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I. UVODNI USTANOVENI

1. Utel a rozsah platnosti

Tato smérnice stanovuje jednotnd pravidla pro piijiméni a vyfizovani stiznosti a pochval v
Nemocnici Nové Mésto na Moravé, piispévkové organizace (dale ,NNM®) coby poskytovatele
zdravotnich sluzeb.

Smérnice je zdvazna pro vSechny zaméstnance NNM.

2. Odpovédnosti

Reditel/ka nemocnice odpovida za:

schvaleni smérnice a jejich zmén,

nastaveni systému vedeni a systematického vytizovani stiznostni agendy,

pfijimani stiznosti adresovanych NNM a piedani originalu stiznosti a pochval manazerce
kvality,

rozhodnuti o Setfeni anonymnich stiznosti.

Manazerka kvality odpovida za:

ptijimani stiznosti, pochval a podnéti,

evidenci a spravu stiznosti, pochval a podnétu,

vyfizeni administrativy tykajici se stiznosti, podnéti a pochval,

proSetfeni stiznosti a jeji vyhodnoceni, odsouhlaseni, popiipadé navrzeni a doplnéni
napravnych opatfeni a jejich nésledna kontrola,

povinné hlaSeni ztizovateli NNM,

spolupraci s pfisluSnym spravnim orgdnem pii Setfeni stiznosti na NNM (ve spolupraci
s pravnim usekem),

pravidelné hodnoceni stiZznosti, pochval a uvefejiiovani tohoto hodnoceni na Intranetu
nemocnice minimalné 1x ro¢né.

Vedouci zaméstnanci oddéleni/useki odpovidaji za:

dodrzovani této smérnice,

pfijimani stiZznosti, pochval na fizeném oddéleni/useku,

predani kopie pochvaly manaZzerce kvality,

pfedani originalu stiZnosti na sekretariat feditelky nebo manazerce kvality,

vCasné pisemné vyjadieni dotéenych osob ke stiznosti tykajici se jimi fizeného
odd¢leni/tseku,

feSeni stiznosti a ndvrh napravnych opatieni ve spolupraci s manazerkou kvality,

realizaci stanovenych napravnych opatieni, kontrola nad jejich dodrzovanim,

sledovani pochval a informovani zaméstnancii fizeného oddéleni/useku.

3. Definice pojmii a zkratek

Ztizovatel NNM — Krajsky ufad Kraje Vysocina

Stranka 3 z 9



S ¢. 8/2023 Piijem a vyfizovani stiznosti a pochval, aktualizace ¢.1

Portal ptispévkovych organizaci Kraje Vysocina (Portal PO) — online platforma pro komunikaci
mezi Krajem Vysocina a jeho piispévkovymi organizacemi

Podnét — podani fyzické ¢i pravnické osoby smérované k NNM, ve kterém si podatel stézuje na
n¢jaky negativni jev, nebo navrhuje zlepSeni stavajiciho stavu, které souc¢asné neni stiznosti.

Stiznost — stézovatel si st€Zuje na n¢jaky negativni jev, ktery zpusobil negativni zasah do jeho prav,
neanonymni podani.

ZKkratky:

NLPP — naméstek 1éCebné preventivni péce

NOP — naméstkyné oSetfovatelské péce

MZ CR — Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky

4. Souviseji pravni predpisy a jiné dokumenty

- Zékon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani, ve znéni
pozdéjsich predpist (dale jen ,,zakon o zdravotnich sluzbach*)

- Metodické stanovisko Ministerstva zdravotnictvi CR &. j. 46105/2020-1/PRO ze dne 21. fijna
2020 k Setfeni stiznosti proti postupu poskytovatele pii poskytovani zdravotnich sluzeb nebo
proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami

- Véstnik MZ CR &. 8/2023 ze dne 15.6. - Metodicky pokyn k vyfizovani stiznosti podle ¢asti
osmé zakona o zdravotnich sluzbach s vyuzitim institutu nemocni¢niho ombudsmana,
kapitola 2. Principy efektivniho feSeni stiznosti ve zdravotnictvi.

