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POSTUP PRI PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

proti postupu zdravotnického zarizeni pri poskytovani
zdravotnich sluzeb podle ustanoveni § 91 a nasl. zakona o
poskytovani zdravotnich sluzeb ¢. 372/ 2011 Sb.

Obsah:

1) PRAVIDLA A POSTUP PRI PODAVANI STIZNOSTI.
2)  EVIDENCE A LHUTA K VYRIZENI STIZNOSTI.
3) ZAVERECNA USTANOVEN

Touto smérnici se stanovuji pravidla a postup pro podani, evidenci
a vyfizeni stiznosti pacientd, jejich zakonnych zastupcl, osob pacientim
blizkych, pokud pacient tak nemuizZe Cinit s ohledem na svij zdravotni
stav, nebo pokud zemfel a dale osob, které pacient k podani stiznosti
vyslovné pisemné zmocnil (dale jen pacient). Pokud osoba, ktera
stiznost podava, neni totozna s pacientem, musi prokazat svij vztah
k pacientovi nebo predlozit pisemné udélenou plnou moc.

1. Pravidla a postup pfi podavani stiznosti.

Podani stiznosti Ize ucinit nasledujicim zplisobem:

a) ustné,

b)  elektronickou postou podepsanou uznavanym
elektronickym podpisem,

c) pisemné.



Ustni podani stiznosti:

Ustni podani stiznosti Ize ucinit na adrese:
ESTETICUSTI s.r.o., 400 01 Usti nad Labem — centrum, Velka
Hradebni 3385/9.

Pfi osobni navstévé je nutné mit s sebou platny obCansky
prukaz, pfipadné jiny doklad prokazujici totoZnost stéZovatele.
O ustnim podani se sepisuje zaznam, ktery podepiSe stézovatel.

Pokud muze byt zalezitost, ktera je predmétem Ustni
stiznosti, vyfeSena ke spokojenosti pacienta, bude tak neprodlené
ucinéno zaméstnancem konajicim sluzbu, ktery nasledné vyplni
formulaf pro zaznamenani stiznosti, a poté ho bez zbyteCnych
odkladu pfeda fediteli zafizeni, ktery provede zaznam v tzv. ,Knize
stiznosti*.

V pfipadé, Ze stiznost takto vyreSit ke spokojenosti pacienta
nelze, postupuje se nasledovné:

- zaméstnanec recepce, popfipadé zdravotni sestra konajici
sluzbu, vyhotovi zaznam o stiZznosti na pfedepsaném formulafi
se stéZovatelem a to tak, aby pIné a pravdivé odpovidal tomu,
co ji chtél stézovatel vyjadrit.

Podepsanou kopii ponecha stézovateli, dale zajisti, aby
original stiznosti byl nejpozdé&ji nasledujici pracovni den pfedan
fediteli zafizeni k evidenci a dalSimu vyfizeni.

Pisemné podani stiznosti:

Pisemnou stiznost Ize podat prostfednictvim posty
s vlastnorucnim originalnim podpisem, nebo elektronickou postou
podepsanou uznavanym elektronickym podpisem na adresu
zarfizeni.

V pfipadé podani stiznosti v elektronické podobé, ktera neni
podepsana uznavanym elektronickym podpisem, je nutné podani
do péti dna potvrdit, popfipadé doplnit pisemné nebo ustné do
protokolu anebo v elektronické podobé podepsané uznavanym
elektronickym podpisem.



Stiznost je tfeba napsat co nejvystiznéji, uvést podstatné
okolnosti pfipadu. Z podani musi byt patrno, kdo je €ini, které veéci
se tyka a co se navrhuje.

Obecné nalezitosti stiznosti:

a. adresa zdravotnického zarizeni, proti kterému je stiznost
smeérovana,

b.  jméno, pfijmeni, adresa, datum narozeni, pfipadné telefonni
kontakt, stézovatele,

C. jméno, pfijmeni, adresa, datum narozeni pacienta, jehoz se

stiznost tyka (pokud si stiznost nepodava pfimo pacient,

uvedeni vztahu stéZovatele a pacienta),

jméno a prijmeni Iékare, proti kterému stiznost sméfuje,

popis udalosti, ktera je predmétem stiznosti,

datum,

vlastnoruéni podpis.

