Vyrizovani stiznosti

Vyrizovani stiZznosti

Postup pro vyrizovani stiZznosti podle zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravetnich sluzbach
a podminkach jejich poskytovani (zakon o zdravotnich sluzbach)

Uvedeny postup se vztahuje na vyrizovani stiZznosti podle ustanoveni § 93 a nasl. zakona Cc.
372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani (zédkon o zdravotnich
sluZzbach) a tato tprava navazuje na postup pri vyrizovani stiznosti dle Prikazu reditele.

1.Pouzivané pojmy:

Poskytovatel: fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera ma opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb
podle zakona o zdravotnich sluzbach

Zdravotni sluzby: poskytovani zdravotni péce a dalSich zdravotnich sluZeb vymezenych dle zakona
zdravotnickymi pracovniky a dale ¢innosti vykonavané jinymi odbornymi pracovniky, jsou-li tyto
¢innosti vykonavany v pfimé souvislosti s poskytovanim zdravotni péce.

StiZnost: pisemné Ci ustni vyjadreni nespokojenosti se zdravotni sluZzbou Podnét: podani, kterym je
sledovan Sirsi spoleCensky prospéch.

Stézovatel: pacient, zakonny zastupce pacienta, osoba blizka v pripadé, Ze tak pacient nemtize ucinit
s ohledem na sviij zdravotni stav, nebo pokud zemfel, nebo osoba zmocnéna pacientem.

2. Evidence stiznosti

Evidence stiZnosti je vedena v elektronické podobé a obsahuje:

* datum podani stiZnosti,

* forma podané stiZnosti

* jméno, prijmeni a adresu osoby, ktera stiZnost podala, u stiZnosti podané pravnickou osobou,
jméno a prijmeni osoby, ktera stiZnost za pravnickou osobu podava, v€. nazvu a sidla
pravnické osoby),

* predmét stiZnosti,

 termin k vyfizeni stiZnosti (popf. prodlouZeny termin),

* vysledek Setfeni a posouzeni opravnénosti,

* datum vytizeni stiZnosti,

* opatieni k napravé, pokud byla uloZena.

Poskytovatel uchovava origindl stiznostniho spisu vCetné shromazdénych kopii zdznami v pisemné
podobé.

3. Podavani stiznosti

Proti postupu lékafe pfi poskytovatni zdravotnich sluZeb, nebo proti ¢innostem souvisejicim se
zdravotnimi sluZbami se stiZnost podava poskytovateli, Psychosexuologii s.r.o. Poskytovatel je
povinen vyfidit stiZnost do 30 dnti ode dne jejiho obdrZeni, nejdéle - v odiivodnénych ptipadech —
do 60 dnti. Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti poskytovatelem, mtize podat stiznost



prisluSnému spravnimu organu — odboru zdravotnictvi, ktery poskytovateli udélil opravnéni
k poskytovani zdravotnich sluZeb. Prilohou stiZnosti bude vZdy vysledek Setfeni poskytovatele. Pri
podani stiznosti uvede stéZovatel divody nesouhlasu s vyfizenim stiZnosti poskytovatelem.

StéZovatelem miZe byt

* pacient,

» zakonny zastupce pacienta,

* osoba blizka v pripadé, Ze pacient tak nemtze ucinit s ohledem na sviij zdravotni stav nebo

pokud zemfel, nebo

* o0soba zmocnéna pacientem.
Prijimani stiznosti:
Stiznost lze podat pisemné, nebo v elektronické podobé:

* pisemné s predanim lékari v abmulanci v ordinacnich hodinach

* datovou schrankou IDDS: z2xex6p

* emailem na emailovou adresu ambulance@sexuolozka.eu
* pisemné na adresu: MUDr. Helena Daxnerova, Délnicka 53, 62400 Brno-Komin

Jedna-li se o stiznost, kjejimuz wvyfizeni je zfizovatel nepfisluSny, je povinnen postoupit
prokazatelné original stiznosti do 5 pracovnich dni ode dne jejiho obdrZeni vécné prisluSnému
subjektu. V pripadé, Ze ze stiZnosti nebude patrné, ceho se stéZovatel domahd, vyzve jej ztizovatel
k upfesnéni ev. doplnéni stiznosti s upozornénim, Ze bez sdéleni dopliujicich tdaji neni mozné
stiZznost prosettit. Zfizovatel stanovi ke sdéleni upfesnujicich informaci lhtitu. V pripadé, Ze stiznost
nesmeéruje proti zfizovateli zdrav. zafizeni, bude postoupena opravnénému poskytovateli
a o postoupeni stiznosti bude informovan stéZovatel.

4. Postup pri Setfeni stiznosti, vyrizeni stiZznosti ve stanovené lhiité
Prijeti stiZnosti se nepotvrzuje v pripadé, Ze se jedna o

e stiznost osobné dorucenou,

* podanou ustné,

* v pripadé stiZnosti zaslané elektronicky nebo do datové schranky,
* v pripadé, Ze stiZznost byla postoupena

* v pripadé zaslané stiZnosti s doru¢enkou

V pripadé, Ze s nahliZenim a popfipadé téZ s porizenim kopie nebo vypisu ze zdravotnické
dokumentace nevyslovil pacient, nebo jeho zakonny zastupce souhlas, nebo v pripadé, Ze pacient
neni schopen s ohledem na sviij zdravotni stav projevit svou viili nebo se jedna o pripad zemielého
pacienta a mizZe tento souhlas udélit osoba blizka nebo souhlas mizZe udélit osoba zmocnéna
pacientem v rozsahu svého zmocnéni, atato osoba souhlas neudéli, zfizovatel Setfeni stiZnosti
ukondi.

Ztizovatel je povinnen v takovém pripadé informovat o ukonceni Setfeni stiznosti a diivodu, ktery
ho k tomu vedl

- pacienta, jehoZ se stiZnost tyka,

- stéZovatele, pokud jim neni pacient,



Pro posouzeni pfipadd, u nichZz vznikly pochybnosti, zda byl pfi poskytovéani zdravotnich sluzeb
dodrZen spravny postup, popripadé k vylouceni pricinné souvislosti mezi nespravnym postupem
a Gjmou na zdravi pacientovi pri poskytovani zdravotnich sluzeb, miZe si zfizovatel vyzadat
stanovisko nezavislého odbornika.

Ztiovatel je povinnen umozZnit stéZovateli nahliZet do konkrétniho stiZnostniho spisu a pofizovat
z néj kopie. Soucasti stiznostniho spisu jsou zaznamy zdravotnické dokumentace, shromazdéné
k proSetreni stizZnosti.

Veskeré pisemnosti souvisejici s vyfizovanim stiznosti, které zfizovatel odesila, je nutné zasilat tak,
aby byl k dispozici doklad o doruceni.

Zrizovatel zpracovava osobni udaje v souladu s poZadavky Natizeni Evropského parlamentu
a Rady (EU) ¢. 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich tidaji
aovolném pohybu téchto tdaji a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané
osobnich udaji nebo také GDPR).
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