- Pravidla Rady Kraje Vysoc€ina, kterymi se konkretizuji vybrané vztahy mezi zfizovatelem a

prispévkovymi organizacemi, zejména vybrané povinnosti feditelt pfispévkovych organizaci,
a stanovi se podminky k jejich plnéni, ze dne 17. 09. 2024, €. 06/24. Cl. 11, CI. 12
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II. STAT
1. Stiznosti

1.1. Podani stiznosti

StiZnost muZe podat:

e Pacient,

e Zakonny zastupce, opatrovnik pacienta nebo jina osoba, ktera je na zaklad¢ rozhodnuti soudu
opravnéna pacienta zastupovat v pravnim jednani vztahujicim se k poskytovani zdravotnich
sluzeb,

e Osoba blizka v ptipad¢€, ze pacient tak nemiize ucinit s ohledem na sviij zdravotni stav nebo
pokud zemiel,

e (Osoba zmocnéna pacientem,

(dale jen ,,stézovatel®).

Forma a misto podani stiZnosti:

¢ Elektronicky

- on-line webovy formular — pro vlozeni stiznosti na odkaze https://www.nnm.cz/kvalita-
stiznosti-pochvaly/ . Oznafend pole jsou ve formuldfi povinnd, uvedeni adresy je
s vyhodou, s ohledem na povinné zadavani stiznosti na Portdl PO Kraje VysocCina.
Formulaf je automaticky rozeslan na e-mailovou adresu feditelky NNM, NLPP, NOP,
pravni tsek a manazerku kvality.

- e-mail: sekretariat@nnm.cz, kvalita@nnm.cz, vzdy se =zaru¢enym elektronickym
podpisem nebo uvedenim poStovni adresy. Pokud stiznost neobsahuje zaruceny
elektronicky podpis nebo identifikacni udaje stéZovatele, vcetné poStovni adresy, je
stézovatel vyzvan k doplnéni. Bez doplnéni zaruCené identifikace stézovatele, je se
stiznosti naklddano jako s anonymni. Anonymni poddni se automaticky neproSetfuje, o
jejich Setfeni rozhoduje feditelka NNM na zakladé zavaznosti sdéleni.

- datovou schrankou: y2hrjpt.

e Pisemné — na sekretariat feditelky nemocnice, Nemocnice Nové Meésto na Morave,
piispévkova organizace, Zd'arska 610, 592 31.

e Ustné — v kancelafi manazerky kvality (v pracovni dny), budova feditelstvi, 1. poschodi,
vpravo, dvete €. 5, poptipad¢ sekretariat feditelky, dvefe ¢. 2. Ve dnech pracovniho volna a
mimo béZnou pracovni dobu je mozné stiznost podat na prislusSném oddé€leni. Stiznost sepiSe
sluzbu konajici zdravotnik, l1ze 1 cestou on-line formulédfe https://www.nnm.cz/kvalita-
stiznosti-pochvaly/

Postup pfi podani ustni stiZznosti (I1ze pouzit i on-line formular viz vyse):
1. Zapis stiznosti do formulife Zaznam - stiZznost (formuldt ¢. 1) — provede
zaméstnanec nebo manazerka kvality. Povinné tidaje astné podané stiznosti:
- Jméno a pfijmeni st€Zovatele
- Kontaktni adresa stézovatele
- Kontakt na sté¢zovatele (e-mail, telefon)
- Jméno a pfijmeni, pracovni pozice zaméstnance, ktery stiznost sepisuje
- Obsah stiznosti
- Datum podani stiznosti
- Podpis stéZovatele a zaméstnance

