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181 02 Praha 8 - Bohnice

MUDr. Zuzana Barborikova, MBA

000 64 220

Ustavni 91

181 02 Praha 8 - Bohnice

Socidini rehabilitace

Ambulantni, terénni

Pondéli: 9:00 - 12:00, 13:00 - 16:00
Utery: 9:00 - 12:00, 13:00 - 16:00
Stfeda: 9:00 - 12:00, 13:00 - 16:00
Ctvrtek: 9:00 - 12:00, 13:00 - 16:00
Patek: 9:00 - 12:00, 13:00 - 16:00
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StiZznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby

Sluzba se fidi vnitfnimi procesy PN Bohnice (dale PNB) pro pfijeti a zpracovani stiznosti. VSechny
stiznosti jsou fadné evidovany, a to véetné zplsobu jejich vyfizeni.

Stiznost Zadnym zplsobem nezhorsi chovani pracovnikd sluzby ke klientovi, sluzba vita i jakékoliv dalsi
podnéty a pfipominky, které vyuziva ke zlepSovani jeji kvality.

Cilem procest pro pfijimani a Setfeni stiznosti PNB je prosetfit stiznosti a zlepsit tim kvalitu péce a
socidlnich sluzeb poskytovanych v PNB. Reflektovat pochvaly, podnéty, pfipominky a pfipadné vyjadreni
nespokojenosti ze strany klient(, jejich blizkych, navstévnik( a zaméstnancld nemocnice i verejnosti.

Stiznost na sluzbu, nebo jakoukoliv ¢innost se sluzbou spojenou, mlze podat

- klient,

- zakonny zdastupce nebo opatrovnik klienta,

- pravni zastupce,

- osoba blizka v ptipadé, Ze klient tak nemuze ucinit s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo pokud
zemrel,

- kdokoli, kdo se setkal se sluzbou, tfebaze sluzba nebyla poskytovana pfimo jemu, a chce si na
zpUsob jejiho poskytovani stéZovat (napf. rodinny pfislusnik, pritel klienta,)

- osobazmocnéna klientem,

- zaméstnanec poskytovatele socialni sluzby.

Stiznost je moZné podat nejdéle ve Ih(té 1 roku ode dne, kdy nastala skuteénost, ktera je predmétem
stiznosti.

Formy pfijimani stiznosti

Stiznost Ize podat pisemné postou, zaslat e-mailem, faxem, prostfednictvim datové schranky. Dale je
mozné stiznost podat telefonicky nebo Ustné.

Ustni stiznosti jsou persondlem vyslechnuty. Vidy se upfednostriuje smiréi feSeni, event. odstranéni
pGvodu stiznosti na misté. Nepodafi-li se docilit smirc¢iho feSeni, vyzve personal stéZovatele k
formulovani stiZznosti pisemné. Dale se se stiznosti naklada jako s pisemnou (viz nize).
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Telefonické stiznosti jsou personadlem vyslechnuty. Vidy se upfednostriuje smiréi feSeni, event.
odstranéni plvodu stiznosti. Nepodafi-li se docilit smirciho feseni, vyzve persondl stéZzovatele k
formulovani stiznosti pisemné a poskytne mu potifebné kontaktni Udaje na vedouci sluzby: Petra
Krejbichova, email: petra.krejbichova@bohnice.cz telefon: 284016241, vcetné kontaktu na Tym
nemocni¢niho ombudsmana: email: ombudsman@bohnice.cz, telefon: 284016500, 734268800.

Pisemné stiznosti m(zZe stéZovatel dorucit na korespondencni ¢i elektronickou adresu PNB, k dispozici
na webovych strankdch www.bohnice.cz. V ptipadé potfeby personal poskytne potrebné kontaktni
udaje na vedouci sluzby: Petra Krejbichovd, email: petra.krejbichova@bohnice.cz telefon: 284016241,
vCéetné kontaktu na Tym nemocni¢niho ombudsmana: email: ombudsman@bohnice.cz, telefon:
284016500, 734268800. Kazda pisemna stiznost, ktera je doru¢ena na pracovisté, musi byt bezodkladné
odeslana Tymu nemocni¢niho ombudsmana.

Pokud si stéZovatel nepreje, nebo nemlzZe, sepsat stiznost a zaroven chce podat stiZznost pisemnou, pak
pfijemce stiznosti stiznost sepise.

Stiznost, stejné jako dalsi pripadné podnéty, je také mozné vloZit do schranky ,Vas nazor nas zajima“ —
ktera se nachazi ve vnitfnich prostorach oddéleni 4.

