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Vas dopis znacky/ze dne: Nase znacka: Vyfizuje/tel/e-mail: V Praze dne:

--- /27.8.2026 PO/0814/26 Mgr. Bc. Radka Dvorakova  11.9. 2026
+420 266 084 590
radka.dvorakova@bulovka.cz

Poskytnuti informaci na zakladé Zzadosti dle zak. €. 106/1999 Sb.

vazeny pane I

Fakultni nemocnice Bulovka (dale jen ,FNB"), jakozto povinny subjekt podle zakona
¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, ve znéni pozdé&jSich predpist (dale jen
,zakon"), obdrzela dne 27. 8. 2026 Vasi zadost o poskytnuti informaci tykajicich se pravidel a
kontrolnich mechanismd FNB pfi prosetfovani stiznosti pacientd na odborny postup pfi
poskytovani zdravotnich sluzeb (dale jen ,Zadost").

. 1. Kontrola odbornych stanovisek

Jakym zpiisobem je ve Fakultni nemocnici Bulovka podle existujicich pravidel, predpisi ci
zavedenych postupli zajisténa kontrola vécné spravnosti, tuplnosti a objektivity odbornych
stanovisek, ktera jsou v ramci prosetrovani stizZnosti pacientii vypracovdavdana jednotlivymi
klinikami, oddélenimi, jejich vedoucimi pracovniky ci jinymi zdravotnickymi pracovniky.

2. Odpovédnost za kontrolu odbornych stanovisek

Ktera osoba, pracovni pozice nebo organizacni utvar FNB je podle existujicich pravidel ci
vnitfnich predpisii opravnén nebo povinen provadét kontrolu odbornych stanovisek pred
tim, nez jsou jejich zaveéry pouzity pri konecném vyrizeni stiznosti.

3. Rozsah kontroly odborného stanoviska

Zda podle existujicich pravidel FNB osoba nebo ttvar odpovédny za prosetreni ¢i konecné
vyFizeni stiznosti provadi vlastni kontrolu vécné a odborné spravnosti predlozeného
stanoviska, nebo zda mohou byt zavéry odborného stanoviska prislusného pracovisté
prevzaty bez dalsiho odborného ovéreni. Pokud je rozsah této kontroly upraven internim
dokumentem, Zadam o jeho poskytnuti.

4. Stanovisko vedouciho pracovnika dotceného pracovisté
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Jaky postup stanovi existujici pravidla FNB pro pripad, kdy se stiznost tyka odborného
postupu jednoho ci vice lékarii konkrétni kliniky nebo oddéleni a odborné stanovisko ke
stiznosti vypracovdvd vedouci pracovnik tohoto pracovisté. Zadam zejména o informaci,
zda v takovém prFipadé existuje dalsi stupen odborné kontroly tohoto stanoviska a kdo jej
provadi.

5. Zajisténi objektivity pFi organizacni ci Fidici vazbé

Jakymi existujicimi pravidly nebo kontrolnimi mechanismy FNB zajistuje objektivitu
odborného posouzeni stiznosti v pripadé, kdy osoba vypracovavajici odborné stanovisko je
v odborné, organizacni nebo Fidici vazbé na pracovisté ci zdravotnické pracovniky, jejichz
postup je pFedmétem stiznosti. Zddam o poskytnuti dokumentii, které tento postup
upravuji.

6. Dalsi nebo nezavislé odborné posouzeni

Zda FNB disponuje pravidlem ¢i mechanismem umoznujicim v pripadé pochybnosti o
spravnosti, uplnosti nebo objektivité odborného stanoviska vyzadat si dalsi odborné
stanovisko, oponentni odborné stanovisko nebo posouzeni jinym odbornikem, ktery neni
soucasti pracovisté, jehoz postup je predmétem stiznosti. Pokud takovy mechanismus
existuje, Zzadam o sdéleni, kdo je opravnén o vyuziti tohoto postupu rozhodnout, a o
poskytnuti dokumentu, ktery tento postup upravuje.

7. Namitka mozné zainteresovanosti

Zda ma FNB stanoven postup pro pripad, kdy stéZovatel v priibéhu prosetfovani stiznosti
upozorni na moznou osobni, odbornou, organizacni nebo Fridici zainteresovanost osoby,
ktera vypracovdva odborné stanovisko nebo se jinym zpilisobem podili na odborném
posouzeni stiznosti. Pokud takovy postup existuje, Zzadam o sdéleni, kdo je opravnén
takovou namitku posoudit a jaky existujici interni dokument tento postup upravuje.