Stranka 5z 9


https://www.nnm.cz/kvalita-stiznosti-pochvaly/
https://www.nnm.cz/kvalita-stiznosti-pochvaly/
mailto:sekretariat@nnm.cz
https://www.nnm.cz/kvalita-stiznosti-pochvaly/
https://www.nnm.cz/kvalita-stiznosti-pochvaly/

S ¢. 8/2023 Piijem a vyfizovani stiznosti a pochval, aktualizace ¢.1

2. Predani kopie stiZnosti stéZovateli
3. Doruceni originalu stiZnosti na sekretariat reditelky nebo manaZzerce kvality
Telefonicky — je-li stiznost podéana telefonicky, je stézovatel vzdy vyzvan k doplnéni stiznosti

pisemnou formou. Bez pisemného podani stiznosti nebude podani evidovano jako stiznost,
ale se sdélenymi informacemi bude nakladano jako s podnétem. Tzn., ze sdélené informace
jsou provéteny, zjisStény vzniklé skutecnosti a pokud je podnét opravnény, jsou informace
zpracovany a je navrhnuto opatfeni ke zlepSeni stavajiciho stavu. Podnét nevyzaduje pisemny
zapis a nemusi nasledovat pisemna odpovéed.

Tel. 566 801 581 — sekretariat feditelky
Tel. 566 801 604 — manazerka kvality

O moznosti a form& podani stiznosti, jsou pacienti seznameni prostfednictvim Vnitiniho fadu NNM
anebo osetiujicim personalem béhem pobytu v NNM. VSechny stiznosti, podané jakoukoli formou,
jsou pifedané manazerce kvality.

Kazdy ptijemce stiznosti v NNM je povinen bezodkladné (po doruceni ¢i pfevzeti stiznosti)

origindl stiznosti pfedat na sekretaridt feditelky nebo pfimo manazerce kvality.

Manazerka kvality zada stiznost na Portal ptispévkovych organizaci Kraje Vysocina (o doruceni
stiznosti 1 jejim vytizeni vZdy do 7 pracovnich dnii).

Nejpozdéji do 10 kalendainich dni od dorudeni stiznosti, potvrdi sté¢zovateli pfijeti stiznosti,
s vyjimkou Uustni stiZznosti podané manazerce kvality nebo stiznosti dorucené osobné piimo
manazerce kvality.

Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni neni NNM pfisluSna, je povinna ji do 5 pracovnich dnti od jejiho
obdrzeni prokazatelné postoupit vécné prislusnému subjektu. O této skuteCnosti je stézovatel
informovan.

1.2. Evidence stiZnosti
NNM vede evidenci o podani stiznosti a o zplsobu jejich vyfizeni, jejimz obsahem jsou alespon
udaje o
1. datu doruceni a datu vyfizeni stiznosti; evidenénim mistem podanych stiznosti a zplsobu jejich
feSeni je kancelaf manazerky kvality. Kazdé stiznosti je pfifazeno potadové c¢islo (evidenc¢ni Cislo
stiznosti), v daném kalendainim roce, pod kterym je stiznost vedena (napi. UK/2026/..).
2. pfedmétu stiznosti,
3. zpuisob podani stiznosti (pisemné / ustng)
4. postoupeno z ...
5. zplisobu vyfizeni stiznosti (divodna, castecné divodna, nedlivodna, neopravnéna,
nepiezkoumatelnd);
6. ustnim projednani stiznosti, bylo-li navrzeno;
7. ptijatych napravnych opatienich, pokud byla stanovena;
Identifikacni udaje stézovatelii se v evidenci o podani stiznosti neuvadéji.

