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l. Uvod

Tato snérniceteditele (dale jen ,B*) stanovi postup iy vytizovani stiznosti a oznameni (dale jen ,stiznos-
ti*) piijatych zangstnanci UHKT.
II. P¥ijiméani stiznosti
1. StiZznost proti postupu poskytovatelé poskytovani zdravotnich sluZzeb nebo pritinostem se zdra-
votnimi sluZzbami souvisejicimiiie podat pacient, zakonny zastupce nebo opatr@atienta, osoba
blizka v Fipac, Ze pacient tak neide Winit s ohledem na sy zdravotni stav nebo pokud zéghnebo
osoba zmoa¥na pacientem.
2. StiZnosti jsou povinniifjimat vSichni vedouci za#stnanci.
3. Podani stiznosti nesmi bygabvateli nebo pacientovi, jehoZ se stiznost tyl@amu. Ripadna pani
stéZovatet, aby (i Seteni nebylo uvagho jejich jméno, je nutno respektovat.
4. Stiznost Ize podat pisesristre ¢i elektronicky. S¥Zovateli musi byt potvrzeno jejfifeti.
5. Je-li podana ustnstiznost, kterou nelze ihnediigit, sepiSe o niipbirajici zamsstnanec pisemny za-
znam.
6. Tento zaznam musi obsahovat:
a) datum atas jednani,
b) jméno, gijmeni a adresu &ovatele, pipadré dalSi nutné identifikéni Gdaje,
c) predntt stiznosti a kvalifikované vyieni skutkovych okolnosti,
d) ptipadné uvedeni osoby, proti které stiznostiai, pokud ji stZzovatel uved|, pafipac udaj o
oddEleni poskytovatele zdravotnich sluzeb, jehoZz gmatit tyka,
e) dohodnuté zfisoby [fezkoumani fedntu stiznosti, naip poweni o postupu Sini, zmisob fFe-
dani informace o vysledku $eni, zgisob gedani odpogdi,
f) jména vSech osob, které se jednarastnily,
g) jméno a podpis pracovnika, ktery proved| zapis,
h) podpis stZovatele nebo zaznam o jeho odmitnuti podpisu.
7. Jedno vyhotoveni zaznamu obdrzZi vzdsgetatel.

I1. Set¥eni stiznosti

1. StiZznost neprodleénSeti nadizeni zamistnand, proti kterym stiznost séfuje, nebo v ramci svéipob-
nosti vedouci pracovidt kterého se f@dn®t stiznosti tyka, nebo Tym kvality peé (dale jen , TKP®).
Pritom museji byt peSeteny vSechny body stiznosti. Ot®wbech Sééni stiZznosti je vypracovan zapis
S navrzenymi napravnymi ogahimi, datem plni napravnych opni a jménem osoby odp@né za
feSeni pednttu stiznosti.

2. StZovateli musi byt na jeho Zadost vzdy umginnahlédnout do stiznostniho spistipadreé si z rgj
poridit kopie.

3. Opakuje-li stZovatel stiznost, je nutnégzkoumat, zdagvodni stiznost byla spragytizena a o vy-
sledku podat gFovateli zpravu. Neobsahuje-li opakovand stiznagtze ¥ci nové skuténosti, neni
nutno potvrzovat jejichijjeti ani je proSdbvat.

4. Anonymni ozndmeni se proigt pouze v pipads, Ze obsahuji konkrétni Udaje o porusovani pravnich
ptedpisi, zneuzivani postaveni nebo dalSich nedostatctaimesti zanistnané@. O vysledku Séeni se
vyhotovuje zapis.

5. StiZznosti podangediteli Ustavu jsou Sitny dle jeho pokyin
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IV. Vy Fizovani stiznosti

Pokud je to s ohledem na charakter stiZznosti vhatlné@hne se &ovateli jeji Ustni projednani.
StiZznost je viizena na zakladvysledkuiadného Séeni. O zisobech Sééni stiznosti je vypracovan
zapis s navrzenymi napravnymi ofgatimi, datem pkni ndpravnych op#&ni a jménem osoby odpo-
védné zareSeni pednetu stiZznosti.