Evidence stiznosti

Zaznam o stiznosti a jejim vyporadani je uveden v dokumentaci klienta a v elektronické evidenci stiznosti
tymu nemocni¢niho ombudsmana.

Zpracovani stiznosti Tymem nemochi¢niho ombudsmana

Anonymni / neopravnéné stiznosti

Neobsahuje-li stiznost identifika¢ni Udaje o stéZovateli, je s ni nakldddno jako se stiZznosti anonymni,
respektive neopravnénou, stejné jako v pripadech, kdy je stiznost podana neopravnénou osobou nebo
pokud se netyka poskytovani zdravotnich sluzeb.

Neoprdvnéna stiznost je prosetfovana zejména, pokud je jeji obsah zavazny (napf. nevhodné chovani
personalu, nespravné hospodareni s majetkem PNB, podezieni z korup¢niho jednani nebo i jina oblast
vyhodnocend Tymem nemocniéniho ombudsmana jako zdvazna).

O doslé zvlast zavaziné neopravnéné stiznosti informuje Tym nemocni¢niho ombudsmana reditelku PNB.
Neanonymni stiznosti

V pripadé pfijeti neanonymni stiznosti je dano stéZovateli co nejdfive na védomi, Ze stiZznost byla PNB
pfijata. O zplsobu vyrozuméni rozhodne Tym nemocni¢niho ombudsmana.
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O pfijaté zavazné neanonymni stiznosti informuje Tym nemocni¢niho ombudsmana reditelku PNB.

Neanonymni a pro PNB pfislusna stiznost musi byt vyfizena do kalendafnich 30 dnl ode dne jejiho
obdrzeni. Tuto Ih(tu mGze Tym nemocni¢niho ombudsmana v odlvodnénych pfipadech prodlouZit o
dalsich kalendarnich 30 dnll. O prodlouzeni lhity musi byt stéZovatel informovan véetné uvedeni
davodi (komunikaci se stéZovatelem zajistuje Tym nemocni¢niho ombudsmana). Opakuje-li stéZovatel
stiznost, je nutné prezkoumat, zda plvodni stiZznost byla spravné vyfizena a o vysledku podat stéZovateli
zpravu. Tym nemocni¢niho ombudsmana takovou stiznost preda k posouzeni rfeditelce, kterd rozhodne,
kdo se bude stiznosti nové zabyvat. Neni vylouéeno, Ze opakovand stiznost bude proSetfovana znovu
Tymem nemocni¢niho ombudsmana. Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu ani osobé, ktera ji podala a ani
klientovi, jehoz se stiznost tyka.

Postup pro podani stiznosti je dale také uveden ve Vnitinim Ffadu nemocnice, ktery je dostupny na
webovych strankach nemocnice www.bohnice.cz.

Vyfrizeni stiznosti

Vysledkem Setfeni tymu nemocni¢niho ombudsmana je zprava o jeho zjisténich, kterd mize obsahovat
doporucéeni nebo ndvrhy opatreni k napravé. Obsah zpravy je stanoviskem tymu. V pfipadé Setreni
stiznosti je tato zprava soucasné navrhem odpovédi stéZovateli, ktery je preddan reditelce k verifikaci.

Kazda stiznost, bez ohledu na jeji vyhodnoceni, mlize byt soucasné podnétem pro pfijeti preventivnich
opatteni, pripadné opatreni vedouci ke zvySovani kvality a bezpeci poskytovanych sluzeb.

Reditelkou schvalend a podepsand odpovéd je nasledné pravnim oddélenim, pripadné zastupcem Tymu
nemocniéniho ombudsmana odesldna stéZovateli a/nebo na dalsi prfislusnd mista (statni organy).
Soucdsti odpovédi je také informace o moZnosti podat stiznost pfisluSnému spravnimu organu.

Zastupce tymu nemocni¢niho ombudsmana informuje pravidelné (minimalné 4x rocné) cleny vedeni
PNB o poctu a predmétu stiznosti. V prvnim ctvrtleti nasledujictho roku uzavie tym nemocni¢niho
ombudsmana ro¢ni sumarizaci stiznosti a vypracuje souvisejici analyzu, kterd je soucasti pravidelného
prezkoumani systému managementu kvality a bezpeci v PNB.

Nespokojenost s vyiizenim stiznosti

V ptipadé nespokojenosti stim, jak Psychiatrickd nemocnice Bohnice feSila stiZznost, nebo
nespokojenosti s délkou doby feSeni stiznosti, ma stézujici moZnost se obratit na Ministerstvo prace a
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socidlnich véci, Magistrat hlavniho mésta Prahy, Ministerstvo zdravotnictvi, nebo jini instituce které se
zabyvaji ochranou lidskych prav.

