Postup pro vyrizovani stiznosti v Psychiatrické nemocnici
Vv Dobranech (PNvD)

Nasim cilem je spokojeny pacient a zaméstnanec. Zpetna vazba je pro nds duilezitd, je cennou
informaci pro zvySovani kvality naSi Cinnosti. Je nam velice lito pfipadu, kdy pacient neni
s poskytnutymi sluzbami spokojen.

Co je stiznost

Za stiznost se povazuje ustni nebo pisemné podéni, jimz si pacient, zdkonny zéastupce pacienta,
osoba blizka nebo osoba zmocnénd pacientem stézuje na postup poskytovatele pii poskytovani
zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem souvisejicimi se zdravotnimi sluzbami (§ 93-97 zakona
¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach. Pro posouzeni, zda se jedna o stiZnost, je rozhodujici
obsah podani, nikoliv jeho oznaceni osobou, ktera podéani ucinila.

Kdo miiZe podat stiznost

Stiznost proti postupu PNvD pii poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem
souvisejicim se zdravotnimi sluzbami mize v souladu se zdkonem podat:

a) pacient,

b) zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,

C) osoba blizka v ptipad¢€, ze pacient tak nemuze ucinit s ohledem na sviij zdravotni
stav nebo pokud zemfel, nebo

d) osoba zmocnéna pacientem.

Kam a jak podat stiZnost

V urgentnich pripadech se obratte na oSetiujiciho lékare, piipadné¢ primare odd¢leni, ktery
s vami bude vasi nespokojenost ¢i ustné podanou stiznost prednostné fesit.

V ptipadé ustni ¢i telefonické stiznosti bude stézovateli pfislusnym pracovnikem doporuceno, aby
stiznost podal pisemné a bude mu doporucen piislusny formulaf (ptiloha A Postupu).

Pouze ve vyjimecnych a ojedinélych ptipadech, kdy je objektivné ziejmée, ze st€zovatel nemuize
stiznost podat pisemné, je mozné se domluvit s ombudsmanem na terminu sepsani protokolu o
podani stiznosti, ktery bude stézovateli po ptecteni piedlozen k podpisu. Pii sepsani takového
ustniho podani musi byt pfitomen stéZovatel a nejméné 2 zastupci PNvD, stéZovatel musi pfedlozit
obcansky prikaz.

Stiznost k nemocni¢nimu ombudsmanovi 1ze podat pisemné nebo elektronicky (se zarucenym
elektronickym podpisem stéZovatele).

Podacim mistem pro podani pisemné a elektronické stiznosti je podatelna nemocnice nebo
kancelaf nemocni¢niho ombudsmana, pro pisemné stiznosti navic schranky oznafené pro
pfijimani stiznosti na jednotlivych oddélenich nebo v administrativni (vstupni) budové vedle
zasedaci mistnosti v 1. patfe.



Podatelna:

Psychiatrickd nemocnice v Dobtfanech
podatelna

Ustavni ul., 334 41 Dobiany

Administrativni (vstupni budova), 1. patro vpravo
podatelna@pld.cz

datova schranka: 4k429ud
Telefon: 377 813 401, 377 813 485

Nemocni¢ni ombudsman:
Administrativni (vstupni budova), piizemi vlevo
ombudsman@pld.cz

Tel.: 377 813 775

Zpisoby podani pisemné stiZnosti

dopisem podepsanym stéZovatelem a doru¢enym na adresu PNvD

osobnim predanim do podatelny PNvD — hlavni (vstupni budova), 1. patro vpravo, a to
Vv pracovni dny v dob¢ od 7:00 do 14:00 hodin

elektronickou poStou (e-mailem) za pouZiti ovéreného elektronického podpisu na
adresu podatelna@pld.cz nebo ombudsman@pld.cz. Stiznost podana elektronicky musi
mit nalezitosti pisemné stiznosti, zejména jméno a trvaly pobyt stézovatele. Nema-li tyto
nalezitosti, je s ni nakladano jako se stiznosti anonymni.

