o Méstska nemocnice nasledné péce PRA[HA

K Moraviné 343/6, 190 00 Praha 9 PRA|GUE
PRA[GA

MNNP IC: 45245843 PRAlC

Zrizovatel: Hlavni mésto Praha

VNITRNI PREDPIS €. 1/2022

Postup pfri vyrizovani stiznosti v MNNP
Vazeni pacienti,

spole¢nym a dlouhodobym cilem vSech zaméstnancl nasi nemocnice je spokojenost pacientd,
vstricnost veskerého personalu, distojné zachdazeni a kvalita poskytované péce.

Pokud i presto nejste spokojeni s poskytovanou zdravotni péci a souvisejicimi sluzbami na
odborné a profesni Urovni, mate dle § 93 zakona ¢. 372/2011 Sb., zakon o zdravotnich
sluzbdach, pravo podat stiznost.

Pro podani stiznosti je mozno vyuzit formulaf, ktery je k dispozici u zaméstnancl oddéleni,
sociadlnich pracovnic nebo ke stazeni na webovych strankach nemocnice www.mnnp.cz.
V pripadé, ze nechcete vyuzit standartni formular, lze akceptovat i stiznost podanou v jiném
formatu za predpokladu, Ze spliiuje vSechny potifebné formality.

Pravo podat stiznost ma:
— pacient,
— zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,
— osoba blizka v pfipadé, Ze pacient tak nemUze ucinit s ohledem na sv(j zdravotni stav,
nebo pokud zemfel,
— 0soba zmocnéna pacientem k danému ukonu,
— pravnicka osoba.

V pripadé, Ze je stéZovatel osoba blizka, je zapotiebi, aby tuto skutecnost prokazala a dolozila
Cestné prohlaseni.

V pripadé, Ze je stéZovatelem osoba zmocnéng3, je zapotiebi doloZeni ovérené plné moci.

Podava-li stiznost osoba, kterd ktomu neni dle zdkona opravnéna, bude o tomto
prokazatelnou formou informovana. Zaroven ji bude sdélen dlvod neopravnénosti podat
stiznost a bude poucena o moznosti dodatecného dodani potrebnych doklad(, Ze je osobou
opravnénou stiznost podat dle § 93 Z. 372/2011 Sb., a to do 5 pracovnich dnl. Pokud
v uvedené |h(té stéZovatel tyto doklady nedoda, bude se stiZznosti postupovavano jako
s anonymni.

Stiznost musi obsahovat nasledujici informace:
— datum podani stiznosti,
- identifikace stéZovatele — jméno, prijmeni, dorucovaci adresa, vztah k pacientovi a
podpis, pripadné dalsi kontakty na stézovatele (telefon, e-mail, datova schranka),
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- identifikace pacienta,
- informace, ¢eho se stiznost tykd — stru¢ny popis,
- dolozeni vztahu k pacientovi (pIlnd moc, ¢estné prohlaseni apod.),
— v pFipadé pravnické osoby nazev, sidlo, IC a oznaéeni statutarniho organu.

Pokud stiznost nemda vySe uvedené nalezZitosti, neni srozumitelnd, je necitelnd nebo
je k jejimu vyreseni tfeba doplnit Udaje — budeme pozadovat doplnéni.

Stiznost je moZné predat komukoliv z pracovnikli nemocnice — ti tuto stiznost predaji vidy
nadfizenému pracovnikovi.

Stiznost prijata o vikendu ¢i svatcich bude vidy preddana vedoucimu pracovnikovi
a zaznamenana v nejblizsi pracovni den.

Stiznost mate moznost podat nasledujicimi zplsoby:
— osobné
= QOsobné je mozné predat pisemnou stiznost komukoliv z pracovniki nemocnice
a ti tuto stiznost predaji vzdy nadfizenému pracovnikovi.
=  Pfi Ustni stiznosti bude sepsan zaznam o podani stiznosti.
— telefonicky
= StéZovatel je vyslechnut a vyzvan kzaslani stiznosti v pisemné podobé na
adresu reditelstvi.
= StéZovatel je upozornén na skutecnost, Ze bez pisemného podani stiznosti
nebude jeho podani evidovano jako stiznost, ale se sdélenymi informacemi
bude nakladano jako s podnétem, ktery muliZe vést ke zlepSeni péce.
— pisemné
= StiZznost lze adresovat pfimo feditelce ¢i vedouci zdravotné socidlniho Utvaru
na adresu Méstska nemocnice nasledné péce, K Moraviné 343/6, 190 00 Praha
9.
elektronickou postou

= Stiznost Ize zaslat na jednu z uvedenych e-mailovych adres: reditel@mnnp.cz,

baborska@mnnp.cz, info@mnnp.cz.