8. Poskytnuti souvisejicich internich dokumentii

Soucasné Zadam o poskytnuti kopii vsech aktudlné platnych vnitfnich predpisii, smérnic,
metodik, pracovnich postupii, organizacnich opatreni, pokynii ¢i jinych dokumenti FNB,
které upravuji vyse uvedené postupy, kontrolni mechanismy, kompetence a odpovédnosti
pri odborném prosetrovani stiznosti pacienti. Pokud jsou jednotlivé vyse uvedené oblasti
upraveny v riznych internich dokumentech, Zadam o poskytnuti vsech takovych
dokumentii, pripadné jejich casti vztahujicich se k pfedmétu této Zdadosti. Pokud néktery
zvyse uvedenych postuptii nebo kontrolnich mechanismii neni pisemné upraven nebo
prislusna informace neni FNB evidovana, Zzadam o sdéleni této skutecnosti.

Pokud FNB nékterou z poZadovanych informaci nebo dokumentii neposkytne, Zadam o
postup v souladu se zakonem ¢. 106/1999 Sb., vietné vydani rozhodnuti o odmitnuti
Zadosti nebo jeji prislusné casti, pokud jsou pro takovy postup splnény zakonné
podminky.”
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K bodlm ¢. 1 — ¢. 8 Vasi zadosti Vam sdélujeme, Ze FNB postupuje pfi vyrizovani stiznosti dle
interniho predpisu ¢. 01_SM_FNB_037 Prijimani a vyrizovani stiznosti, podnétli a pochval ze dne
22. 7. 2024 (dale jen ,interni predpis”). Uvedeny interni predpis Vam zasilame pfilohou tohoto
pfipisu. Jiné postupy a mechanismy pfi vyfizovani stiznosti nez ty, které jsou uvedeny v
pfilozeném internim predpisu, FNB v ramci interni dokumentace neupravuje.

S pozdravem

elektronicky podepsdno
Mgr. Bc. Radka Dvorakova
Vseobecné pravni oddéleni
Fakultni nemocnice Bulovka

Priloha:
- Interni predpis ¢. 01_SM_FNB_037 PFijimdni a vyrizovani stiznosti, podnéti a pochval



FAKULTNi NEMOCNICE BULOVKA
» Budinova 67/2, 180 81 Praha 8
| [

tel. 26608 1111, e-mail: info@bulovka.cz . )
i 1DDS: n9hiezm, IEO: 00064211 strana &/Celkem siran: 1/7
NEMOCNICE :
BULOVKA www.bulovka.cz

01_SM_FNB_037
PFijimani a vyfFizovani stiznosti, podnéti a pochval

‘ Datum platnosti: | 22.7.2024 ‘
‘ Datum ucinnosti: ‘ 22.7.2024 ‘
Zrusovaci ustanoveni: Datem platnosti se rusi smérnice 2005/17 Vyfizovani stiznosti

verze €. 5
Zpracovatel: Garant: Schvalil:

Orgvamzacm Oddéleni ombudsmana Od.delem mtern.lho Reditelstvi
slozka: auditu a controllingu
Funkce: , oy Vedouci Odboru

Vedouci Oddeleni interniho auditu a Reditel FNB

ombudsmana .
controllingu

Jméno: Bc. Eva Pekarkova Mgr. Martin Dungl Mgr. Jan Kvacek
Datum: 9.7.2024 9.7.2024 10.7.2024
Podpis:

otisk razitka
Utvaru

Pred pouzitim dokumentu si ovéite, zda se jedna o platné znéni. Platné znéni je k dispozici na
nemocni¢nim intranetu.

Tento dokument je vyhradnim dusSevnim vlastnictvim Fakultni nemocnice Bulovka. Postupovat ho tretim
osobam Ize pouze se souhlasem feditele Fakultni nemocnice Bulovka.
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1. Ucel a oblast platnosti dokumentu

Tato smérnice definuje pravidla pro prijimani, evidenci a vyfizovani stiznosti, podnét i pochval ve Fakultni
nemocnic Bulovka (déle jen ,FNB"), a upravuje postaveni nemocni¢niho ombudsmana ve FNB.

2. Pojmy a zkratky

Pojmy:

Anonymni stiznost — stiznost, kterd neobsahuje dostatek potfebnych Udajli k identifikaci stézovatele.
Za anonymni stiznost se povaZzuje také stiznost, u které je dodatecné zjisténo, Ze doslo
k uvedeni neexistujici adresy, popf. doslo k zneuziti jména nebo adresy jiné osoby.

