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1 Ukl

Spokojenost pacientdl je jednim =z indikatorl kvality poskytované péce. Piispiva k zajisténi
zvySovani kvality a bezpeci ve zdravotnickém zafizeni.

2 Zavaznost
VSichni pracovnici zdravotnického zatizeni.

3 Pojmy a zkratky
4  Definice pojmi

4.1 Spokojenost pacientt

Spokojenost pacientti je sledovana jak u détskych pacientt, jejich rodica, tak 1 u doprovodu, ktery je
na pobytu s ditétem.
Kritéria sledovani:

e Spokojenost s podminkami pobytu ve zdravotnickém zatizeni véetné stravovani

e Piistup zdravotnického persondlu a jinych odbornych pracovnikli k pacientim

e Poskytovani informaci o zdravotnim stavu a diagnostickych a lé¢ebnych vykonech

Sledovani spokojenosti pacientii je provadéno dotaznikovym Setfenim a pohovorem s pacienty.
Dotaznik vypliuji vSichni pacienti pfi odchodu z Ié¢ebny, jak déti, jejich rodice, tak i doprovod.
Vedouci pracovnici (stani¢ni sestra a primaf oddéleni) komunikuji s pacienty, a pokud dojde
k nespokojenosti pacienta, situaci ihned fesi.

Dotazniky jsou pravidelné¢ vyhodnocovany, v Kfietiné a Ostrové vzdy pifi vyméné turnusu,
v Boskovicich 1 x za mésic.

Pokud jsou zjistény nedostatky, stani¢ni sestra s primafem zafizeni pfijimaji opatfeni k odstranéni
zjisténych nedostatki.

Vysledky jsou zasilany hlavni sestfe, ktera je zpracovava v ramci hodnoceni indikatora kvality.
Vysledky jsou ptistupné vS§em zaméstnanclim na intranetu a feSeny na provoznich poradéch.
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4.2 Sledovani a vyhodnocovani stiZnosti

Stiznosti ustni, pisemné 1 e-mailem je mozno podavat ptimo fediteli ¢i hlavni sestie zatfizeni nebo
prostiednictvim piislusného primare Ci stani¢ni sestry urcitého pracovisté. Jednotlivé stiznosti se
eviduji v nezddoucich udélostech — v bod¢ jina nezadouci udalost.

Okruhem osob, které mohou podat stiznost proti postupu poskytovatele, jsou zejména: pacient,
zakonny zastupce pacienta, osoba blizka (v pfipadé, Ze pacient tak nemtze ucinit s ohledem na sviij
zdravotni stav), a osoba zmocnéna pacientem.
Postup pri FeSeni stiZnosti
Vsechny stiznosti jsou evidovany chronologicky v ¢asové posloupnosti V nezadoucich udalostech.
Soucasti evidované stiznosti je tiskopis — nezadouci udélost, kde jsou uvedena vSechna kritéria
vypotadani stiznosti

e Datum pfijeti stiznosti (podnétu)

e Jméno a piijmeni osoby, ktera stiznost podala

e Vsechny informace vztahujici se k uvedené stiznosti, struny a vécny popis

e Urceni pficin, které vedly ke stiznosti

e Prijatd opatieni - vyhodnoceni stiznosti, pfijaté preventivni opatieni

e Datum ustniho nebo pisemného feSeni stiznosti
Podavani stiznosti
Stiznost 1ze podat:
Proti postupu poskytovatele zdravotnich sluzeb pii jejich poskytovéani, nebo proti ¢innostem
souvisejicim se zdravotnimi sluzbami se stiznost podava nejprve k poskytovateli, proti kterému
stiznost smétuje.
Podanim stiznosti poskytovateli neni dotéena moznost podat stiznost podle jinych pravnich
predpisi.
Podani stiZznosti nesmi byt osobé, kterd ji podala, nebo pacientovi, jehoZ se stiznost tykd, na ujmu.

Prijimani stiZnosti

Stiznost 1ze podat pisemné, ustné a v elektronické podobé, a to na adresu:
MUDr. Katerina Bednatikova, feditelka zafizeni

Adresa: Kietin 12, 679 62

Utedni hodiny: 7:00 — 15:30

Kontakty: Tel: 516 470 001 e-mail: bednarikova@detskelecebny.cz

Adresa pracoviste, ufedni hodiny a kontakt na urcené pracovisté poskytovatele je uveden rovnéz na
internetovych strankach poskytovatele.

Stiznost je povinen piijmout kazdy zaméstnanec poskytovatele.

V ptipad¢ ustné podané stiznosti je nutno provést o tomto zaznam a je-li to mozné vyftesit stiznost
Na miste.