= StiZznost Ize zaslat i datovou schrankou na IDDS ez74hfk (bude evidovana jako
forma pisemné stiznosti).

= StiZznost podana elektronicky musi mit vSsechny naleZitosti pisemné stiznosti,
zejména uvedeni jména a poStovni adresy stéZovatele pro dalsi pripadnou
komunikaci, a podpis.

anonymné do schranek duvéry
= Schranky davéry jsou umistény na kazdém oddéleni nemocnice a v prizemi
budovy u vytahu.



o Méstska nemocnice nasledné péce PRA[HA

K Moraviné 343/6, 190 00 Praha 9 PRA|GUE
PRA[GA

MNNP IC: 45245843 PRAlC

Zrizovatel: Hlavni mésto Praha

Na stiznost bez potifebnych nalezitosti (pfedevsim prokazani totoznosti) bude nahlizeno jako
na anonymni stiznost.

Evidence stiznosti

Veskeré stiZznosti jsou zaevidovdny na reditelstvi nemocnice a predany k feSeni povérené
osobé. Osobou povéfenou feSenim stiznosti je vedouci zdravotné socialniho ttvaru.

Vyfizeni a Setfeni stiznosti:

— Pracovnik povéreny prosetienim stiznosti vyplni Zaznam o prijeti a vyrizeni stiznosti.

— Nemocnice je povinna zajistit proSetieni stiznosti a podat pisemnou zpravu o jejim
vyfizeni stéZovateli ve Ih(té do 30 dnl ode dne doruceni.

-~ Pokud je zfejmé, Ze stiznost nelze v plném rozsahu vyfidit do 30 dn(i od jejiho doruceni,
je mozné tuto Ihltu prodlouzit o dalSich 30 dni s tim, Ze je stéZovateli zaméstnancem
povérenym vyfizenim zadosti odeslana informace (pisemné) o pfijeti a zahajeni Setieni
stiznosti.

— Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je nemocnice nepfislusna, je nemocnice povinna ji
do 5 dnli ode dne poddani prokazatelné postoupit vécné prislusSnému subjektu a
informovat o tom stéZovatele.

- Pokud je to dle charakteru stiznosti vhodné, bude stéZovateli navrieno ustni
projedndni stiznosti.

- Vpfipadé podani anonymni stiznosti nebo stiznosti, kterd nebude mit vSechny
nalezitosti a bude brana jako stiznost anonymni, bude odpovéd k nahlédnuti u vedouci
zdravotné socidlniho utvaru.

V pripadé, Ze nebudete spokojeni se zplisobem FesSeni stiznosti ze strany osoby povérené
feSenim stiznosti a feditelky Méstské nemocnice nasledné péce, muzZete se obratit na:

— Magistrat hlavniho mésta Prahy — Odbor zdravotnictvi
Jungmannova 35/29, 110 01 Praha 1
E-mail: www.praha.eu
Tel.: 236 00 4100

—  Ministerstvo zdravotnictvi CR
Palackého namésti 375/4,128 01 Praha 2
E-mail: www.mzcr.cz
Tel.: 224971 111

—  Ombudsman pro zdravi
Kanceladf Ombudsmana pro zdravi, z.s.
Narodni 9 (5. patro), 110 00 Praha 1
E-mail: ochrance@ombudsmanprozdravi.cz
Tel.: 222 075 103
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-~ Verejny ochrance prdv —ombudsman
Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
E-mail: podatelna@ochrance.cz
Tel.: 542 542 888

Podani stiznosti nema zadny vliv na kvalitu poskytovani sluzeb.
Souvisejici dokumenty vnitfniho predpisu:

Ptiloha €. 1 Protokol o podani stiznosti

Priloha €. 2 Evidencni list stiznosti

Priloha €. 3 Zaznam o podani stiZznosti

Aktualizace a U¢innost od 1.8.2024 Schvalila:

. i Mgr. Iva Vy3atova, DiS.
Lucie Baborska, MBA

feditelka
vedouci zdravotné socialniho Utvaru

Mgr. Silvia Majtanova, DiS.

socidlni pracovnice




