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VYRIZOVANI STIiZNOSTi

VFN PRAHA

1 Ucel a oblast platnosti dokumentu

Smérnice stanovuje v souladu se zdkonem ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach, postup pfi pfijimani, evidenci
a vyfizovani stiznosti v podminkach VFN.

Dokument je zavazny pro vsechny zaméstnance VFN.

2 Pojmy a zkratky
Zakon o ZS Zakon ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach, v platném znéni.

Stiznosti podle zakona o ZS stiznosti proti postupu VFN pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo
proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami ve smyslu § 93 zadkona o ZS.

Prislusny vedouci zaméstnanec primar, prednosta, vrchni sestra, ¢len vedeni VFN.

3 Odpovédnosti a pravomoci

Prijimani, evidence a vyfizovani stiznosti mimo ramec zakona o ZS je v kompetenci pfislusného vedouciho
zaméstnance, jehoz pracovisté se stiznost tyka. Tyka-li se stiznost vice pracovist VFN, je v kompetenci
prislusného naméstka reditele VFN.

Redeni legislativné-pravnich zaleZitosti (napf. zadosti o odskodnéni) je pIné v kompetenci Legislativné-pravniho
odboru.

Prijimani, evidence a vyfizovani stiznosti podle zékona o ZS je v kompetenci Odboru vnitfniho auditu a kontroly.

Souvisejici odpovédnosti a pravomoci jsou podrobné uvedeny v kapitole €. 4.

4 Postup (popis cinnosti)

Cilem vSech zaméstnancd VFN je zajistit kvalitu |éCby, péce i dalSich sluzeb. Nespokojenost je mozné vyjadrit 24
hodin denné, 7 dni v tydnu prostfednictvim:

e pfimého kontaktu s vedoucim pfislusného pracovisté (viz bod 4.1),

e nemocni¢niho ombudsmana,
e stiznosti podle zakona o ZS.

K zaznamenani souvisejici komunikace slouZzi intranetova aplikace Komunikace s pacienty, kterou k tomuto
Ucelu vyuziva zejména Odbor vnitfniho auditu a kontroly, nemocni¢ni ombudsman a Oddéleni PR a marketingu.
Aplikace Komunikace s pacienty neslouzi k evidenci a feSeni pfipadného odskodnovani pacient(, tato oblast je
vyhradné v gesci LPO.

Dokument zobrazeny na intranetu VFN je fizen spravcem dokumentace VFN.
Po vytisténi slouzi pouze pro informativni Ucely — nepodléha pravidliim fizeni dokumentace.
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4.1 STIZNOSTI MIMO RAMEC ZAKONA O ZS

Redeni je plné v kompetenci pfisluiného vedouciho zaméstnance, ktery méa zarover povinnost zajistit
zaznamenani do aplikace pro spravu nezadoucich udalosti. Tuto oblast upravuje SM-VEN-28 Reseni
nezadoucich udélosti a ndmétud pro zlepseni.

Predavat stiznost k vyfizeni osobam, proti kterym stiznost sméfuje, je nepfipustné, zicastnéni vsak maji pravo
se k obsahu stiznosti vyjadrit. Pri feSeni a souvisejici komunikaci je nezbytné dbat na legislativou stanovenou
povinnost ochrany osobnich Udajd a dobré jméno VFN.

V souvislosti s 1écbou a pobytem ve VFN je také mozné se obratit pfimo na nemocni¢niho ombudsmana.

4.2 STIZNOSTI PODLE ZAKONA O ZS

Stiznost proti postupu VFN pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢cinnostem souvisejicim se zdravotnimi
sluzbami (ve smyslu § 93 zdkona o ZS) Ize ve VFN podat:

e pisemné na adresu VSeobecna fakultni nemocnice v Praze, U Nemocnice 499/2, 128 08 Praha 2,

e osobnim dorucenim stiznosti do podatelny VFN, U Nemocnice 499/2, Praha 2, budova reditelstvi A5, 4.
patro (PO — CT 9 - 15 hod., PA 9 — 14 hod),

e e-mailem na adresu info@vfn.cz.

Stiznost podle zdkona o ZS muize podat:

a) pacient,
b) zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,

c) osoba blizkd pacientovi v pfipadé, Zze pacient tak nemUze ucinit s ohledem na svij zdravotni stav nebo
pokud zemrel,
d) osobazmocnéna pacientem.

Osoba, kterad podala stiznost, ma povinnost prokazat svou totoznost a skutecnost, ze je stézovatelem ve smyslu
§ 93 odst. 1 zakona o ZS.

Podani stiznosti nesmi byt osobé, ktera ji podala, nebo pacientovi, jehoz se stiznost tyka, na 4jmu.