Magistrat hlavniho mésta Prahy je prislusnym registrujicim organem pro socialni sluzby Psychiatrické
nemocnice Bohnice a ma ze zdkona kontrolni opravnéni, tudiz na zakladé stiznosti mlze kontrolou zjistit,
zda jsou plnény podminky stanovené zdkonem.

Magistrat hlavniho mésta Prahy,
odbor socialnich véci a zdravotnictvi, Charvatova 9, Praha 1, 110 00
https://praha.eu/web/socialni

Ministerstvo prace a socialnich véci provadi prostrednictvim inspekce socialnich sluzeb kontrolu jejich
poskytovani. Inspekce mlzZe reagovat na stiznost a provadét kontrolu v zafizeni.

Na Poti¢nim pravu 1/376
128 00 Praha 2, telefon: 950 191 111
https://www.mpsv.cz

Verejny ochrance prav nema rozhodovaci pravomoc, ale miZe vydavat doporuceni a pfimét verejné
instituce ke konani

podatelna@ochrance.cz

Udolni 39, 602 00 Brno

Telefon: 542 542 888

https://www.ochrance.cz/

Ministerstvo zdravotnictvi je zfizovatelem Psychiatrické nemocnice Bohnice.
Ministerstvo zdravotnictvi

Palackého namésti 375/4

128 00 Praha 2 — Nové Mésto

https://mzd.gov.cz

Na webovych strankach jednotlivych instituci je mozné najit konkrétni moZnosti a postupy.

Prilohy:
Pfiloha ¢.1: Proces tymu nemocni¢niho ombudsmana
Ptiloha ¢.2: Jednaci fad Tymu nemocni¢niho ombudsmana
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Pfiloha ¢.1

Proces tymu nemocni¢niho ombudsmana

Schéma postupu pfi feseni stiznosti

Pacient VyslyEeni stinast,
snaha o dosageni
smirciho fedeni
ANO L Poskytnuti propisky,
Bylo smirdi feSeni papiru, obdlky a
ucinngé? informad
Zaméstnanec
PNB
Piipadné pifet Byla persondlu
preventivnich pfeddna stinost?
opatreni
Odeslani stinost
. Ty¢munemocniéniho ——
Tym
nemocniniho ombudsmana
ombudsmana

Stiznosti proti postupu PNB pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem souvisejicim se
zdravotnimi sluzbami v souladu s § 93, zdkona ¢&. 372/2011 Sb. o zdravotnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpist pfijima od pacientl, zdkonnych zastupcl pacienta, osob blizkych nebo osob
zmocnénych pacientem tym nemocni¢niho ombudsmana (TNO).

Tym nemocni¢niho ombudsmana vede elektronickou evidenci o podani stiznosti v pisemné formé
(dopisy, faxy,

e-maily) a o zpGsobu jejich vyfizeni dle Metodického pokynu MZ CR k vyfizovani stiznosti podle ¢asti
osmé zdkona o zdravotnich sluzbach s vyuZitim institutu nemocni¢niho ombudsmana. Pokud je stiZznost
adresovana na nékteré oddéleni PNB a neni-li bezodkladné dosaZzeno smirciho feSeni stiznosti, musi byt
stiznost odpovédnym pracovnikem interni postou, pfipadné elektronicky odeslana Tymu nemocnicniho
ombudsmana.

Stiznost mUlZe podat
a) pacient,
b) zdkonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,
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c) osoba blizka v pripadé, Ze pacient tak nemUlze ucinit s ohledem na svij zdravotni stav nebo pokud
zemrel,
d) osoba zmocnéna pacientem.

Nad rdmec zakonného vymezeni okruhu opravnénych osob a zakonného vymezeni obsahu stiznosti se
podle tohoto predpisu postupuje i v pfipadé, zZe:

e) stéZovatelem je jind osoba, neZ opravnéna osoba vysSe vymezena pod pismeny a) — d), pokud se jeji
stiznost tyka poskytovani zdravotnich sluzeb nebo ¢innosti souvisejicich se zdravotnimi sluzbami,

f) stéZovatelem je opravnénd osoba vySe vymezena pod pismeny a) — d), avSak jeji stiznost se netyka
poskytovani zdravotnich sluzeb nebo ¢innosti souvisejicich se zdravotnimi sluzbami,

g) jiné instituce tlumoéici a/nebo prodetiujici jim podanou stiznost na PNB (napF. Ceskd Iéka¥ska komora,
Magistrat hl. m. Prahy).