Ke kazdé stiznosti je zakladan tzv. stiznostni spis, do kterého jsou zakladany vesSkeré souvisejici
dokumenty a pisemnosti. Stiznostni spis je veden v souladu se zdsadou transparentnosti a
prezkoumatelnosti. Stézovatel muze nahlizet do konkrétniho spisu a potfizovat si z néj kopie (ve
lhitach dle OS Spisovy fad), bud’ vlastnimi prostiedky, nebo dle platného ceniku sluzeb NNM.
Evidence stiznosti je zarovenn vedena na Portdle PO, a to v souladu s ¢l. 11 Pravidel Rady Kraje
Vysoc€ina, kterymi se konkretizuji vybrané vztahy mezi zfizovatelem a ptispévkovymi organizacemi.
Evidenci na Portale PO Kraje Vysocina vede manazerka kvality. Na Portdle PO je kazda stiznost
kategorizovana — non lege artis postup, komunikace, komfort, informovany souhlas, diskriminace,
jiné poruseni pravnich pfedpisii a vnitinich predpisii poskytovatele.
Stranka 6 z 9



S ¢. 8/2023 Piijem a vyfizovani stiznosti a pochval, aktualizace ¢.1

Za kazd¢ pololeti jsou stiznosti vyhodnocovany a vysledky jsou k dispozici v§em zaméstnancim na
intranetu NNM. O tomto vyhodnoceni je pravidelné informovana feditelka NNM.

1.3. Vyfizovani stiznosti

Stiznosti jsou vyfizovany na zakladé tadného proSetieni a na zjisténych faktech, ve spolupraci
s pravnim oddélenim, NOP a NLPP. ProSetieni stiznosti zajisti manazerka kvality, ktera navrhne
stézovateli Ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné a ustni
projednani také ptipadné vede. Nejpozdéji do 30 dni od doruceni stiznosti zasle pisemnou zpravu o
jejim proSetieni a vytizeni stézovateli. V souvislosti s prosetfovanim stiznosti maji vSichni dotceni
zaméstnanci povinnost poskytnout potfebnou soucinnost a zaslat ve stanovené lhité své pisemné
vyjadienti.

V piipadé, ze nelze zajistit podklady potiebné pro prosetieni a vyiizeni stiznosti do 30 dnti od jejiho
doruceni, lze lhatu prodlouzit o dal§ich 30 dnii, ale pouze se souhlasem feditelky. O prodlouzeni
lhiity k vyfizeni stiznosti informuje stézovatele pisemné manazerka kvality.

Stiznost je klasifikovana jako:

- ,,divodnd® je stiznost v ptipadé, ze se zjisti, ze obsah stiznosti se shoduje s tim, co se
objektivné stalo a doslo k zdsahu do prav stéZovatele,

- ,Castecné divodna™ je stiznost, pokud se obsah stiznosti Caste¢né¢ shoduje s tim, co se
objektivné stalo a ¢aste¢né doslo k zasahu do prav stéZovatele.

- ,nedivodna“ je stiznost, ktera se neshoduje s objektivni skute¢nosti. Tento zplisob vytizeni
nevylu€uje vyuziti vhodnych komunikaénich technik,

- ,,neopravnéna“ je stiznost, kterou podala jind osoba, nez osoba opravnéna podat stiznost dle §
93 odst. 1 zakona o zdravotnich sluzbach. Tento zplsob vyfizeni nevylucuje vyuZziti
vhodnych komunikaénich technik ¢i pfijeti napravnych opatient,

- ,neprezkoumatelnad™ je stiznost, kdy se nepodaii prokazat co se objektivné stalo. Tento
zpusob vytizeni nevylucuje vyuZiti vhodnych komunikaénich technik ¢i pfijeti ndpravnych
opatteni.

Pokud byla stiznost st€Zovatelem pisemné vzata zpét, proSetfovani stiznosti je timto Ukonem
zastaveno a spis je uzavien.