3. S vysledkem 3&tni stiznosti seznami¢gbvatele vedouci zafstnanec. Vysledek Ize &d stéZovateli i
pti osobnim jednani, kdy &ovatel potvrdi podpisemigvzeti jednoho exemgié protokolu. O jednani
je proveden zapis obsahujici rozhodné sidsti jednani.

4. Byla-li stiznost shledanaiodnou neb@ast&n¢ divodnou, je vedouci pracowStkterého se ff@dnet
stiznosti tykal, povinen bezodklatlocinit nezbytné opdéni k napra¥ a zajistit, aby se nedostatky ne-
opakovaly.

5. O opatenich gijatych k napra¥ je winén zdznam do spisu. &bvatel bude o naprawyrozungn jen
tehdy, jestlize o to poZzadal.

6. StiZznost musi byt Wyzena do 30 dnode dne jejiho doteni zangstnanci pisluSnému k jejimu wyze-

ni. O vyizeni stiznosti musi byté&dtovatel v této Ihte vyrozuneén. Stanovenou fitu Ize gekraiit jen

tehdy, nelze-li v jejim gibéhu zajistit podklady pétbné pro viizeni stiznosti a dal-li k tomutdgkro-

¢eni souhlageditel Ustavu, a to maximalro dalSich 30 din StZovatel musi byt ofekrateni lhity a

duvodech jejiho pekraseni informovan.

N

V. Evidence stiznosti

1. StiZznosti jsou evidovany ve formaiéh ,Protokol o vyizeni stiZznosti* pro pracoviSimimo Komple-
ment laboratti (viz ptiloha¢. 1) a ,Protokol o viizeni stiznosti* pro Komplement labor#t¢ptilohac.

2) u grednost a nandstki jednotlivych tsek UHKT.

Vytizené stiznosti jsou evidovany v sekretartéuitele UHKT.

Jednotlivi vedouci zagstnanci, kté prijali, Sefili a vyridili stiznost, jsou povinnifiedat uzaktené pro-
tokoly k centrélni evidenci do sekretaridéditele Ustavu.

w N

VI. Souvisejici predpisy
Zakon¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminj&idn poskytovani

VII. P Filohy

Priloha¢. 1 Protokol o v¥izeni stiznosti pro pracovidmimo komplement laboraito
Prilohac. 2 Protokol o viizeni stiznosti pro komplement labotét@. formulde F_SMJ_08)

VIII. Zav éreénd ustanoveni

1. Za dodrZovani postupdle této R odpovidaji pednostové a n&fstci Usek a vedouci zagstnanci na
vSech Urovnichiizeni.

2. Prednostové a nasatci Klinického a Transfuziologického Gseku a Usgka o3etovatelskou pé jsou
povinni zajistit seznameni paciérg moZnosti podat stiznost aigpbem jejich podavani. Na klinickych
pracovistich je seznameni paciestpostupemip podavani stiznosti sdéisti domacichiadi. Postup fi
podavani stiznosti je zkgnén i na webovych strankach UHKT.

3. Tato R bude zvéejréna na intranetu UHKT, originalni vytisk bude ulozersekretariatueditele, po
jedné kopii pak bude uloZeno v sekretariatei@dpost a nandstki jednotlivych Usek UHKT a na Kli-
nickych pracovistich.

4. Tato verzes. 4 této R nabyva platnosti i@innosti dnem podpisteditelem UHKT a satasre rusi verzi
&. 3 této R v¢. vSech piloh a dodath.

Zpracovaly:  Mgr. S. Brixiova
Ing. M. Vrana
H. Feixova

V Praze dne: 25.8.2014
Prof. MUDr. Petr Cetkovsky, PhD., MBA
feditel UHKT
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