V pfipadech vymezenych pod pismeny e) — f) mizZe byt stéZovatel vyrozumén, Ze se nejednd o stiznost
dle zakona o zdravotnich sluzbach. V této souvislosti s ni bude nakldddno jako se stiznosti
neopravnénou. TNO vyfizujici neopravnénou stiznost vyhodnoti, zda je nezbytné se tématem zabyvat,
pfipadné konzultuje zplsob vytizeni s pravnim oddélenim a/nebo s povérencem pro ochranu osobnich
udajii (GDPR) s ohledem na povinnost miéenlivosti uloZzenou zdkonem o zdravotnich sluzbach a s
ohledem na ochranu osobnich tdaji nebo 3.00U Poruseni ochrany osobnich Gdaja.

V pfipadech vymezenych pod pismenem g) TNO vyhodnoti, zda je v jeho kompetenci podat vyjadreni ke
stiznosti na PNB, kterou stéZovatel podal jiné instituci. Paklize ano, prosetfi danou oblast a poda
vyjadreni. Paklize ne, pfedd TNO Zadost o vyjadreni ke stiznosti k vyfizeni kompetentnimu pracovnikovi.
Neni-li jasné, kdo je kompetentni k podani vyjadreni, rozhodne o dalsim postupu reditelka.

Formy pfijimani stiznosti

Stiznost lze podat pisemné postou, zaslat e-mailem, faxem, prostfednictvim datové schranky a/nebo
vloZzenim do schranky na oddéleni. Dale je mozné stiznost podat telefonicky nebo Ustné.

- Ustni stiznosti jsou personalem vyslechnuty. Vidy se upfednostriuje smirci feseni, event. odstranéni
plvodu stiznosti na misté. Nepodafi-li se docilit smiréiho teSeni, vyzve persondl stézovatele k
formulovani stiznosti pisemné. Pokud nema stéZovatel pristup k vlastnim psacim pomickam, pak mu
persondl poskytne psaci potieby, pfipadné papir a obdlku. Déle se se stiznosti naklada jako s pisemnou
(viz nize). Evidovani a zpracovani Ustni stiznosti projednané pfimo se zdstupcem TNO je realizovano v
souladu s Jednacim fadem TNO.

- Telefonické stiznosti jsou personalem vyslechnuty. Vidy se upfednostriuje smiréi fesSeni, event.
odstranéni plvodu stiZznosti. Nepodafi-li se docilit smiréiho feseni, vyzve persondl stéZovatele k
formulovani stiZznosti pisemné a poskytne mu potfebné kontaktni uUdaje vcetné kontaktu na TNO:
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ombudsman@bohnice.cz, 284016500, 734268800. Evidovani a  zpracovani telefonické
stiznostiprojednané pfimo se zastupcem TNO je realizovdno v souladu s Jednacim fadem TNO.

- Pisemné stiznosti mUzZe stéZovatel dorucit na korespondencni Ci elektronickou adresu PNB.V pfipadé
potfeby  personal poskytne potfebné kontaktni (ddaje  véetné kontaktu na  TNO:
ombudsman@bohnice.cz, 284016500, 734268800. Kazdd pisemna stiznost, kterd je dorucena na
pracovisté, musi byt bezodkladné odeslana Tymu nemocni¢niho ombudsmana.

Stiznost, jejiz vyfizeni nendlezi do plsobnosti PNB vrati TNO stéZovateli se zddvodnénim vraceni.

Zpracovani stiznosti Tymem nemocnic¢niho ombudsmana

Anonymni / neopravnéné stiznosti

Neobsahuje-li stiznost identifikaéni Udaje o stéZzovateli, je s ni nakldddno jako se stiznosti anonymni,
respektive neopravnénou, stejné jako v pripadech, kdy je stiznost poddna neopravnénou osobou nebo
pokud se netykd poskytovani zdravotnich sluzeb. Neopravnéna stiznost je prosetfovana zejména, pokud
je jeji obsah zavainy (napf. nevhodné chovani personalu, nesprdvné hospodareni s majetkem PNB,
podezieni z korupéniho jednani nebo i jind oblast vywhodnocend TNO jako zdvazna). O doslé zvlast
zavazné neopravnéné stiznosti informuje TNO feditelku PNB. Pti Setfeni neopravnéné stiznosti nemusi
byt formulovana odpovéd stéZovateli, neni-li Zadouci jeji zverejnéni (viz dale). Na Setfeni se nevztahuje
30 denni IhGta. TNO upravi postup pfi Setfeni podle zavaznosti obsahu, pfipadné podle jinych okolnosti s
neopravnénou stiznosti souvisejici.

