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Postup pro vyrizovani stiZznosti

1. Ueel
Tento metodicky pokyn stanovuje postup pro vyfizovani stiznosti, oznameni a podnétu (dale jen
stiznosti) v zajmu jejich spravného, v€asného a disledného tfeseni.

2. Rozsah zavaznosti
Tento metodicky pokyn se vztahuje na vSechny vedouci zaméstnance NMSKB.

3. Definice a pouzité zkratky
3.1. Zkratky
NMSKB Nemocnice Milosrdnych sester sv. Karla Boromejského v Praze

4. Postup pri vyrizovani stiZnosti
4.1. Prijimani a Setfeni stiZnosti
Stiznosti jsou povinni pfijimat vSichni vedouci zaméstnanci a sekretariat feditele. StéZovatelé je
mohou predkladat pisemné nebo osobné. Podani stiZznosti nesmi byt st€Zovateli na Gjmu.

Pti osobnim podani je zaméstnanec, ktery se stéZovatelem jedna, povinen vyhotovit zdznam o
jednani (formulaf ptiloha ¢.1). Zaznam musi obsahovat:

datum a Cas jednant,

e jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele, pfipadné¢ dal$i nutné identifika¢ni daje, pfedmét
stiznosti,

e uvedeni osoby, proti které stiznost smétuje,

e dohodnuté skuteCnosti, napt. pouceni o postupu Setfeni, zpusob pifeddni informace o
vysledku Setteni, zptisob piedani odpovédi,

e jména vSech osob, které se jednani ztcastnily,

e jméno a podpis pracovnika, ktery provedl zapis,

e podpis stézovatele, nebo zdznam o jeho odmitnuti podpisu.

Jedno vyhotoveni zaznamu obdrzi vzdy stézovatel.

Stiznosti v pisemné podobé¢ jsou vzdy pfedany na sekretariat feditele, kde jsou zaprotokolovany a
Setfeny dle pokynu feditele.

Stiznosti podané fediteli nemocnice jsou Setfeny ve smyslu jeho pokynu.



Stiznost neprodlen¢ Setii nadfizeni pracovnikd, proti kterym stiznost smétuje nebo vedouci
pracoviste, kterého se predmét stiznosti v ramci jeho plisobnosti tyka. Pfitom musi byt pieSetfeny
vSechny body stiznosti.

Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda ptivodni stiznost byla spravné vyfizena a o
vysledku podat stézovateli zpravu. Neobsahuje-li jeho dalsi stiznost v téZe véci nové skutecnosti,
neni nutno potvrzovat jeji ptijem ani ji proSetfovat.

Anonymni oznameni se pieSetiuji pouze v téch ptipadech, obsahuji-li konkrétni tidaje o porusovani
zakonu a jinych pravnich ptedpisii, zneuzivani postaveni nebo dalSich nedostatcich v ¢innosti
zaméstnancu. O vysledku Setfeni se vyhotovuje zapis.

Zadosti stéZovateli, aby pii Setfeni nebylo uvadéno jejich jméno, je nutné respektovat.

4.2.  Vyrizovani stiznosti
Stiznosti jsou vyfizovany na zakladé fadného prosetieni.
Vysledek Setieni stiznosti je v pisemné podobé¢ piedan fediteli. Zpravidla je stiZznost vyfizena
pisemn¢ a opatiena podpisem feditele. Vysledek Setfeni lze také sdélit stézovateli i pfi osobnim
jednéni, s ohledem na charakter stiznosti. V tom piipad¢ se o jednani provede zapis.

V piipadé, Ze stiznost byla hodnocena jako opravnéna, je vedouci pracovisté, kterého se predmét
stiznosti tykal, povinen pfijmout neprodlené opatieni (a to i vii¢i odpovédnym pracovnikiim)
potiebna k odstranéni nedostatkil a zajistit, aby se neopakovaly.

Pro vyfizovani stiZznosti plati nasledujici lhity (v zavislosti na jejich pfedmétu):

e okamzité pfi jejim podéani (v ptipadech osobniho podani a okamZitého projednani, souhlasi-
li s timto zptisobem stézovatel),

e do 30 dnil ode dne, kdy byla pfijata (v ostatnich ptipadech nez v piipadé vyse).

e |hitu Ize vodivodnénych a vyjimecnych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnl
se souhlasem feditele. O prodlouzeni lhity ¢i postoupeni stiznosti vécné prislusnému
subjektu musi byt st€Zovateli do 5 dnl ode dne doru€eni potvrzen jeji pfijem a podana
informace o diivodech.

Stézovatel miize nahliZzet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat z n¢j kopie.
4.3. Evidence stiZznosti

Stiznosti eviduje sekretariat feditele. Jednotlivi vedouci pracovnici, ktefi ptijali, Setfili a vyfidili
stiznost, jsou povinni ji s pfisluSnym materidlem pfedat k centralni evidenci.

Sekretariat feditele sleduje termin k vyfizeni stiznosti. Podle druhu stiZnosti feditel ¢i pfislusny
nameéstek kontroluje postup Setfeni a vyfizovani stiznosti.

Sekretariat feditele predklada 1x ro¢né prehled evidovanych stiznosti k analyze fediteli nemocnice.
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5. Souvisejici predpisy
zékon ¢. 372/2011 Sb.,

6. Zavéretna ustanoveni
Vedouci zaméstnanci (priméaii) vSech oddéleni NMSKB zajisti, aby vSechny jim podiizené osoby

byly prokazatelné s timto metodickym pokynem seznameny, a vyvési ji na vefejné pfistupném
misté na svém oddéleni. Oddé€leni grantti a prezentace zajisti zvetejnéni tohoto metodického pokynu
na internetovych strankach nemocnice pro informaci pacientt.

Tento metodicky pokyn je platny dnem podpisu a ucinny od 1. 4. 2012.

Ptilohy:

ptiloha ¢€.1 formular Osobni podani stiznosti.

V Praze dne 19.3.2012

MUDir. Jaroslav Strof, CSc., MBA
reditel nemocnice