Pokud stéZovatel s vyfizenim své stiznosti nesouhlasi nebo stiznost nebyla vyfizena v zdkonnych
lhiitach, mize podat stiznost proti vyfizeni své stiznosti pfisluSnému spravnimu orgédnu (zfizovateli
NNM - Krajsky ufad Kraje Vysocina, odbor zdravotnictvi) podle § 93 odst. 2 zakona o zdravotnich
sluzbéch, a to maximalné do 60 dnii ode dne doruceni vytizeni stiznosti poskytovatelem. Zaroven
uvede divody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti ze strany NNM. Pii Setfeni stiznosti spravnim
organem, je NNM povinna, na zéklad¢ Zadosti, poskytnout potiebnou soucinnost. V pifipadé sporti
definovanych v ¢l. 12 Pravidel Rady Kraje Vysocina, fesi veSkerou agendu pravni oddéleni, véetné

evidence.
1.4. Zajisténi napravnych opatieni

U stiznosti klasifikovanych jako ,,divodnd“ nebo ,castecné divodna“ manazerka kvality po
projednani s pfisluSnymi vedoucimi zaméstnanci (NLPP, NOP, ev. dal$i) odsouhlasi nebo doplni
napravnd opatfeni navrhovanéa vedoucim oddé¢leni/useku, na ktery byla stiznost podana a urci terminy
jejich realizace. Obdobné se postupuje 1 v pripad¢ Setfeni podnéti.

Vedouci zaméstnanci jsou povinni zajistit realizaci stanovenych napravnych opatfeni a kontrolu nad
jejich dodrzovéanim na svém fizeném oddéleni/useku.
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2. Pochvaly

e Forma a misto podani pochvaly je stejné jako u stiznosti.

e Pochvalu lze vlozit formou on-line webového formulare — na odkaze https://www.nnm.cz/kvalita-
stiznosti-pochvaly/

e Pochvala se podava na sekretariatu feditelky, na ptislusném oddé¢leni nebo v kancelatri manazerky
kvality. Elektronicky — e-mail: sekretariat@nnm.cz, nebo datovou schrankou: y2hrjpt.

e Na oddélenich je také pacientim k dispozici formuldi Zaznam — pochvala (formular ¢. 2), ktery
mohou vyplnit a pfedat zaméstnanci NNM, nebo vhodit do schranky hodnoceni spokojenosti.

e Kazdy zaméstnanec NNM je povinen piedat pochvalu manaZzerce kvality, kde je zaevidovana.

e Kopie pochval pfijatych na sekretariat feditelky nebo manazerce kvality jsou zasilany primafi,
vrchni sestfe nebo vedoucimu pracovnikovi prislusného oddéleni/iseku. Na kazdou pfijatou
pochvalu (pokud je k dispozici kontaktni idaj) je reagovano. Odesilateli pochvaly odpovida
manazerka kvality nebo feditelka NNM, pokud je adresovéana pochvala piimo ji.

e Za kazdé pololeti jsou pochvaly vyhodnocovany, vcetn¢ pochval z dotaznikti hodnoceni
spokojenosti z ambulantni 1 lizkové péce. Vysledky vyhodnoceni jsou k dispozici vSem
zaméstnancim na intranetu NNM. O tomto vyhodnoceni je pravideln¢ informovana feditelka
NNM a vedouci zaméstnanci prostiednictvim porad primaiti a porady vrchnich sester a
vedoucich pracovnikd.
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III. ZAVERECNA USTANOVENI

1. Tato smérnice aktualizuje smérnici ¢. 8/2023 Piijem a vyfizovani stiznosti a pochval ze dne
7.8.2023.

2. Tato aktualizace smérnice nabyva platnosti dnem schvaleni feditelkou, G€innosti nabyva
6.10.2026.

3. Zmeény smérnice schvaluje feditelka nemocnice.
4. Revize smérnice se provadi 1x za 3 roky.
5. Interni souvisejici pfedpisy a dokumenty:
o OS Vnitini fad Nemocnice Nové Mésto na Moravé, ptispévkova organizace
o OS Spisovy tad
o S Program zvySovani kvality a bezpeci poskytovanych sluzeb
Formulare

Formular ¢. 1 - Zaznam — stiznost
Formular €. 2 - Zaznam — pochvala
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