnému spravnimu organu, ktery tomuto poskytovateli udé€lil opravnéni
k poskytovani zdravotnich sluzeb. Zaroven uvede divody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti
poskytovatelem. Timto spravnim organem je Magistrat hlavniho mésta Prahy, Odbor zdravotni,
socialni péce a prevence, sidlem Marianské nam. 2/2, Praha 1.

(6) V piipadé opakované stiznosti neobsahujici nové skutecnosti, nebude tato stiznost jiz znovu
Setfena. StéZovatel bude o tomto postupu pisemné vyrozumeén.

(7) S vysledkem Setieni / vyfizenim stiznosti je stézovatel vzdy pisemné seznamen.

4.5. Lhity k vyrFizeni stiZnosti

(1) Odpoveédna osoba ma povinnost vyfidit stiznost do 30 dnti ode dne jejiho obdrzeni.
Tuto lhiitu mize odiivodnéné prodlouzit o dalSich 30 dnii.

(2) Jde-li o stiznost, k jejimuz vytizeni je RU nepfislusny, odpovédna osoba je povinna stiznost do
5 dnti ode dne jejiho obdrzeni prokazatelné postoupit vécné prislusSnému subjektu; o prodlouzeni
lhiity a postoupeni stiznosti je odpovédna osoba povinna informovat stéZovatele.

1Jako ,,dGivodnou* poskytovatel stiznost vytidi v piipadé, Ze shleda, Ze obsah stiznosti se shoduje s tim, co se objektivné stalo a Ze doslo k
zéasahu do prav stézovatele.

Jako ,,¢astecné diivodnou* poskytovatel stiznost vytidi v piipade, ze shleda, ze obsah stiznosti se ¢astecné shoduje s tim, co se objektivné
stalo a ze ¢astecné doslo k zasahu do prav stézovatele.

Jako ,,nedtivodnou poskytovatel stiznost vytidi v pfipadé, ze shled4, ze obsah stiznosti se neshoduje s tim, co se objektivné stalo. Tento
zpusob vyfizeni nevylucuje vyuziti vhodnych komunikaénich technik.

Jako ,,neopravnénou‘ poskytovatel stiznost vytidi v pfipadg, ze stiznost podala jina osoba, nez osoba opravnéna podat stiznost dle § 93
odst. 1 zakona o zdravotnich sluzbach. Tento zplsob vyfizeni nevylucuje vyuziti vhodnych komunikaénich technik ¢i ptijeti napravnych
opatfeni.

Jako ,,nepfezkoumatelnou® poskytovatel stiznost vyridi v pfipadé¢, ze se nepodafilo prokazat, co se objektivné stalo. Tento zptsob vyfizeni
nevylucuje vyuziti vhodnych komunikac¢nich technik ¢i pfijeti napravnych opatieni.
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4.6. Dalsi prava a povinnosti
(1) Odpovedna osoba je povinna vést evidenci o podani stiznosti a o zpisobu jejich vyfizeni.

(2) Odpoveédna osoba ma povinnost umoznit st€zovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho
spisu a pofizovat z néj kopie.

(3) Odpovédna osoba ma povinnost, jde-li o Setfeni stiznosti prislusSnym spravnim organem,
poskytnout tomuto na jeho vyzadani v€asnou a nutnou soucinnost.

(4) Odpoveédna osoba ma povinnost tento vnitini predpis prubézné aktualizovat, dle platné
legislativy a uvetejnit jej na vefejné pfistupném misté v ramci RU a na svych internetovych
strankach.

4.7. Nemocni¢ni ombudsman

(1) Nemocni¢ni ombudsman je odpovédnou osobou, ktera pfijima stiznosti, a to v souladu
stimto vnitinim predpisem. Nemocniéniho ombudsmana jmenuje feditel RU a jeho
plisobnosti je pouze v ramci RU.