Nemocniéni ombudsman - osoba povérend vyrizovanim stiznosti. Jeji ¢innost je detailné popsana v Casti
.Pozice ombudsmana”.

Podnét - poukazani na néjaky negativni jev ve FNB nebo navrzeni zlepSeni stavajiciho stavu ve FNB ze strany
fyzické ¢&i pravnické osoby, které soucasné neni stiznosti

Prijemce stiznosti - nadfizeny pracovnik zaméstnance, proti kterému stiznost sméfuje. Pfijemce stiznosti je
povinen podat vysvétleni a stanoviska k obsahu stiznosti.

Stézovatel - fyzické nebo pravnické osoby. Opravnénym stéZzovatelem ve véci poskytnuté zdravotnické péce je
pouze pacient, pfipadné zakonny zastupce, osoba zmocnéna pacientem nebo osoba blizka v pfipadé zemrelého
pacienta. Dale mUze byt stézovatelem zaméstnanec FNB

Stiznost — Ustni, telefonické, pisemné nebo elektronické podani, kterym se fyzické nebo pravnické osoby
obraceji na FNB ve véci ochrany svych zajm( ¢i zajm(Q jinych osob, nebo kterym fyzické ¢i pravnické osoby
upozoriuji na nedostatky a zavady.

Zkratky:

FNB — Fakultni nemocnice Bulovka
OIAC — Oddéleni interniho auditu a controllingu
NLPP naméstek pro lé¢ebné preventivni péci

3. Odpovédnosti a pravomoci

Ustanoveni této smérnice jsou zavazna pro vsechny zaméstnance FNB.

4. Postaveni, pravomoci a pusobnost ombudsmana FNB

Nemocni¢ni ombudsman vykonava svou funkci nezavisle, v organizacni strukture je oddéleni ombudsmana
soucasti odboru pfimo fizeného feditelem FNB. Poskytovatel zajisti, aby nemocni¢ni ombudsman pfi vykonu
svych UkolG nedostaval zadné pokyny smérujici k omezeni ¢&i ohrozeni nezavislého vykonu jeho funkce.
Poskytovatel tak nesmi nemocni¢nimu ombudsmanovi zadavat pokyny, jakych konkrétnich vysledk( nebo jinych
zavérl ma pfi vyfizovani jednotlivych stiznosti a zalezitosti dosahnout. Nemocni¢ni ombudsman nesmi byt
zaroven poskytovatelem postizen a sankcionovan pro fadny vykon svych ukol( v souladu s pravnimi predpisy
(v€etné pracovnépravnich) a vnitinimi predpisy poskytovatele. Nemocni¢ni ombudsman je dle zakona
o zdravotnich sluzbach v souvislosti s vykonem svych ukoll vazan micenlivosti.
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Nemocni¢ni ombudsman ma neomezeny pristup do aplikace Nezadouci udalosti, které spravuje Oddéleni
kvality.

Nemocni¢ni ombudsman je prostfednik mezi pacienty, klienty, rodinnymi pfislusniky a zdravotniky. Ukolem
nemocni¢niho ombudsmana je chranit prava pacientl a zajistit bezproblémovou komunikaci mezi pacienty a
zdravotniky, kdy se pacienti domnivaji, Ze jejich prava byla porusena, s cilem nalézt mozné feseni, které je
vhodné jak pro pacienty, tak pro zdravotniky, a pfedchazet vzniku soudnich a jinych spord. Mezi jeho cinnosti
patfi:

e vedeni evidence a kategorizace stiZznosti,

e vedeni evidence podnétl a pochval,

e  Setfeni stiznosti v souladu se zdkonem o zdravotnich sluzbach,

e  zprostfedkovani komunikaci mezi stézovatelem a zastupci poskytovatele péce,

e je-li to vhodné, pribézné informovani stézovatele o priibéhu vyfizovani stiznosti,

e oznameni stézovateli vysledek vyfizené stiznosti,

e  poudeni stéZovatele o moznosti podat stiznost pfislusnému spravnimu organu podle zakona o
zdravotnich sluzbach’.

e mediace, usmifovani

e navrh napravnych opatreni

e  kontrola pInéni napravnych opatfeni v soucinnosti s ostatnimi vedoucimi pracovist’ FNB.