elektronicky do datové schranky PNvD z datové schranky stéZovatele
prostiednictvim specidlnich schranek oznagenych ,,STIZNOSTI“ umisténych na
kazdém oddéleni a v 1. patfe administrativni budovy (vedle zasedaci mistnosti). Schranky
jsou pravidelné (nejméné€ 1 x tydn€) vybirdny piisluSnym zaméstnancem (na oddéleni
stanicni sestra, v administrativni budové vedouci sekretariatu) a pfedany do podatelny
PNvD.

Za den podani stiznosti se povazuje datum doruceni stiznosti do podatelny PNvD.

Co musi stiznost obsahovat

Nalezitosti stiZnosti:

jméno a piijmeni sté¢Zovatele
adresu trvalého pobytu stéZovatele, ptipadné kontaktni adresu, 1i8i-1i se od adresy trvalého
pobytu
podrobny a srozumitelny popis stiznosti, tzn. skutkové okolnosti, které vedly k podani
stiznosti (datum a hodina, kdy vznikl diivod k podéni stiznosti, ptislusné pracovist¢ PNvD,
kde vznikl divod k podani stiznosti, pfipadn€¢ oznaCeni osob — napf. jména lékait ¢i
nelékaiskych zdravotnickych pracovnikil)
u stiznosti proti postupu pii poskytovani zdravotnich sluzeb musi byt soucasti stiznosti:
- identifikace pacienta (jméno, piijmeni, rodné ¢islo nebo datum narozeni, adresa
trvalého pobytu)
- Vvpiipadé podani stiznosti jinou osobou nez pacientem (vyjma zakonného
zastupce nebo opatrovnika) pisemny souhlas pacienta se Setfenim stiZnosti
(nebo plna moc bez Gfedné ovéeného podpisu);
podpis stézovatele (u pisemné formy stiznosti)
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Nebude-li stiznost obsahovat vyse uvedené nalezitosti, bude stézovatel vyzvan k jejich doplnéni
(ptip. odstranéni jinych vad svého podani) ve lhiité 7 kalendarnich dnti ode dne dorucenti s tim, ze
neupiesni-li stézovatel svou stiznost do 30 kalendainich dnti ode dne doruceni vyzvy, bude
rozhodnuto o odmitnuti jeho stiznosti. O tomto bude stéZzovatel nasledné vyrozumén.

Anonymni stiznosti, stiznosti podané telefonicky nebo ustné bez sepisu prisluSného
pisemného zdznamu o stiZnosti a stiZznosti nespliiujici vySe uvedené nalezitosti (ani po vyzvé)
se neprosetiuji v rezimu stiznosti. Pokud je jejich obsah zdvazny nebo obsahuje konkrétni udaje o
porusovani zékont a jinych pravnich predpisi, jsou podkladem pro kontrolni ¢innost.

Vyfrizeni stiznosti a lhuty

Podani stiznosti nesmi byt na ijmu ani osobé¢, ktera stiznost podala, ani pacientovi, jehoz se
stiznost tyka. Podanim stiznosti podle zékona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach, neni
dotéena moznost podat stiznost podle jinych pravnich predpist.

Vyftizovanim stiznosti, které nejsou vyieSeny pifimo na odd¢leni, je v Psychiatrické nemocnici
v Dobtanech povétfen nemocni¢ni ombudsman. Osoba, vic¢i niZ stiznost smétuje, nesmi stiznost
vytizovat. Ten, kdo stiznost vyfizuje, je vSak povinen s jejim obsahem seznamit osobu, proti které
smétfuje a umoznit ji vyjadiit se k uvedenym skute¢nostem, ptedlozit doklady a uvést informace a
jiné udaje nezbytné k vyftizeni stiznosti.

