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POSTUP PRI VYRIZOVANI STIZNOSTI

Tato pravidla resSi postup pfi feSeni stiznosti podanych v souvislosti s poskytovanim zdravotnich
sluzeb v klinickém centru ISCARE a.s.

1. Osoby opravnéné podat stiznost

— pacient

— zakonny zdastupce pacienta

— osoba blizkd v pfipadé, Ze tak nemuzZe ucinit pacient s ohledem na sv(j zdravotni stav, nebo
pokud zemfel

— o0soba zmocnénd pacientem

2. Prevzeti stiznosti

2.1. Stiznosti v pisemné formé

Stiznosti pacientl (nebo osob opravnénych podat stiznost) v pisemné formé jsou predavany na
sekretariat ISCARE a.s. Clen pFfedstavenstva ISCARE a.s. uréf Fesitele stiznosti.

Zakonna |hGta na vyredeni stiznosti je 30 kalendafnich dnl ode dne jejiho obdrzeni. O vyfizeni
stiznosti je stéZovatel v této |h(ité vyrozumén. Stanovenou lh{tu lze prodlouZzit jen v odivodnénych
pfipadech, a to o dalSich 30 dni. V tomto pfipadé ISCARE a.s. informuje do 5 dnll stéZovatele o
prodlouzeni lhaty k vyfizeni véetné odlvodnéni. ISCARE a.s. ze zdkona umoziiuje stéZovateli nahlizet
do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat z néj kopie (potizovani vypisli a kopii zdravotnické
dokumentace oSetfuje smérnice: S8 — Smérnice o poskytovdni informaci a vyddvadni zdravotnické
dokumentace).

V pfipadé, Ze je stiznost adresovana pfimo na néktera z oddéleni ISCARE a.s., je stiznost predana
timto oddélenim na sekretariat ISCARE a.s. a je feSena dle predchoziho odstavce.

Osobni prevzeti stiznosti

PFi osobnim prevzeti pisemné stiznosti je stéZovateli potvrzeno prevzeti na kopii stiznosti.

2.2. Stiznosti v Ustni formeé

V ptipadé, Ze stéZovatel podal stiznost pouze v Ustni formé a tato stiznost nebyla uspokojivé vyfesena
pfi Ustnim jedndni, bude stéZovatel vyzvan k podani stiznosti v pisemné formé. V pisemné formé
mUZe stéZovatel zaslat stiznost emailem na vedeni@iscare.cz nebo postou na adresu kliniky nebo

mUzZe stiznost sepsat na misté. Formular protokolu stiznosti tvori prilohu této smérnice (pfiloha ¢. 1 —
Protokol o prevzeti / Feeni stiznosti). Ustni stiznost bude zaprotokolovana osobou, ktera stiznost
prebird. V protokolu se uvede, kdo je stéZovatelem, strucny obsah stiznosti a skute¢nost, zda stiznost
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byla ¢i nebyla uspokojivé vyfeSena pfi Ustnim jednani. Protokol podepisuje osoba, kterd stiznost
prevzala. Kopii protokolu dostava stézovatel. Dale je postupovano dle ustanoveni této smérnice o
stiznostech v pisemné formé. Protokol o prevzeti / feSeni stiznosti pfeda zaméstnanec, ktery protokol
se stéZovatelem sepsal, na sekretariat ISCARE a.s., kde bude stiZznost dale fesena.

3. Setfeni a vyfizeni stiznosti

V terminu stanoveném clenem predstavenstva ISCARE a.s. predd fesitel stiznosti své vyjadieni na
sekretariat ISCARE a.s. Clen predstavenstva ISCARE a.s. odelle sté7ovateli prostfednictvim
sekretariatu vyjadreni s prlvodnim dopisem, pfipadné pouze svoje zavéreéné hodnoceni stiznosti.

VyZaduje-li proSetfovani stiznosti pro narocnost obsahu delsi ¢asovy Usek, ¢len predstavenstva
ISCARE a.s. vyrozumi stéZovatele prostfednictvim sekretaridtu, Ze doba pro vyfizeni stiznosti se
prodluzuje, nejdéle vSak do doby stanovené zakonem pro vytizeni stiznosti.

Pokud je pfedmétem stiznosti odborny problém vyZadujici stanovisko nezavislé odborné osoby, urci
¢len predstavenstva ISCARE a.s. zastupce odborné spolecnosti nebo prislusSnou Uzemni znaleckou
komisi, kterd stanovisko vyda.

Jestlize je mozné vyresit pisemnou stiZznost se stéZovatelem Ustné na misté, povazuje-li stézovatel
stiznost za vyfizenou a netrva-li na pisemné odpovédi, bude o tom osobou, kterd stiznost vyftidila
potizen protokol (pfiloha ¢. 1 — Protokol o prevzeti / feseni stiznosti). V protokolu se uvede, kdo je
stéZovatelem, a zplsob vyfizeni stiznosti. Protokol podepiSe stéZovatel a osoba, kterd stiZnost
vyfidila. Tento protokol bude predan k evidenci na sekretariat ISCARE a.s. a, je-li to mozné, bude
zalozen do zdravotnické dokumentace stéZovatele. K protokolu se vZdy pfiloZi plvodni stiznost.

Anonymni pisemné stiznosti nebudou prosetfovany, pouze ve vyjimecném pfipadé mize rozhodnout
o Setfeni Clen predstavenstva ISCARE a.s. s tim, Ze v pfipadé zjisténi chyb budou ucinéna napravna
opatfeni.

4. Napravna opatreni

Pokud to povaha projedndvané stiznosti vyZaduje, je s pfislusSnym vedoucim oddéleni stiznost reSena
a je iniciovano vykonani napravnych opatfeni, s jejichz vysledkem je sezndmen clen predstavenstva
ISCARE a.s.

Do spisu tykajiciho se vyfizovani stiznosti je zaznamendno, zda je stiznost povazovana za opravnénou,
Castecné opravnénou, nebo neopravnénou. V pfipadé opravnéné, nebo ¢astecné oprdvnéné stiznosti
jsou stéZovateli pisemné sdélena opatreni, ktera byla bezodkladné k napravé stiznosti pfijata, jestlize
o to pozadal.

Opakuje-li stéZovatel stiznost, rozhodne ¢len predstavenstva ISCARE a.s. o dalSim postupu.
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5. Evidence stiznosti

Evidenci veskerych stiznosti vede sekretariat ISCARE a.s.

6. Stiznost spravnimu organu

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti ze strany ISCARE a.s., mUZe podat stiznost
spravnimu organu pfislusnému dle § 93 odst. 2 zakona ¢.372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a
podminkach jejich poskytovani.

7. Souvisejici legislativa

Zakon ¢.372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani.

8. Adresa pro podani pisemné stiznosti:

Sekretariat

ISCARE a.s.
Ceskomoravska 2510/19
Liberi, 190 00 Praha 9

email: vedeni@iscare.cz
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PROTOKOL O PREVZETIi / RESENi STiZNOSTI

Zaméstnanec, ktery stiznost prevzal: Datum: Podpis zaméstnance:

Oddéleni:

Popis stiznosti: (vypini stésovatel)

Datum a podpis stéZovatele:

Stiznost byla vyFeSena pfi tstnim jednani: [ Janox [ ] ne

Zpusob feseni:

Datum a podpis zaméstnance a stéZovatele:

Datum a podpis vedouciho oddéleni:
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