Stiznost podle zdkona o ZS musi obsahovat:

e jméno a prijmeni stéZovatele,

e kontaktni adresu stézovatele, na kterou ma byt zaslana odpovéd,

e jméno, pfijmeni a adresu pacienta, pokud je pacient odliSny od stéZzovatele (v tom pfipadé je treba ke
stiznosti dolozit plnou moc pacienta k vyfizeni stiznosti stéZzovatelem),

e popis podstatnych skutecnosti, které jsou podnétem ke stiznosti, véetné uvedeni jmen osob a nazvid
pracovist, kterych se stiznost tyka.

Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je VFN nepfislusnd, postoupi ji Odbor vnitiniho auditu a kontroly do 5 dnl
ode dne jejiho obdrzeni VFN vécné prislusnému subjektu a o této skutecnosti informuje stézovatele.

Dokument zobrazeny na intranetu VFN je fizen spravcem dokumentace VFN.
Po vytisténi slouzi pouze pro informativni Ucely — nepodléha pravidliim fizeni dokumentace.
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Informace pro pacienty o moznosti podat stiznost je umisténa na webovych strankadch VFN a na verejné
pfistupném misté (nasténka u vstupu na reditelstvi VFN).

4.2.1 Evidence stiznosti podle zakona o ZS

Evidenci o podéni a o zpUsobu vyrizeni stiznosti podle zakona o ZS vede v pisemné i elektronické formé Odbor
vnitfniho auditu a kontroly. Do elektronické aplikace VFN evidence stiznosti podle zakona o ZS maji nahled
¢lenové vedeni VFN.

Ke kazdé stiznosti podle zakona o ZS vede Odbor vnitiniho auditu a kontroly spis, pficemz do spisu je stéZovatel
opravnén nahlizet a pofizovat si z néj kopie (za Uplatu na zékladé ceniku vykond nehrazenych ze zdravotniho
pojisténi.)

Zadosti 0 umoznéni nahlédnuti do stiznostniho spisu je Odbor vnitfniho auditu a kontroly, po predchozi
domluvé, povinen vyhovét s vyjimkou téch casti spisu, které obsahuji utajované skutecnosti nebo skutecnosti,
na néz se vztahuje zakonem ulozena nebo uznana povinnost micenlivosti (napr. informace o zdravotnim stavu
jinych osob atp.).

4.2.2 Vyrizovani stiznosti podle zakona o ZS

Zakonem stanovena Ih(ta pro vyfizeni stiznosti je do 30 dnd ode dne jejiho obdrzeni VFN. Tato Ih(ta maze byt
odlvodnéné prodlouzena o dalSich 30 dnd, pficemz o jejim prodlouzeni je Odbor vnitiniho auditu a kontroly
povinen stézovatele prokazatelné informovat.

Pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné, je stézovateli navrzeno Ustni projednani stiznosti.

Pri vyfizovani stiznosti jsou vsichni zaméstnanci VFN povinni spolupracovat s Odborem vnitfniho auditu
a kontroly v pozadovaném rozsahu ave stanoveném terminu poskytnout vsechny relevantni informace,
podklady a vyzadana stanoviska.

Stiznost je povaZzovana za vyfizenou prokazatelnym odeslanim odpovédi prislusnému stéZovateli.

Pokud osoba, kterd podala stiznost podle zakona o ZS s jejim vyfizenim nesouhlasi, mlze podat stiznost
prislusnému spravnimu organu, ktery VFN udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb (Magistrat hl. m.
Prahy).

V pripadé opakované stiznosti neobsahujici nové skutecnosti, nebude tato stiznost jiz znovu Setrena. Stézovatel
bude o tomto postupu pisemné vyrozumén.

Stiznosti, u kterych nelze jednoznacné identifikovat autora, budou vyfizovany jako stiznosti anonymni
a stéZovatel neobdrzi informaci o vysledku Setreni.

5 Zavérecna ustanoveni

Dokument zobrazeny na intranetu VFN je fizen spravcem dokumentace VFN.
Po vytisténi slouzi pouze pro informativni Ucely — nepodléha pravidliim fizeni dokumentace.
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6 Vznikajici dokumenty a udaje

Nazev Uchovava Doba uchovani

7 Souvisejici dokumenty

SM-VFN-28  Re$eni nezadoucich udalosti a namétd pro zlepseni
Aplikace pro spravu nezadoucich udalosti

Aplikace Komunikace s pacienty

Nemocnié¢ni ombudsman

Cenik vykonl nehrazenych ze zdravotniho pojisténi

Zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani
Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaja

8 Prilohy
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