A Nemocnice
N p Rychnov nad KnéZznou

Postup pro reSeni stiZznosti

Prijimanim stiznosti, jejich centralni evidenci a zajisténim v¢asného vyfizeni je povéien
ombudsman NRK. Kazdy zaméstnanec, ktery stiznost pfijme, je povinen ji neprodlen¢ piedat
ombudsmanovi k vyfizeni.

Podani stiznosti
Stiznost proti postupu NRK pii poskytovani zdravotnich sluzeb anebo na ¢innosti souvisejici se
zdravotnimi sluzbami muze podat:
a. pacient,
b. zdkonny zastupce pacienta,
c. osoba blizka v ptipadé, ze pacient tak nemtize ucinit s ohledem na sviij zdravotni stav
nebo pokud zemfrel,
d. osoba zmocnéna pacientem.

Prijemce stiznosti
Piijemce stiZnosti je ombudsman NRK.

V dobé jeho nepritomnosti zastupuje ¢innost ombudsmana sekretariat reditele.
StiZnost miiZe byt podana:

a. Pisemnou formou:

« prostiednictvim poSty nebo osobnim doruc¢enim ombudsmanovi NRK na adresu:
Ombudsman, Nemocnice Rychnov nad Knéznou, o. z., Jirdskova 506, 516 23 Rychnov
nad Knéznou,

« e-mailem: zemankova.katerina@nemocnicerk.cz

Stiznost podana prostiednictvim elektronické zpravy musi obsahovat jméno a pfijmeni a
kontaktni adresu pro dorucovani (postou). Pokud stiznost podana vySe uvedenymi
zpusoby neobsahuje postovni adresu, je stéZzovatel vyzvan k jejimu doplnéni pouze tehdy,
je-1i k dispozici jiny kontakt. Bez doplnéni postovni adresy je se stiznosti nakladano jako
s anonymni. O Setfeni anonymnich stiznosti rozhodne pfedseda predstavenstva dle
zavaznosti sdéleni.

b. Telefonicky:

pii podavani stiznosti telefonicky je stéZovatel upozornén na skute¢nost, ze bez
pisemného podani stiznosti nebude jeho podani evidovano jako stiznost, ale se sd€lenymi
informacemi bude nakladano jako s podnétem, ktery muize vést ke zlepSeni kvality.
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c. Osobné:
Stiznost lze podat také ustné po piedchozi domluvé v kanceldfi ombudsmana (budova F,
pavilon DIGP, 6. poschodi, feditelstvi, tel.: +420 494 502 592, mobil: +420 607 231
282).
Vyrizovani stiznosti

1. Piijeti stiznosti potvrdi stéZovateli (odesilateli) pisemné ombudsman a postoupi
stiznost k prosetieni vedoucimu organiza¢ni jednotky do jehoz ptisobnosti predmét
stiznosti nalezi. Obvykla lhlita na proSetieni je jeden tyden.

2. Vedouci organiza¢ni jednotky (vétSinou primaf oddéleni) eventualné ve spolupraci s
vrchni sestrou a ostatnimi zaméstnanci oddéleni ve stanovené lhiité vypracuje své
stanovisko (v¢. ptipadného opatieni vedouciho k napraveé a navrhu odpovédi
sté¢zovateli) a zaSle ombudsmanovi.

3. Definitivni pisemné stanovisko nemocnice zasle odesilateli stiznosti ombudsman tak,
aby stiznost byla vyfizena do 30 dnii ode dne doruceni. Kopii pisemného stanoviska
nemocnice obdrzi vedouci pracovnik organiza¢ni jednotky, ke které se stiznost
vztahovala.

4. Ve zvlast slozitych a odivodnénych piipadech je mozné prodlouZeni uvedené lhity.
V takovych ptipadech musi byt odesilatel stiznosti vyrozumén o prodlouzenti lhiity a
diivodech, které k tomu vedly.

5. Ombudsman je povinen navrhnout stéZzovateli ustni projednani stiznosti s vedenim
nemocnice a dotenych utvarli. Z jednani je potizen zapis, ktery je parafovan vSemi
zucCastnénymi a archivovan ve spisu.

6. Stiznost je ombudsmanem hodnocena jako opravnéna ¢i neopravnéna.

~

O kazdé stiznosti vede ombudsman samostatny spis.

8. Po vyfizeni stiznosti je veSkera dokumentace evidovana na useku ombudsmana. Jeji
evidence a skartace je v souladu se Spisovym, skarta¢nim a archivnim fadem.

9. Prosetfovani stiznosti probiha i pfes zjisténi, ze v dané véci probiha trestni,
obcanskopravni nebo spravni fizeni.

10. V piipadg, ze stézovatel neni se zplisobem vytizeni stiznosti spokojen, ma pravo
obratit se na Odbor zdravotnictvi Krajského ufadu Hradec Kralové.

11. Jde-li o stiznost, k jejimuz vytizeni neni ombudsman NRK pfislusny, je povinen ji do
5 dnti ode dne jejiho obdrzeni prokazatelné postoupit vécné piislusSnému subjektu
(napft. zdravotni pojiStovna, jiné zdravotnické zafizeni); o postoupeni stiznosti je
povinen bez zbyte¢ného odkladu informovat sté¢zovatele.

12. Stézovatel ma pravo nahlizet do stiznostniho spisu a pofizovat z n&j kopie. Nahlizet
do spisu je po predchozi domluvé s ombudsmanem.

13. Stiznost se povazuje za vytizenou, jakmile po jejim prosetfeni byla uc¢inéna opatifeni
pottebna k odstranéni zjiSt€éného nedostatku a odesilatel stiznosti o tom byl vyrozumén.
Tato opatfeni navrhuje vedouci pracovnik, ktery u¢innost piijatych opatieni
vyhodnocuje.

14. Naslednou kontrolou pInéni opatieni pfijatych k odstranéni nedostatkd, které byly

pfedmétem stiznosti realizuji ptislusni vedouci pracovnici, hlavni sestra a ndméstek

LP v ramci své kontrolni ¢innosti.
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15. Ombudsman zpracovava piehledy uzavienych stiznosti a dvakrat rocné s témito
ptehledy seznamuje pfedsedu predstavenstva NRK, vrchni sestry a primaie
jednotlivych utvart.

16. Pro statistické zpracovani jsou stiznosti rozdéleny a evidovany v péti zakladnich
oblastech: 1é¢ebna péce, osetfovatelska péce, jednani zaméstnancii, organizace prace

a ostatni.
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