Neopravnéna stiznost mize byt podkladem pro kontrolni ¢i dohledovou ¢innost. Pokud se neopravnénd
stiznost vaze ke konkrétnimu pracovisti, mohou byt jeji obsah i postup pfi Setfeni zvefejnény na
nasténce oddéleni s podminkou anonymizace pfipadnych osobnich Udaji zde uvedenych. O zverejnéni i
nezvefejnéni rozhodne TNO po dohodé s primafem oddéleni.

Neanonymni stiznosti

V pfipadé pfijeti neanonymni stiZznosti je vhodné dat stéZovateli co nejdfive na védomi, Ze stiZznost byla
PNB pfijata. O zpUsobu vyrozuméni rozhodne TNO.

O doslé zvlast zavainé neanonymni stiznosti informuje TNO feditelku PNB. Neanonymni a pro PNB
prislusna stiznost musi byt vyfizena do kalendarnich 30 dnli ode dne jejiho obdrZeni. Tuto Ihltu mizZe
TNO v odlvodnénych ptipadech prodlouzit o dalSich kalendarnich 30 dnd. O prodlouzeni lhity musi byt
stéZovatel informovan véetné uvedeni divodud (komunikaci se stéZovatelem zajistuje TNO).

Opakuje-li stéZovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda plvodni stiznost byla spravné vyfizena a o
vysledku podat stéZovateli zprdvu. TNO takovou stiznost preda k posouzeni feditelce, kterd rozhodne,
kdo se bude stiznosti nové zabyvat. Neni vylouceno, Ze opakovana stiznost bude prosetfovana znovu
TNO.
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Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu ani osobé, kterd ji podala a ani pacientovi, jehoz se stiznost tyka.
Postup pro poddni stiznosti je dale také uveden ve Vnitfnim fadu nemocnice.

Vznikajici zaznamy:
- elektronickd kniha evidence stiznosti (dle metodického pokynu MZ CR)

Clenové tymu nemocni¢niho ombudsmana jsou opravnéni s védomim Feditelky, a to i bez pfedchoziho
upozornéni, vstupovat do vSech prostor zdravotnického zatizeni a provadét Setfeni predmétného
podnétu / stiznosti spocivajici v nahlizeni do zdravotnické dokumentace a dalSich spist, kladeni otazek
zaméstnanclm, rozhovorech s hospitalizovanymi osobami, a to bez pfitomnosti jinych osob. V ramci
Setfeni stiznosti ¢lenové TNO vyzivaji ke spolupraci kompetentni pracovniky dle obsahu stiznosti.
Zaméstnanci jednotlivych pracovist PN Bohnice jsou povinni na Zadost ¢lena Tymu nemocniéniho
ombudsmana poskytnout informace a vysvétleni, pfedloZit spisy a jiné pisemnosti, sdélit (v pfipadé
potreby i pisemné) stanovisko ke vSsem souvisejicim otazkam. Pro Ucely Setfeni se osloveni zaméstnanci
PN Bohnice nemohou odvoldvat na |ékafskou mli¢enlivost.

V pripadé potieby je nutna vzdjemna spoluprace jednotlivych predstavitelll pfi vytizovani stiznosti
zasahujici do vice oblasti s péci nebo provozem PNB souvisejici.

Na vyzadani, v pripadé, zZe to neohrozi prlibéh Setreni stiznosti nebo samotného stéZovatele, mlze byt
text stiznosti predan k nahlédnuti pfisluSnému vedoucimu pracovnikovi.

Neanonymni a pro PNB pfislusna stiznost musi byt vyfizena do kalendarnich 30 dnl ode dne jejiho
obdrzeni. Tuto lhGtu maze TNO v odivodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich kalendarnich 30 dnl. O
prodlouzeni IhGty musi byt stéZzovatel informovan véetné uvedeni dlivodd (komunikaci se stéZovatelem
zajistuje TNO).

V zajmu vcéasného vyfizeni stiznosti a odeslani odpovédi (tj. do 30 dn(l) je nutnd vcéasna odezva od
oslovenych pracovnikli ve lh(té dojednané s ¢lenem TNO, a to i v pfipadé, Ze osloveny pracovnik
soucinnost na Setfeni stiznosti neposkytne. O neposkytnuti soucinnosti je TNO informovan nadfizeny
pracovnik.

