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I. Uvod

Tato SR stanovi postup pii vyFizovani stiznosti a oznameni (dale jen ,,stiznosti) piijatych zamést-
nanci UHKT.

I1. Pouzité zkratky
KL Komplement laboratoii
KU Klinicky tsek
SR smérnice feditele
TKP Tym kvality péce
TU Transfuziologicky usek
UHKT Ustav hematologie a krevni transfuze
UoP Usek pro oSetiovatelskou pééi

1. Prijimani stiZnosti

1. Stiznost proti postupu poskytovatele pii poskytovani zdravotnich sluZzeb nebo proti Cinnostem
se zdravotnimi sluZzbami souvisejicimi mize podat pacient, zakonny zéastupce nebo opatrovnik
pacienta, osoba blizka v ptipadé€, ze pacient tak nemuze ucinit s ohledem na sviij zdravotni stav
nebo pokud zemiel nebo osoba zmocnéna pacientem.

2. Odpovédnosti:
Stiznost je povinen pfijmout kazdy zaméstnanec UHKT.
Prijemce stiznosti zodpovida za piedani stiznosti nadfizenému zaméstnanci.
Vedouci zaméstnanec odpovida za vyfizeni stiZznosti, stanoveni a realizaci napravnych opatient,
véetné kontroly jejich plnéni, informovani pfislusného prednosty/naméstka useku a nasledné
predani dokumentace k evidenci do sekretariatu Klinického tseku.

3. Podani stiznosti nesmi byt stézovateli nebo pacientovi, jehoz se stiznost tyka, na ijmu. Ptipadna
ptéani sté¢Zovatelll, aby pfi Setfeni nebylo uvadéno jejich jméno, je nutno respektovat.

Stiznost Ize podat pisemné, Ustné ¢i elektronicky. Stézovateli musi byt potvrzeno jeji piijeti.

5. Je-li podédna uGstni stiznost, kterou nelze ihned vyfidit, sepiSe o ni pfebirajici zamé&stnanec pi-
semny zaznam.

6. Tento zaznam musi obsahovat:
a) datum a ¢as podani stiznosti,
b) jméno, pfijmeni a adresu stézovatele, pfipadné dalsi nutné identifikacni udaje,
C) predmét stiznosti a kvalifikované vyliceni skutkovych okolnosti,
d) ptipadné uvedeni osoby, proti které stiznost smétuje, pokud ji stézovatel uvedl, poptipadé
udaj o odd€leni poskytovatele zdravotnich sluzeb, jehoZ se stiznost tyka,

Stranka 2z 4 S_RED 001 (verze 2), platnost od 15. 6. 2019

Dokument zobrazeny na intranetu UHKT je aktualng platnou verzi vnitiniho predpisu, po vytisténi slouzi pouze pro informativni tgely.



SR 09/3017 Verze ¢.: 2
Ustav hematologie a krevni transfuze

e) dohodnuté zptisoby piezkoumani pfedmétu stiznosti, napt. pouceni o postupu Setfeni, zpu-
sob pfedani informace o vysledku Setfeni, zptisob piedani odpovédi,

f) jména vSech osob, které se jednani zucastnily,

g) jméno a podpis zaméstnance, ktery provedl zapis,

h) podpis stéZovatele nebo zaznam o jeho odmitnuti podpisu.

7. Jedno vyhotoveni zaznamu obdrzi vzdy stéZovatel.

1V. Setieni stiznosti

1. Stiznost neprodlené Setii nadfizeni zaméstnanct, proti kterym stiznost sméfuje, nebo v ramci
své puisobnosti vedouci pracovisté, kterého se predmét stiznosti tyka, nebo TKP. Pfitom museji
byt pieSetfeny vSechny body stiznosti.

2. O zplsobech Setieni stiznosti je vypracovan zapis s navrzenymi ndpravnymi opatienimi, datem
plnéni napravnych opatfeni a jménem osoby odpoveédné za feSeni pfedmétu stiznosti.

3. Stézovateli musi byt na jeho zadost vzdy umoznéno nahlédnout do stiznostniho spisu (veskera
dokumentace, vztahujici se k Setfeni dané stiznosti), ptipadné si z né&j potidit kopie.

4. Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné piezkoumat, zda ptivodni stiznost byla spravné vytizena
a o vysledku podat stézovateli zpravu. Neobsahuje-li opakovana stiznost Vv téze véci nové sku-
te€nosti, neni nutno potvrzovat jejich pfijeti ani je proSetfovat.

5. Anonymni oznameni se proSetiuji pouze v ptipadé, Ze obsahuji konkrétni idaje o poruSovani
pravnich ptedpist, zneuzivani postaveni nebo dalSich nedostatcich v ¢innosti zaméstnanct. Set-
feni anonymni stiznosti probiha vzdy na zaklad¢ rozhodnuti feditele UHKT. O vysledku Setfeni
se vyhotovuje zapis.

