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Postup pri podani stiznosti
Kdo mtize podat stiznost proti postupu poskytovatele pii poskytovani zdravotnich sluzeb:

e pacient

e zédkonny zastupce

e osoba blizka v ptipad¢, Ze tak nemuze ucinit pacient s ohledem na svij zdravotni stav
e osoba zmocnéna pacientem

Stézovatel je povinen prokazat skute¢nost, ze je osobou opravnénou podat stiznost ve smyslu
§ 93 odst. 1 zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach.

Jakym zptsobem muze byt stiznost podana:

e Ustné — zalezitost s Vami projedna Ombudsman v jeho nepiitomnosti zastupci vedeni
odd¢leni, ktefi nasledné vse sdéli Ombudsmanovi. V piipadg, ze zalezitost nelze vyiesit
hned, budete pozadani o podani stiznosti pisemnou formou

e pisemné — v listinné nebo elektronické podobé pisemna forma stiznosti musi obsahovat
identifika¢ni Gdaje stézovatele: - jméno, pfijmeni, adresu, telefonni poptipadé e-mail
kontakt z textu musi byt jasn€ patrné, koho se stiznost tyké a co je vlastnim predmétem
stiznosti

Kde, komu a kdy muzete stiznost podat:

Bilovecka nemocnice, a.s.
Ombudsman BN, a.s.
adresa zarizeni: 17. listopadu 538, 743 01 Bilovec
telefon: 556 771 777 (Sekretariat editele BN, a.s.)
e-mail.: info@nvb.cz
uiedni hodiny: Po — Pa od 8:00 do 15:00 hod.
(doporucujeme sjednat schizku pres sekretariat Feditele)

Jaké zakonné lhity jsou stanovené pro vyiizeni:

Poskytovatel je povinen vyfidit stiznost do 30 dnti ode dne jejiho pfijeti. Tuto lhiitu mize ve
zvlastnich odivodnitelnych piipadech prodlouzit o dalsich 30 dni. Jde-li o stiznost, k jejimuz
vytizeni je poskytovatel nepfislusny, je povinen ji do 5 dnii ode dne jejiho obdrzeni
prokazatelné postoupit vécné piislusnému subjektu. O prodlouzeni lhlity popf. o postoupeni
stiznosti piislusnému subjektu, je povinen poskytovatel stézovatele informovat.

Podle kterého pravniho ptedpisu poskytovatel pti vyfizovani stiznosti postupuje:
zakon €. 372/2011 Sb. 0 zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani (zakon o
zdravotnich sluzbéch)

Jaké jsou opravné prostfedky a jak se uplatiuji:

Pokud stéZovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, mize podat stiznost ptislusSnému spravnimu
organu — Krajskému ufadu Moravskoslezského kraje

Kontakt: Krajsky ufad MsK, Odbor zdravotnictvi, 28. fijna 117, 702 18 Ostrava



Ombudsman

Funkce Ombudsmana je v BN, a.s. ziizena od 1. 11. 2014. Doposud tuto agendu vykonavala hlavni
sestra Bilovecké nemocnice, a.s. a od 1.2.2018 tato agenda piesla na teditele nemocnice.

Ombudsman je jmenovan piedstavenstvem BN, a.s. a jeho povinnosti je zachovavat ml¢enlivost.
Piisobnost Ombudsmana je omezena pouze na Biloveckou nemocnici, a.s.

1)

2)

3)

4)

Poslanim Ombudsmana je pomoci pacientiim, jejich rodindm a blizkym osobam. Jeho pomoc
se tyka vSech problém, se kterymi si momentaln¢ pacienti nevi rady a maji souvislost s BN,
a.S.. Ombudsman prosetfuje stiznosti a podnéty tykajici se kvality poskytované péce, provozne-
organiza¢nich problémul, necinnosti ¢i neetického chovani zaméstnancii BN, a.s.. Pomoc
poskytuje i zaméstnanclim a to ve vSech oblastech, které se tykaji BN, a.s..

Pokud se vyskytne zdsadni problém, snazi se Ombudsman zajistit okamzitou napravu za
souCinnosti dané¢ho pracovisté. Muze pomoci zajistit kontakt nebo schiizku s vedenim
pracovisté, k némuz ma pacient né¢jakou pripominku, poradi, jaké jsou moznosti pii feSeni
daného problému. Ombudsman kazdou popsanou situaci nestranné posoudi, poskytne radu, kdo
a jakym zptisobem muze problém fesit. V piipad€, Ze problém nespada do pisobnosti BN, a.s.,
poskytne kontakt na ptislusné instituce.

Kazdy podnét je proSetien, pfipadné jsou navrzena napravnd opatieni, ktera je potieba realizovat
v co nejkratsim terminu. ProSetfovani spord neni vedeno konfronta¢né. Kazdy zaméstnanec,
kterého se problém tyka, se ma moznost vyjadfit soucasné¢ se svym nadiizenym, ktery je o
problému vzdy informovan. Stava se totiz, ze stéZovatel Casto svou vypoved zkresli tak, aby
byl on sadm obéti. Dal§im Setfenim vSak zjistime, ze to byl pravé on, ktery urazlivymi slovy
vyvolal ve zdravotnickém personalu obrannou reakci, ktera se nakonec muize obratit proti nému
samému.

Kontakt na Ombudsmana BN, a.s. je mozny nékolika zpusoby:

pisemné: stiznosti a zadosti pouze listinnou cestou (doporucen¢) na adresu: Bilovecka
nemocnice, a.s., Ombudsman, 17. listopadu 538, 743 01 Bilovec, pro zaslani odpovédi je
nutno uvést jméno a p¥ijmeni, adresu v CR, kam se ma zaslat pisemna odpovéd’, a
vlastnoruéni podpis pisatele

telefonicky: spojeni pies ustiednu BN, a.s. 556 771 771 nebo piima linka 556 771 777

e-mail: info@nvb.cz, do predmétu prosim uved’te: Ombudsman

- zde pouze podani, mimoradné podékovani (nutno uvést jméno, piijmeni,
bydlisté v CR), nelze stiznosti a zadosti

- pokud bude e-mail opatieny ,zaru¢enym elektronickym podpisem", je
mozné zaslat cokoliv (zadosti, stiznosti, podékovani, jakékoliv podani)

- je moZné e-mailem dohodnout osobni navstévu

osobni schiizka: (je vhodné si predem domluvit osobni schiizku prostfednictvim telefonu ¢i e-
mailu), zde je mozné do protokolu sdélit stiznost, zadost, jakékoli podéni, podékovani, podnét,
nutno uvést: schiizku na pfesny termin a Cas a sd¢lit zdkladni informace o problému, je nutné
mit s sebou doklad o totoZnosti vydany uiednim organem. V téchto ptipadech je nutné, aby
pisemnost obsahovala popis udalosti (datum, as, pracovisté, pfip. oznaCeni osob), oznaceni
pacienta, kterého se podani tyka, dorucovaci adresu (ptipadné telefonni Cislo). Z kazdého
podani musi byt patrné, kdo jej podava, ptipadné za koho (s vyjadienym souhlasem této osoby)
a které véci se tyka. Neni-li uvedena adresa pro dorucovani nebo zajistén zaruceny elektronicky
podpis (pfi zaslani elektronickou cestou) je podani povazovano za anonymni.