Ucelem vyfizovani stiznosti ombudsmanem je:
e zvyseni spokojenosti stézovatel(,
e  zvyseni kvality poskytovanych zdravotnich sluzeb,
e zvySeni porozuméni mezi pacienty a zdravotniky,
e ulehceni zdravotnika,
e odvraceni medializace individualnich pripadd,
e odbfemenéni dalsich instituci a subjektl od stiznosti.

Kontakty na ombudsmana jsou zverejnény na webovych strankach FNB.

5. Postup podavani stiznosti

5.1 ZPUSOB PODANI STIiZNOSTI

Stiznost proti postupu FNB pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti cinnostem souvisejicim se
zdravotnimi sluzbami Ize podat ve FNB:

1) pisemné na adresu Fakultni nemocnice Bulovka, Budinova 67/2, 180 00 Praha 8 — Liben 180 81, osobnim
dorucenim stiznosti do podatelny FNB

2) emailem na adresu: stiznosti@bulovka.cz, info@bulovka.cz,

3) formou kontaktniho formulare na webovych strankach FNB v sekci ,Kontakty”

4) osobné po predchozi telefonické nebo emailové domluvé v kancelafi ombudsmana.

Za den doruceni stiznosti se povazuje datum prijeti stiznosti do FNB.

5.2 STEZOVATEL

Stiznost je opravnény podat:
1) pacient,
2) zakonny zastupce,
3) osoba blizka v pripadé zemrelého pacienta nebo nemUze-li pacient sdm ze zdravotnich dlivodd,
4) osoba zmocnéna pacientem

1§ 93 odst. 2 zakona €. 372/2011 Sh., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani v platném znéni.
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5) zaméstnanec FNB

5.3 NALEZITOSTI STIZNOSTI

Stiznost méa obsahovat tyto nalezitosti:
e  jméno a pfijmeni stéZovatele,
e  kontaktni adresu stézovatele (nebo jiny Udaj zvoleny pro zplisob komunikace),
e  jméno, pfijmeni a adresu pacienta, pokud je pacient odliSny od osoby, ktera podava stiznost,
e  popis podstatnych skutecnosti, které jsou podnétem ke stiznosti, véetné uvedeni jmen osob a nazvd
pracovist, kterych se stiznost tyka.

Bez doplnéni jména stézovatele nebo posStovni adresy bude oddéleni ombudsmana se stiznosti nakladat jako
s anonymni. Lhiita pro vyrizeni stiznosti je 30 dnl ode dne jejiho obdrzeni a Oddéleni ombudsmana mize
odlvodnéné termin pro vyfizeni stiznosti prodlouzit o dalSich 30 dnd.

Oddéleni ombudsmana ma povinnosti ve Ih{ité do péti kalendarnich dni po obdrzeni stiznosti pisemné nebo
elektronicky emailem ¢i datovou zpravou potvrdit pfijeti stiznosti stézovateli a informovat ho o zakonné Ihité
vyfizeni stiznosti. Dotazy, podnéty a stiznosti, které je mozno zodpovédét nebo vyridit Ustné, vyfidi nemocnicni
ombudsman ihned.

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

Stézovateli mize navrhnout naméstek LPP, prednosta, primar nebo Oddéleni ombudsmana Ustni projednani
stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné.

5.4 STiZNOSTI PODANE TELEFONICKY

V pfipadé telefonickych stiznosti, podnétl, nelze-li je vyfidit ihned, vyzve zaméstnanec, ktery telefonicky hovor
pfijal, stéZovatele k podani pisemné ¢i elektronické stiznosti. Pisemny zaznam o podani telefonické stiznosti se
nepofizuje a neni-li stiznost podana také pisemné ¢i elektronicky, stéZovatel neni déle informovan o vyfizeni
stiznosti.

5.5 STiZNOSTI PODANE MIMO BEZNOU PRACOVNI DOBU

Ve vsednich dnech mimo béznou pracovni dobu, v sobotu, v nedéli a o svatcich je mozno se v urgentnich
pfipadech obrétit na vedouciho |ékare konajiciho sluzbu, vedouci zdravotni sestru, vedouciho laboranta ve
sluzbé. Tito jsou povinni neprodlené prfedat pisemny nebo elektronicky zdznam na oddéleni ombudsmana o
detailech stiznosti, pfipadné zaznam o jejim vyfizeni.

5.6 VYRIZOVANI STIZNOSTI

Vyfizovani stiznosti zajiStuje Oddéleni ombudsmana ve spolupraci s odpovédnym naméstkem, do jehoz
pUsobnosti predmét stiznosti nalezi. Tyka-li se stiznost odborné agendy pfislusného naméstka, provadi dalsi
Setfeni a vyfizovani stiznosti odpovédni zaméstnanci tohoto Useku.