V piipad¢ telefonicky oznamené stiznosti, provede kontaktovany zameéstnanec poskytovatele
zdznam s vyznacenim osoby stézovatele, data a doby telefonniho hovoru, stéZovatele vyzve k
podani pisemné stiznosti a sdéleni adresy pro doruCovani (ev. e-mail). Stiznost Setii poskytovatel
nasledné na zakladé pisemné podané stiznosti.
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Postup pri rFeSeni stiznosti

Poskytovatel potvrdi stézovateli pfijeti stiznosti a ev. vyzada dopliyjici informace od stéZovatele.
Ptijeti stiznosti se nepotvrzuje v piipadé, Ze stiznost je podana ustné do zdznamu.

Reditel poskytovatele uréi, kdo bude stiznost Setfit. Ke stiznosti se vyjadii osoba (vedouci
pracoviste) vici které stiznost smefuje. V ramci Setfeni stiznosti shromazdi poskytovatel souvisejici
zdravotnickou dokumentaci pacienta, které¢ho se stiznost tyka.

Poskytovatel je povinen navrhnout stézovateli Gstni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na
charakter stiznosti vhodné. O pribéhu tstniho projednani stiznosti a zavérech jednani poskytovatel
portidi zdznam.

Poskytovatel je povinen vyfidit stiznost do 30 dni ode dne jejiho obdrzeni; tuto lhitu muze
odtivodnéné prodlouzit o dalsich 30 dnti.

Poskytovatel je povinen umoznit st€zovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat
z néj kopie. O této skutecnosti poskytovatel vede ve spisu stiznosti zdznam.

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti poskytovatelem, mize podat stiznost ptislusnému
spravnimu organu, ktery poskytovateli udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb.

Timto organem je:

Krajsky urad Jihomoravského kraje
Odbor zdravotnictvi

Zerotinovo nameésti 3/5

601 82 Brno
Tel.: 541 651 111, email: podatelna@kr-jihomoravsky.cz

Zverejnéni moznosti podani stiZnosti

Informace o moznosti podéani stiznosti jsou soucasti Vnitiniho fadu kazdého zafizeni. S timto
dokumentem jsou pii piijezdu sezndmeny vSechny déti i1 zdkonni zastupci. Dokument je v kazdé
lécebné vyvéSen na pfistupném misté a zavéSen na internetovych strankach kazdé lécebny. Tato
informace odkazuje na smérnici S6 — Sledovani spokojenosti a stiznosti

Vyfizeni stiZnosti

Jestlize poskytovatel pii Setfeni stiznosti zjisti poruseni prav nebo povinnosti pii poskytovani
zdravotnich sluzeb nebo ¢innostech s tim souvisejicich stanovenych zakonem ¢. 372/2011 Sb., nebo
Jinymi pravnimi pfedpisy anebo jind pochybeni dotykajici se prav a zajmu pacientd,

- ulozi napravna opatfeni s uvedenim lhtity pro jejich splnéni, poptipadé - poda podnét

1) organu piislusSnému podle jinych pravnich ptedpist,

2) ptislusné komofte, jestlize zjisti takové pochybeni zdravotnickym pracovnikem, ktery je clenem
komory, které piislusi Setfit komote podle zdkona upravujiciho ¢innost komor.

5 Souvisejici dokumenty

Reseni stiznosti uklada poskytovateli zdravotnich sluzeb § 93 zak. ¢. 372/2011 Sb. o zdravotnich
sluzbach ve znéni pozdéjsich predpisu.

6 Prilohy

Ptiloha 1 Dotaznik sledovani spokojenosti doprovodu, ktery je na pobytu s ditétem............cccceenne 5)
Ptiloha 2 Dotaznik spokojenosti sSamostatné deth .........ccuevivieiiiiiiiiie i 5
Ptiloha 3 Dotaznik spokojenosti pro rodi¢e samostatnych déti..........ccoccovviviiiiiiiiiiiiiiie 7
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Priloha 1 Dotaznik sledovani spokojenosti doprovodu, ktery je na pobytu s ditetem
DOTAZNIK SPOKOJENOSTI pro doprovod déti

Prosime o hodnoceni jako ve Skole 1 — vyborné — 5 nedostate¢né

1. Jak hodnotite UBYTOVANI (uspoiadani, ubytovaci prostory)? 1-2-3-4-5

2. Jak hodnotite PRISTUP PERSONALU (odbornost, podavani informaci, chovani)

Lékari 1-2-3-4-5
Fyzioterapeuté 1-2-3-4-5 s
Zdravotnicky personal 1 —2-3—-4-5

3. Jak hodnotite STRAVOVANI (chutnost pokrml, iprava, porce, skladba) 1-2-3-4-5

5. Jak hodnotite absolvovany LECEBNY POBYT (procedury, u¢inek) 1-2-3-4-5

6. Mate zajem o opakovani pobytu ANO X NE
7. SKOLNI VYUKA (pokud ji dité absolvovalo) 1-2-3-4-5
8. MATERSKA SKOLA (pokud ji dité navitévovalo) 1-2-3-4-5