6. Stiznosti podané fediteli UHKT jsou etieny podle jeho pokyni.
V. VyFizovani stiZnosti

1. Pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné, navrhne se stéZovateli jeji ustni projedna-
ni.

2. Stiznost je vyfizena na zéklad¢ vysledku fadného Setfeni. O zplsobech Setieni stiznosti je vy-
pracovan zapis s navrzenymi napravnymi opatfenimi, datem plnéni napravnych opatieni a jmé-
nem osoby odpovédné za feSeni predmétu stiznosti.

3. Svysledkem Setfeni stiznosti seznami stéZovatele vedouci zaméstnanec. Vysledek 1ze sdélit
stézovateli 1 pfi osobnim jednani, kdy stézovatel potvrdi podpisem pievzeti jednoho exemplaie
protokolu. O jednani je proveden zapis obsahujici rozhodné skute¢nosti jednani.

4. Byla-li stiznost shledana divodnou nebo ¢astecné diivodnou, je vedouci pracovisté, kterého se
pfedmét stiznosti tykal, povinen bezodkladné ucinit nezbytna opatfeni k napravé a zajistit, aby
se nedostatky neopakovaly.

5. O opatienich pfijatych k napravé je ucinén zaznam do spisu. Stézovatel bude o napraveé vyro-
zumén jen tehdy, jestlize o to pozadal.

6. Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnli ode dne jejiho doruceni. O vyfizeni stiZznosti musi byt
stéZovatel v této 1hité vyrozumén. Stanovenou lhitu lze piekrocit jen tehdy, nelze-li v jejim
prub&hu zajistit podklady potiebné pro vyfizeni stiznosti a dal-li k tomuto ptekroceni souhlas
feditel ustavu, a to maximalné€ o dalSich 30 dni. Stézovatel musi byt o piekroceni lhity a diivo-
dech jejiho ptekroceni informovéan.

7. Pokud stézovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, mize podat stiznost pfisluSnému spravnimu
organu, ktery udélil UHKT opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb (magistrat hl. m. Pra-
hy). Zaroven uvede divody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti UHKT.

Stranka 3z 4 S_RED 001 (verze 2), platnost od 15. 6. 2019

Dokument zobrazeny na intranetu UHKT je aktualng platnou verzi vnitiniho predpisu, po vytisténi slouzi pouze pro informativni tgely.



SR 09/2017 Verze ¢.: 2

% UH

T Ustav hematologie a krevni transfuze

=

V1. Evidence stiznosti

Stiznosti v prubéhu Setfeni jsou evidovany ve formuléfich ,,Protokol o vyfizeni stiznosti‘
(F_RED 042) a ,,Protokol o vyfizeni stiznosti“ pro KL (F_SMJ_08) u ptednosti a naméstka
jednotlivych usektt UHKT.

Vytizené stiznosti jsou evidovany v sekretariatu prednosty KU UHKT.

Jednotlivi vedouci zaméstnanci, ktefi pfijali, Setfili a vyfidili stiznost, jsou povinni piedat uza-
viené protokoly k centralni evidenci do sekretariatu prednosty KU (dle ¢l1. 11, bod 2.).

V1I. Seznameni s postupy podavani stiZnosti/podnéti

Piednostové a naméstci KU, TU a UOP jsou povinni zajistit seznameni pacienttl s moznosti
podat stiznost a zpisobem jejich podévani.

Na liZzkovém oddéleni a JIHeP je sezndmeni pacientli s postupem pii podavani stiznosti soucasti
domécich fada.

Na ambulanci je postup vyvéSen na vetejné pristupné nasténce proti recepci.

Pro pracovisté KL jsou postupy zvetfejnény V laboratornich piiruc¢kach jednotlivych laboratofi.

Postup pii podavani stiznosti je soucasné zvefejnén i na webovych strankach UHKT
(UHKT/pacienti a navstévy/praktické informace/dokumenty ke stazeni).

VIII. Souvisejici zakonna vychodiska

Zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani v aktudlnim znéni.

IX. Souvisejici dokumenty

F RED 042 Protokol o vyfizeni stiznosti
F_SMJ_08  Protokol o vyfizeni stiznosti pro Komplement laboratofi

X. Zavéreéna ustanoveni

Za kontrolu dodrzovani postupti dle této SR odpovidaji vedouci zaméstnanci UHKT na viech
urovnich fizeni.

Tato SR bude zvefejnéna na intranetu UHKT (vytisk &. 2). Original (vytisk &. 1) bude uloZen
v sekretariatu feditele UHKT.

PoruSeni ustanoveni dle tohoto zavazného vnitiniho pfedpisu bude posuzovéno jako poruSeni
povinnosti vyplyvajicich z pravnich ptfedpist vztahujicich se k zaméstnancem vykonéavané praci
a bude postihovéano dle zakona €. 262/2006 Sb., zdkoniku prace, v¢etné ptipadné nahrady Sko-
dy, zavinéné zaméstnancem.

Verze &. 2 této SR nabyva platnosti dnem podpisu feditelem UHKT, a G&innosti dnem zvetej-

néni, neni-li jako datum ué¢innosti stanoven den pozdéjsi a soudasné rusi verzi &. 1 této SR,
platnou od 1. 8. 2017.
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