Clenové TNO shromazdi veskeré podklady pro vyfizeni stiznosti a vyhotovi navrh odpovédi. Predmétem
odpovédi je mj. vyjadreni, zda byla stiznost vyhodnocena a vyfizena jako dlivodna, ¢astecné dlivodn3,
ned(ivodnd, neopravnéna ¢i neprozkoumatelnd (viz Metodicky pokyn MZ CR k vyfizovani stiznosti podle
Casti osmé zdkona o zdravotnich sluzbach s vyuzitim institutu nemocni¢niho ombudsmana).

Vysledkem Setfeni tymu nemocni¢niho ombudsmana je zprava o jeho zjisténich, kterd mize obsahovat
doporuceni nebo ndvrhy opatfeni k ndpravé. Obsah zpravy je konsensudlnim stanoviskem tymu. Sporné
zavéry uvnitf tymu fesi ¢lenové hlasovanim s tim, Ze vysledek hlasovani je deklarovan v ptislusném spise
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(nikoliv ve zpravé / odpovédi stézovateli). V pfipadé Setfeni stiznosti je tato zprava soucasné navrhem
odpovédi stéZovateli, ktery je predan feditelce k verifikaci.

Kazda stiznost, bez ohledu na jeji vyhodnoceni, mliZze byt sou¢asné podnétem pro pfijeti preventivnich
opatfeni, pfipadné opatreni vedouci ke zvySovani kvality a bezpeci poskytovanych sluzeb.

Reditelkou schvalend a podepsand odpovéd je nasledné pravnim oddélenim, pripadné zastupcem Tymu
nemocni¢niho ombudsmana odeslana stézovateli a/nebo na dalsi pfislusnd mista (statni organy).
Soucdsti odpovédi je také informace o moznosti podat stiznost prisluSnému spravnimu organu.

TNO kategorizuje do oblasti: "non lege artis postup", "komunikace", "komfort", "informovany souhlas",
"diskriminace" a "jiné poruseni pravnich predpist".

Nasledné TNO kompletni dokumentaci stiZznosti uzavie a zaloZi do knihovny stiZznosti na pravnim
oddéleni.

Pokud byla stiznost vzata stéZovatelem zpét, midze TNO proSetfovani stiznosti zastavit a spis uzavrit
(zaleZi na povaze stiznosti). V pripadé stiznosti svym obsahem zavazinych mize TNO v Setfeni pokracovat
pro vnitfni potfebu nemocnice.

Minimalné jednou za kvartal zastupce TNO informuje ¢leny vedeni PNB o poctu a predmétu stiZznosti.
V prvnim ctvrtleti ndasledujiciho roku uzavie TNO rocni sumarizaci stiznosti a vypracuje souvisejici
analyzu, ktera je soucasti pravidelného prezkoumani systému managementu kvality a bezpeci v PNB.
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Pfiloha ¢.2
Jednaci fad Tymu nemocni¢niho ombudsmana

Proces 1.RS Reseni stiznosti
Jednaci fad Tymu nemocni¢niho ombudsmana

Tento jednaci fad vychazi z procesu 1.RS Reseni stiznosti, ktery je soucasti procesniho modelu Psychiat-
rické nemocnice Bohnice (dale jen ,PNB“) a je dale doplnén Etickym kodexem tymu nemocni¢niho om-
budsmana. U¢elem fadu je stanoveni pravidel, kterymi se ¢lenové tymu nemocni¢éniho ombudsmana
(dale jen ,,TNO“ nebo ,,tym*“) v rdmci své agendy fidi.

1) SloZeni a fungovani tymu:

a. Tym se sklada z 5 ¢lend jmenovanych feditelem/kou na dobu neurcitou. Cilem je zastoupeni rlznych
profesi a skupin, v idedlnim pripadé: I1ékare, zdravotni sestry, manaZera kvality, zastupce pacient( a
pravnika.

b. Ze svého stfedu tym zvoli hlasy viech svych ¢len( predsedu, ktery zastupuje TNO navenek a za TNO
jednd v organizacnich zaleZitostech.

c. Tym se schazi zpravidla jednou tydné, jinak dle domluvy a napadu podani.

d. Pokud TNO pfijima rozhodnuti, na kterém se ¢lenové tymu neshoduiji, hlasuje se, pficemz pro pfijeti
rozhodnuti je tfeba dosahnout alespon prosté vétsiny hlast vsech ¢lend (3:2).

e. V pripadé, Ze si néktery z ¢leni tymu nepreje ve své funkci dale pokracovat, ozndmi to alespon s mé-
siénim predstihem ostatnim ¢lentm tymu. V takovém pripadé predseda tymu pod dohodé s ostatnimi
¢leny iniciuje jmenovani nového ¢lena tymu z fad zaméstnanc( PNB.

f. Clenové tymu jsou za svou praci v ramci agendy TNO odmériovani.