9. Jak jste se dozvédéli o naSem zatizeni

od svého détského 1ékate

od lékare specialisty — neurolog, ortoped, rehabilita¢ni 1ékat, alergolog, endokrinolog
od pratel

z internetu — webové stranky détskych 1é¢eben

z internetu — odkaz na jinych webovych strankach

ze spotu, ktery bézi v détskych ambulancich a zdravotnickych zatfizenich

jiné — vystavy, ¢asopis, nebo prosim dopiste ...........c.oevviiiiiiiiiiiiiiiaaan,

@00 o

10.Byli jste jiz v podobném typu zafizeni? ANO X NE

Srovnani

Datum:
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Priloha 2 Dotaznik spokojenosti samostatné déti

DOTAZNIK SPOKOJENOSTI samostatné déti

Prosime o hodnoceni
1 — lepsi uz to snad ani byt nemuze
2 — jsem spokojena/y, tak by to mélo vypadat
3 — primér
4 — objevily se menSi potiZe
5 — nic horsiho neznam

1. Jak hodnoti§ UBYTOVANI (uspoiadani, ubytovaci prostory)? 1-2-3-4-5
2. Jak hodnoti§ PRISTUP PERSONALU (sestii¢ky, vychovatelky)? 1-2-3-4-5
Koho jsi mél
10T 16 <73
3. Jak hodnoti§ STRAVOVANI (chutnost pokrmil, uprava, porce, skladba) 1-2-3-4-5
4.
5. Jak hodnoti§ absolvovany LECEBNY POBYT (procedury, uéinek) 1-2-3-4-5
6. Jak hodnotis VOLNOCASOVE AKTIVITY (vychazky, hry, ...)? 1-2-3-4-5
Co se ti nejvice libilo?
7. SKOLNI VYUKA (byl/a jsi spokojena?, myslig, Ze jsi zameskal/a?) 1-2-3-4-5

8. Jak hodnotis oblast - JA A TI DRUZI (komunikace, kamaradstvi, ..) 1-2-3-4-5

11.Chtgl/a bys piijet do 1é¢ebny znovu? ANO X NE

Datum:
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Priloha 3 Dotaznik spokojenosti pro rodice samostatnych déti

DOTAZNIK SPOKOJENOSTI rodice samostatnych déti

Prosime o hodnoceni jako ve §kole 1 — vyborné — 5 nedostate¢né

1. Jak na Vas ptisobil PRVNI KONTAKT se zafizenim (na piijmu)? 1-2-3-4-5

2. Jak byste ohodnotili ORGANIZACI ptijeti/propusténi Vaseho ditéte? 1-2-3-4-5
3. Jak hodnotite PRISTUP PERSONALU (odbornost, podavani informaci, chovani)

Lékari 1-2-3-4-5

Zdravotnicti pracovnici (sestry) 1-2-3-4-5
4. Meél(a) jste diveru k sestram, které oSetrovaly Vase dité? 1-2-3-4-5

5. Pokud jste mél(a) strach nebo obavy ze stavu nebo 1écby Vaseho ditéte, byla sestra ochotnd si s
Vami promluvit?

1 vzdy — 2 obcas — 3 dostalo se mi vyhybavé odpovédi — 4 nikdy — 5 neméla jsem strach, obavy

6. Stalo se Vam, ze jste dostal(a) béhem pobytu Vaseho ditéte v naSem zatizeni protichiidné informace
od zdravotnického personalu? 1 Casto — 2 obcas — 3 nikdy

7. Jak byste celkové ohodnotil(a) péci, ktera zde byla poskytnuta Vasemu ditéti?
1-2-3-4-5
8. Jak byste zhodnotil(a) zdravotni stav Vaseho ditéte pfi propusténi?

1 vyrazné zlepSeno —  2lepsi — 3stejny — 4hors$i — 5 vyrazné zhorSeno

9. Jak hodnotite moznosti navstév? 1-2-3-4-5

10. Doporucil(a) byste toto zdravotnické zatizeni rodin€ nebo ptratelim

1 urcité ano - 2 spise ano - 3 spiSe ne - 4 urcité ne

11.Jak jste se dozveédéli o nasem zafizeni

od svého détského lekare

od lékate specialisty — neurolog, ortoped, rehabilitacni 1¢kat, alergolog, endokrinolog
od pratel

z internetu — webové stranky détskych 1éceben

z internetu — odkaz na jinych webovych strankach

ze spotu, ktery bézi v détskych ambulancich a zdravotnickych zatizenich

jiné — vystavy, ¢asopis, nebo prosim dopiste ..........ocoeiviiiiiiiiiiiiiiii e

@ho o0 o

Prostor pro naméty, navrhy, pfipominky:
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