Ombudsman fesi stiznosti za ucasti pacientil 1 zdravotnikd, pfispiva k uvédoméni pacientd a
zdravotniki o pravech a povinnostech, kultivuje vzajemné vztahy, usiluje o nadpravu nedostatki a
vyviji aktivity k ptfedchdzeni konfliktnim situacim.

Pokud je to sohledem na charakter stiznosti vhodné, navrhne ombudsman stéZovateli ustni
projednani stiznosti. Ustnimu projednani musi byt vzdy pfitomen ombudsman, stézovatel a dale
dalsi pracovnik PNvD, proti némuz stiznost nesmétuje. O pribéhu ustniho projednani potidi
ombudsman zdznam.

Stiznosti proSetfuje ombudsman odpovédné, hospodarné a bez zbyte¢nych pritaht, nejpozdéji do
30 dnu ode dne obdrzeni stiznosti. Tato lhita mize v odiivodnénych piipadech prodlouzena o
dalSich 30 dnt.. O prodlouZeni lhility je ombudsman povinen sté¢Zovatele informovat.

O vyrizeni podané stiznosti vzdy ombudsman stéZovatele ve vySe uvedené lhité prokazatelne
vyrozumi (zpravidla pisemné).

U opakované stiznosti ombudsman posoudi, zda podani obsahuje nové skutec¢nosti. Jestlize tomu
tak neni, oznami stéZovateli, Ze nebyly shledany dlivody opakované se stiZznosti zabyvat a stiZnost
se neprosetiuje.

V ptipadé€ zpétvzeti stiZnosti se prosetfovani stiznosti zastavi a spis se uzavie.
Neni-li PNVD K vyfizeni stiznosti piislusna (ptipadné v jeji ¢asti), postoupi ji (piipadné jeji ¢ast)

do 5 dnti ode dne jejiho obdrzeni piislusnému subjektu a o postoupeni stiznosti (nebo jeji ¢asti)
stézovatele informuje.



Opravné prostredky

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, mize podat stiznost ke Krajskému turadu
Plzeniského kraje, Odbor zdravotnictvi, Skroupova 18, 301 00 Plzen, piicemz uvede diavod
nesouhlasu s vyfizenim stiznosti ze strany PNvD.

Evidence stiznosti

Evidenci pisemnych stiznosti vede nemocni¢ni ombudsman. StéZovatel mad pravo nahlizet do
konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat si z n¢j kopie. Nahlizeni do spisu Ize uskutecnit po
ptedchozi telefonické domluveé s nemocni¢nim ombudsmanem (tel. 377 813 775) a po predlozeni
obc¢anského prikazu.

MUDr. Petr Zizka
teditel
Psychiatrickd nemocnice v Dobtfanech

Ptiloha postupu:
Ptiloha A — formuléi: Stiznost podand stéZovatelem



Ptiloha A Postupu pro vyfizovani stiznosti — stezovatel muize, ale nemusi formular vyuzit

StiZnost podana stéZovatelem
(vyplni osoba, ktera stiznost podava)

datum narozeni..................... adresa trvalého pobytu ...........ooiiiiiiiiii i
kontaktni adresa (/isi-li se od adresy trvalého pobytu) ................ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiian..
Kontaktni telefon, e-mail ..........ooiiiiiiii s

Text podavané stiznosti:

Podrobny a srozumitelny popis stiznosti, tzn. skutkové okolnosti, které vedly k podani stiznosti
(datum a cas, oznaceni pracovisté PNvD, pripadné osob — napr. jména lékarii ¢i nelékarskych
zdravotnickych pracovnikii apod.).

V pripadé podani stiznosti jinou osobou nez pacientem identifikacni udaje pacienta.

Podpis osoby, ktera stiznost podava

V pripade podani stiznosti jinou osobou nez pacientem (vyjma zakonného zdastupce nebo
opatrovnika) prilozi steZovatel pisemny souhlas pacienta se SetFenim stiznosti (event. plnou moc
bez urednée overeného podpisu)