@~ooa

Podani stiznosti v elektronické podobé Ize prostfednictvim E-
mailové zpravy podepsané uznavanym elektronickym podpisem
odeslané na adresu: info@esteticusti.eu, nebo prostfednictvim
datové schranky (ID: uxtfw57).

Anonymni stiZznosti nebudou vyfizovany.

V pfipadé, Ze pacient neni spokojen s vyfizenim stiznosti ma
moznost obratit se na prisluSny spravni organ - odbor
zdravotnictvi, ktery udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich
sluzeb - Krajsky ufad Usteckého kraje, odbor zdravotnictvi, Velka
Hradebni 3118/48, 400 02 Usti nad Labem, pfi¢emz v takovém
podani zaroven uvede duvody nesouhlasu s vyfizenim stiZznosti
zarizenim.

Evidence, postup a lhuta k vyrizeni stiZnosti:

Pfijaté a doslé stiznosti jsou evidovany v ,Knize stiznosti“ u
Feditele zafizeni. Reditel zafizeni vyfizuje stiznost osobné ve h(té
nejdéle 30 dni ode dne obdrzeni stiznosti; tuto lhatu muize
oduvodnéné prodlouzit o dalSich 30 dnu; jde-li o stiznost, k jejimuz
vyfizeni je nepfislusny, je povinen ji do 5 dnu ode dne jejiho
obdrzeni prokazatelné postoupit vécné pfisluSnému subjektu; o



prodlouzeni Ihity a postoupeni stiznosti je povinen informovat
stéZovatele.

Setfeni stiznosti probiha za aktivni uéasti dotéeného pacienta
a zaméstnancl. Stézovatel je pisemné informovan o vysledku
Setfeni stiznosti a pfijatych napravnych opatfenich nejdéle do 30
dnd ode dne doruceni stiznosti.

V pfipadé, Ze nebude mozné, vzhledem ke stfetu zajmu,
provést Setfeni stiznosti feditelem zafizeni, I1ze s pfihlédnutim k
povaze a zavaznosti stiznosti vyhledat ,zastupujici osobu“ mimo
zafizeni. V kazdém pripadé tato osoba musi vzdy konat nezavisle,
nestranné a objektivné a musi byt vybrana k této funkci tak, aby i v
jejim pripadé byla vylou€ena mozna podjatost.

Pacientovi nesmi byt na ujmu to, Ze si stiznost podal.

3. Zavérecneé ustanoveni

Reditel zafizeni prokazateln& seznadmi zaméstnance se
znénim této smeérnice a s povinnostmi, které pro né vyplyvaji.

Pro klienty a vefejnost je smérnice k dispozici na nasténce
v recepci a na internetovych strankach.

Smérnice je ucinna dnem jejiho vyvéSeni na nasténce
V recepci.

V Usti nad Labem, dne 15.01.2020

Emil Vraspir
feditel



Vyvéseno na nasténce recepce dne: 15.01.2020
FormulaF pro zaznamenani stiznosti

ZAZNAM
o stiznosti.

Datum podani stiZznosti:

Stiznost podava:

(jméno, pfijmeni, datum
narozeni, adresa, telefonni
kontakt)

Véc:

Stiznost pfijal:

Popis, ¢eho se stiznost tyka:

Zaevidovano do knihy stiznosti
dne:

Stiznost vyfizena pisemnou
odpovédi stézovateli dne:

Poznamky:




Kniha stiznosti obsahuje:

pofadové Cislo stiZznosti,

- datum podani stiznosti,

- jméno, pfijmeni a adresu osoby, ktera stiznost podala,
- pFedmeét stiznosti,

- kdy a komu byla stiznost pfedana k vyfizeni,

- vysledek Setfeni a posouzeni opravnénosti,

- datum vyfizeni stiznosti,

- opatreni k napravé, pokud byla uloZena.




