Postup pro vyfizovani stiznosti

V souladu se zakonem ¢&. 372/2011 Sb., zakon o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich
poskytovani (zakon o zdravotnich sluzbach), ve znéni pozdgéjSich predpisi (dale jen ,zakon o
zdravotnich sluzbach®) je zpracovan tento postup pro vyfizovani stiznosti.

Proti postupu poskytovatele zdravotnich sluZzeb pfi poskytovani zdravotnich sluZzeb nebo proti
¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami mize podat stiznost:

a) pacient (rozumi fyzicka osoba, které jsou poskytovany zdravotni sluzby),
b) zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,

c) osoba blizka v pfipadé, Ze pacient tak nem(ize ucinit s ohledem na svUj zdravotni stav nebo
pokud zemfel, nebo

d) osoba zmocnéna pacientem — v tomto pfipadé je zmocnénec povinen dolozit ke své stiznosti
plnou moc osvédcujici zmocnéni ze strany pacienta (zmocnitele) a jeji pfipadny rozsah.

(dale jen ,stézovatel).

Stiznost se podava poskytovateli, proti kterému sméfuje; tim neni dot€ena moznost podat stiznost
podle jinych pravnich predpist. Poskytovatelem zdravotnich sluzeb se rozumi fyzicka nebo pravnicka
osoba, ktera ma opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb podle zakona o zdravotnich sluZzbach:

poskytovatel zdravotni péce CGOP, s.r.o.

adresa sidla Vocelova 603/5, 120 00 Praha 2

mista pracovisté

P Vocelova 603/5, 120 00 Praha 2
poskytovatele zdravotni péce

ID datoveé schranky 8ppves3
webove stranky WWW.CQop.CZ
e-mail podatelna@next-clinics.com

Stiznosti jsou poskytovatelem zdravotnich sluzeb pfijimany:

a) telefonicky,
a. prostfednictvim call centra na telefonnim ¢isle 800 44 22 11,
b. pracovnikovi spole€nosti,

b) e-mailem,
a. prostrednictvim centralnich e-maili pfijimanych call centrem, jednotlivé e-maily jsou

uvedeny na webovych strankach poskytovatele zdravotnich sluZeb,
b. na e-mail konkrétniho pracovnika spolecnosti,
Stiznost podanou elektronickou postou potvrdte zaru¢enym elektronickym podpisem.

c) pisemné,

a. datovou schrankou na ID datové schranky poskytovatele zdravotnich sluzeb,

b. posStou na adresu sidla poskytovatele zdravotnich sluzeb &i na adresu mista
pracovisté poskytovatele zdravotnich sluzeb,

d) osobné na adrese sidla poskytovatele zdravotnich sluzeb &i na adrese mista pracovisté
poskytovatele zdravotnich sluZzeb, pfiemz o ustnim podani stiZnosti bude sepsan zaznam,
ktery stéZovatel podepise.

Pokud bude stiZznost podana osobné bez pisemného doloZeni, bude se stéZovatelem sepsana
stiZznost na misté, kterou nasledné stéZovatel potvrdi svym podpisem.
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Nalezitosti stiznosti:
1. jméno, pfijmeni a adresa stézovatele (pfipadné telefonni kontakt a e-mail),
2. oznacéeni poskytovatele zdravotnich sluZzeb — nazev zdravotnického zafizeni nebo jméno a
pfijmeni l1ékafe, proti kterému stiZnost sméfuje

3. oduvodnéni stiznosti a stru¢ny popis udalosti (uvedeni konkrétnich komplikaci ¢i konkrétni
chovani €i postup a pfipadné uvedeni dopadu a nasledkd tohoto postupu...),

4. datum a podpis stéZovatele.

Pokud stiZznost nebude obsahovat veSkeré potfebné udaje, bude stéZovatel vyzvan, aby tyto doplnil,
nebot’ v opaéném pfipadé hrozi, Ze stiZnost nebude moci byt projednana.

Podani stiZznosti nesmi byt osobé, ktera ji podala, nebo pacientovi, jehoZ se stiznost tyka, na ujmu.

Vedeni poskytovatele zdravotnich sluZzeb zaeviduje a pokud je k projednani stiznosti pfislusny, tak
proSetfi kazdou pfijatou stiznost. Pokud by se jednalo o stiZznost, k jejimuz vyfizeni je poskytovatel
zdravotnich sluzeb nepfislusny, je povinen tuto stiznost do 5 dn{i ode dne jejiho obdrzeni
prokazatelné postoupit vécné pfislusnému subjektu, o ¢emz bude stézovatele informovat.

Poskytovatel zdravotnich sluZzeb navrhne stéZovateli ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem
na charakter stiznosti vhodné. Pfijaté stiznosti musi byt vyfizeny do 30 dnl od data doru€eni. Neni-li
mozné dodrzet termin pro vyfizeni stiznosti informuje o této skute€nosti poskytovatel zdravotnich
sluzeb stézovatele s uvedenim didvodu a nového terminu, do kdy bude stiznost vyfeSena, pficemz
Ihata pro vyfizeni stiznosti mize byt prodlouzena v odivodnénych pfipadech o 30 dnt

V priibéhu feSeni stiznosti ma stézovatel pravo nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat
z n&j kopie.

Pokud stéZovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, muze podat stiznost pfisluSnému spravnimu
organu, ktery tomuto poskytovateli zdravotnich sluzeb udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich
sluzeb. Zaroven uvede divody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti poskytovatelem zdravotnich sluzeb.
Poskytovatel zdravotnickych sluZeb je povinen poskytnout pfislusnému spravnimu organu na jeho
vyzadani v€asnou a nutnou soucinnost; to plati i pro poskytovatele zdravotnich sluZzeb, ktery poskytl
souvisejici zdravotni sluzby.

Reseni stiznosti spravnim organem podléha § 94 zékona o zdravotnich sluzbach.
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