2) Prijeti podani:

a. Pfi pfijeti kazdého podani urceného pro TNO ¢&lenové tymu nejprve vyhodnoti, zda se jednd o stiznost
oprdvnénou nebo neopravnénou, podnét, pochvalu ¢i jiny druh pisemnosti.

i) Oprdvnénou stiznosti se se rozumi neanonymni podani smérované poskytovateli, ve kterém si stéZova-
tel stéZuje na néjaky negativni jev u poskytovatele, ktery zpUsobil negativni zasah do stéZovatelovych
prav. Opravnénym stéZovatelem muzZe byt pouze pacient; zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta;
osoba blizka v pfipadé, Ze tak pacient nemuze ucinit s ohledem na svij zdravotni stav nebo pokud ze-
mrel; anebo osoba zplnomocnéna pacientem.

ii) Neopravnénou stiznosti, je podani podané jinou osobou neZ opravnénou (napt. osobou blizkou paci-
enta schopného projevit svou vili, kterd neni pro tento ikon zmocnéna), ale mlze ji byt i anonymni
podani.
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iii) Podnétem je podani, které neoznacuje negativni zdsah do individualnich prav, ale obecné poukazuje
na néjaky negativni jev souvisejici s PNB, pfipadné navrhuje urcitym zplsobem zlepsit stavajici stav.

iv) Pochvalou je podani vyzdvihujici praci zaméstnancld PNB nebo vyjadfujici spokojenost v souvislosti se
sluzbami poskytovanymi PNB.

v) Pochvaly, podnéty a dalsi druhy podani, které nejsou stiznosti a které TNO obdrzi, preda (dle Gvahy se
svym komentarem) podle jejich obsahu na pfislusna mista v rdmci PNB (napt. oddéleni kvality, sekretari-
at reditelem/kou, apod.).

vi) TNO dale dle svych moZnosti poskytuje soucinnost i pfi feseni stiznosti podanych v souvislosti s po-
skytovanim zdravotni péce v PNB u jinych pfisludnych organd, zejména u Magistratu hl. m. Prahy a Ceské
|ékarské komory.

b. Pfijata stiznost (opravnéna i neopravnéna) je vidy zaznamendna do elektronicky vedené evidence
stiznosti a pfidélena na zakladé vzajemné dohody vsech ¢lenll ke zpracovani konkrétnimu ¢lenovi tymu,
ktery za jeji zpracovani nasledné odpovida (dale také ,fesitel). Clenové tymu se snai zachovat spraved-
livé rozdéleni agendy mezi sebou, s diirazem na svou odbornost a vyvarovani se stfetu zajma.

c. Je-li to mozné, je o fadném pfijeti stiznosti stéZovatel vyrozumén s tim, Ze je mu oznamena lh(ta, ve
které bude stiznost vyfizena (30 dni od doruceni). Tato Ihlta muize byt v odivodnénych ptipadech pro-
dlouZena aZ o dalsich 30 dnd.

d. V pfipadé, Ze se jednd o stiznost podanou neopravnénou osobou nebo osobou nezndmé totoznosti,
vyzve se tato osoba k prokazani opravnénosti podani (napf. prokazanim ID nebo plné moci podepsané
pacientem). Nedoplni-li tato osoba svou stiznost do 10 dni od doruceni vyzvy, mliZe byt jeji feSeni uza-
vieno odloZenim.

e. Ke kazdé stiznosti se zaklada pfislusna slozka na disku OMBUDSMAN (Q:), ktera zahrnuje veskerou
dokumentaci k predmétné stiznosti. Souc¢asné se zaklada listinny spis, ktery se po uzavieni stiznosti evi-
duje na pravnim oddéleni.

3) Setieni stiznosti

a. Regitel bez zbyte¢ného odkladu po prevzeti stiznosti vyhodnoti, které kroky je potieba pro fadné pro-
Setfeni stiznosti ucinit. Zejména, je-li to mozné, informuje o pfijeti stiznosti stéZovatele. Po poradé s
ostatnimi ¢leny také mlze rozhodnout o prodlouzZeni Ih(ty k Setfeni stiznosti az o 30 dn(.

b. Resitel stiznosti mdze ve vyjimeénych piipadech pozadat o pridéleni Setfeni jinému fesiteli, zejména
se tak postupuje v pripadé stfetu zajmU, osobniho diskomfortu nebo zdravotnich problém.