Oddéleni ombudsmana méa povinnost s obsahem stiznosti seznamit osobu, proti které stiznost sméfuje a
umoznit ji vyjadrit se k uvedenym skutecnostem, predlozit doklady, jiné pisemnosti a uvést informace a Udaje
nezbytné k vyfizeni stiznosti.

Prijemce stiznosti, ktery byl pozaddan o stanovisko, je povinen predat na Oddéleni ombudsmana stanovisko
ke stiznosti ve lhité do sedmi pracovnich dni ode dne doruceni zadosti. V pripadé Zadosti o stanovisko
Magistratu hlavniho mésta Prahy, odboru zdravotnictvi, je povinen pfijemce stiznosti, ktery byl pozadan o
stanovisko, predat predmétné stanovisko ve lhité do tfi dnd ode dne doruceni zadosti. Stanovisko ke stiznosti
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musi byt jednoznacné, konkrétni a musi z néj vyplyvat, zda je stiznost opravnéna, castecné opravnéna nebo
neopravnéna. Musi v ném byt uvedeno, co bylo Setfenim zjisténo, popfr. jaka opatfeni k napravé byla pfijata.
Nedoda-li pfijemce stiznosti stanovisko ve vyse uvedené |h(ité, mize se ombudsman obratit na nadfizeného
pracovnika.

Na zadkladé stanoviska ke stiznosti zpracuje Oddéleni ombudsmana ve [h(té do 30 dnli ode dne doruceni
stiznosti odpovéd’ stézovateli, a to formou pisemné zpravy o prosSetieni a vyfizeni stiznosti. Oddéleni
ombudsmana zabezpeci odeslani odpovédi, a to bud doporucené, ato dorucenim pisemného vyhotoveni,
datovou schrankou nebo se souhlasem stéZovatele formou emailu. Soucasné zajisti Oddéleni ombudsmana
kopii vyfizené stiznosti do spisu.

5.7 EVIDENCE STiZNOSTi

Evidenci pfijatych stiZnosti provadi Oddéleni ombudsmana. Evidence stiZznosti obsahuje minimalné tyto Gdaje:

e (islo jednadi,

datum podani (den doruceni stiznosti do nemocnice),

e jméno pfijmeni a adresu stézovatele (v pfipadé elektronickych podani emailovou adresu),
e Utvar nebo jméno osoby, proti které stiznost sméfuje,

e oznaceni predmétu stiznosti,

e komu a kdy byla stiznost predana k vyfizeni a prosetreni,

e vysledek Setfeni (neopravnéna, castecné opravnénd, opravnéna),

e vysledek kontroly, napravné opatreni,

e datum vyfizeni.

V rdmci evidence stiznosti zakladd Oddéleni ombudsmana spis, ktery se sklada ze vsech pisemnosti, které
pfi prosetfovani a vyfizovani stiznosti vznikly, pokud to neni v rozporu s pravnim predpisem.

Stézovateli mize Oddéleni ombudsmana umoznit nahlizet do konkrétniho spisu a pofizovat z néj kopie, a to
v pfedem dohodnutém terminu s Oddélenim ombudsmana.

Zameéstnanci FNB jsou povinni neprodlené predavat na Oddéleni ombudsmana FNB vSechny doslé stiZznosti k
zaevidovani.

5.8 SOUHRNNA EVIDENCE

Stiznosti, pochvaly a podnéty vyhodnocuje Oddéleni ombudsmana minimélné jednou ro¢né s ohledem na jejich
pocet, typ a opravnénost. Data jsou agregovana a ve spolupraci s Oddélenim kvality slouzi ke zvySovani kvality
a bezpedi poskytovanych sluzeb.

6. Souvisejici dokumenty

Legislativa:
Zakon ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani v platném znéni, §93.

Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich Udajl, v platném znéni.

Narodni akredita¢ni standardy pro nemocnice vydané Spojenou akredita¢ni komisi Ceské republiky, o. p. s,
standard ¢. 2. 11.

Metodicky pokyn Ministerstva zdravotnictvi CR k vyfizovani stiznosti podle ¢asti osmé zakona o zdravotnich
sluzbach s vyuzitim institutu nemocni¢niho ombudsmana

Vnitini predpisy:
01_R_FNB_001-Organizacni rad