(2) Na nemocni¢niho ombudsmana se mizete obratit témito zptisoby:

e pisemné na adresu Revmatologicky ustav, Na Slupi 450/4, Praha 2, Nové Mésto, 128 00,
k rukdm Vaclava Kortana, nemocni¢niho ombudsmana & do datové schranky IDDS RU:
wjgzqtn

e elektronicky emailem na adresu: ombudsman@revma.cz

o telefonicky natel. ¢. +420 734 463 893

e o0sobné, a to po piedchozi domluvé snemocniénim ombudsmanem na adrese

Revmatologického ustavu.

5. Zakladni zasady vyrizovani stiZnosti

(1) Prosetfovani Stiznosti musi vychazet z jejiho obsahu bez jakéhokoliv zietele na to, kdo ji
podal a proti komu sméiuje.

(2) Je nepiipustné postupovat stiznost k vyfizeni zaméstnancim RU, proti kterym stiznost
sméfuje.

(3) Pokud to objektivni vyfizeni Stiznosti vyzaduje, musi byt pii provéfovani stiznosti slySen
stézovatel, jakoz 1 osoby, proti kterym stiznost smétuje, véetné vyuziti konfrontace (ustni
projednani stiznosti).

(4) O Setfeni musi byt zachovana vSemi zucastnénymi osobami zejména mlcenlivost.

(5) Jakakoli odvetna opatieni jsou zakazana.

(6) Podani stiznosti nebude stézovateli nebo pacientovi, jehoz se stiznost tyka, jakkoliv na ijmu.
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6. Prijem podnéti

(1) Informace, které nejsou kvalifikovany jako stiznosti, viz vyse, jsou hodnoceny jako podnéty.

(2) Podnét mize byt anonymni podani, mize obsahovat navrh na zlepSeni stavajiciho stavu u
poskytovatele, konstatovani ¢i poukazani na negativni jev u poskytovatele. Rozhodujici je
mira zasahu do prav podatele. Podnét nevyzaduje pisemny zapis a nemusi nasledovat
pisemna odpoved.

(3) Podnét se dorucuje, viz vyse, k rukam nemocni¢nimu ombudsmanovi

/.Prijem pochval, spokojenost pacientii

(1) VSechny pisemnosti tykajici se spokojenosti pacientl, osob jim blizkych ¢i tietich osob s
poskytovanim zdravotnich sluZzeb (pochvaly), které jsou doru¢eny do RU k rukdm nemocni¢niho
ombudsmana, jsou evidovany touto odpovédnou osobou, ktera pieda obdrzenou informaci
fediteli RU.

(2) Setfeni spokojenosti pacientli se v kalendainim roce provadi prostiednictvim spoleénosti
HEALTHCARE INSTITUTE o.p.s., a to jednorazové v predem uréeném casovém useku,
standardizovanym dotaznikem, ktery je ptredkladan hospitalizovanym a ambulantnim pacientim
k samostatnému vyplnéni. Evidence a vysledky Setfeni spokojenosti pacientti jsou uloZzeny u pani
Mgr. Jany Melicharové MBA, vrchni sestry RU, manaZerky kvality.

8. Evidence stiznosti

(1) Veskera evidence stiznosti je vedena v elektronické i papirové formé odpovédnou osobou,
nemocni¢nim ombudsmanem.

9. Z.avérecné ustanoveni

Tato ON rusi smérnici M003/19, O vyfizovani stiznosti proti postupu pii poskytovani zdravotnich
sluZeb, o pfijmu a vyfizovani obecnych podnéti a stiznosti a o Setfeni spokojenosti pacienti”” verze 1.00
a nahrazuje ji. Nabyva platnosti dnem podpisu schvalovatele uvedenym na prvni strané této ON. Tato

ON bude uvefejnéna v RU na vefejné pfistupném mist& a na webovych strankach RU.

10.  Ptilohy

Ptiloha ¢. 1: Formulaf StiZznosti
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