c. Setieni probiha zpravidla:
i) oslovenim dotceného personalu (pisemné nebo Ustné);

ii) oslovenim vedouciho zaméstnance prislusSného oddéleni (pisemné nebo Ustné);

iii) kontrolou zaznamua ve zdravotnické dokumentaci;
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iv) navstévou oddéleni (jestliZe se stiznost tyka prostor oddéleni);

v) pohovorem se stéZovatelem;

a dalsimi zpUsoby dle Gvahy odpovédného ¢lena tymu.
d. Tym se mlzZe dohodnout na tom, Ze v urcitych pfipadech (napf. pokud je nutné zachovat anonymitu
stéZovatele) se text stiznosti nepredava v prvni fazi Setfeni na ptislusné oddéleni.

e. Vyzaduje-li se v rdmci Setfeni osobni setkani se stéZovatelem, pfipadné s personalem, budou u néj, jeli
to mozné, pritomni alespon 2 ¢lenové tymu.

f. Setfeni je provadéno objektivné a nestranné s dirazem na zachovani dévérnosti. Resitel je odpovédny
za to, Ze bude stiznost vyfizena bez zbytecnych pritahl v zakonné Ihité.

g. O pribéhu setieni resitel informuje ostatni ¢leny TNO na pravidelnych schiizkach.

h. Po probéhlém Setreni predlozi odpovédny ¢len tymu své zavéry ostatnim ¢lentm, pricemz soucasné
navrhuje, zda hodnoti stiznost jako dlivodnou, ¢astecné diivodnou, nedlivodnou nebo neprozkoumatel-
nou.

i. Shodne-li se TNO na predloZenych zavérech, vypracuje odpovédny ¢len tymu odpovéd, neshodne-li se
TNO, pfistoupi se k hlasovani.

4) Vypracovani a odeslani odpovédi:

a. Resitel pfipravuje pisemnou odpovéd, ktera obsahuje shrnuti provedeného prosetieni, vyjadreni k
identifikovanym problém(m a navrZzend opatieni pro jejich napravu.

b. Odpovéd je pfipravena v souladu s prislusnymi pravnimi predpisy a etickymi standardy.

c. Odpovéd je pred jejim postoupenim k podpisu fediteli/ce konzultovana ¢leny tymu a dle jejich dopo-
ruceni je dale dopracovana.

d. Po odsouhlaseni textu odpovédi ¢leny tymu, zasila predseda text odpovédi k podpisu fediteli/ce. Po
jejim podpisu zajisti predseda tymu zaslani odpovédi stéZovateli, a to jim preferovanym zptsobem ko-
munikace (ovéfena emailova adresa, datova schranka, osobni predani, atd.).

e. Odpovéd se soucasné zasila na védomi vedeni oddéleni, kterého se stiznost tykala.
f. V ptipadé zavainych zjisténi TNO informuje vedeni PNB.

g. Jedna-li se o odpovéd na neopravnénou stiznost (resp. podnét) nebo neprozkoumatelnou, nepredkla-
da se odpovéd k podpisu fediteli/ce. V takovém pripadé se odpovéd poskytuje pfimo jménem TNO. V
téchto pripadech je vSak tfeba dbat na povinnost zachovani mlcenlivosti ve vztahu k informacim o paci-
entech. Tento zplsob vyfizeni nicméné nevylucuje pouziti vhodnych komunikacnich prostfedk( ke zvy-
Seni spokojenosti stéZovatele.
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5) Sledovani a vyhodnoceni:
a. TNO ve spolupraci s oddélenim kvality monitoruje, zda napravna opatieni zminéna v odpovédi na
stiznost byla adekvatné provedena a zda pfinesla poZzadované vysledky.

b. Provadi se pravidelné hodnoceni efektivity a U¢innosti procesu feSeni stiznosti a pfipadné se navrhuji
dalsi zlepseni.

c. Zaznamenavaji se statistiky a analyzy stiznosti, které slouZi jako zaklad pro identifikaci opakujicich se
problém{ a navrhy na preventivni opatfeni.

d. Vyhodnoceni je provadéno ¢tvrtletné. Odlvodnéné a ¢astecné odlivodnéné stiznosti jsou dale zpra-
covany do formy nezadoucich uddlosti pro oddéleni kvality.

6) Archivace dokumentace:
a. Veskera dokumentace tykajici se stiznosti a jejich feSeni je archivovana v souladu s platnymi pravnimi
predpisy a internimi smérnicemi nemocnice.

b. Archivace zahrnuje zaznamy o pfijatych stiznostech, provadénych prosettenich, vypracovanych odpo-
védich a dalsi relevantni dokumenty. Archivace je realizovana jak elektronickou formou, tak v tisténé
podobé.

c. Archivace je realizovana dle platného skarta¢niho fadu.
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