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LEGISLATIVA

Vyftizovani stiznosti v oblasti zdravotnictvi je legislativné upraveno v ¢asti osmé, § 93 -
§ 97 zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich
poskytovani (zakon o zdravotnich sluzbach), ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen
., zdkon o zdravotnich sluZbdch®). V otazkach, které¢ uvedeny zadkon komplexné
neupravuje, se postupuje podle zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni iad, ve znéni
pozdé&jsich predpisu (dale také jen ,,spravni fad*).

POJEM STiZNOSTI

Stiznosti se rozumi mezni feSeni nespokojenosti, kdyz pied tim selhaly vSechny
moznosti komunikace pacienta s poskytovatelem zdravotnich sluZeb (dale jen
»poskytovatel“ nebo ,.poskytovatel zdravotnich sluzeb*).

KDO MUZE PODAT STiZNOST

Proti postupu poskytovatele zdravotnich sluzeb mutze podat stiznost (dale jen

SteZovatel):

a) pacient,

b) zakonny zastupce pacienta,

C) osoba blizka (pokud tak nemuze ucinit pacient s ohledem na svij stav nebo pokud
zemiel),

d) osoba zmocnéna pacientem.

KOMU SE STIZNOST PODAVA

Stézovatel stiznost podava nejdiive poskytovateli, proti kterému sméruje. Tim neni
dotéena moZznost podat stiznost podle jinych pravnich ptedpist. Podani stiznosti nesmi
byt osobé, ktera ji podala, nebo pacientovi, jehoZ se stiZnost tyka, na Gjmu.

Jestlize stéZovatel nepoda stiznost poskytovateli, proti kterému smétuje, ale ptimo
na Krajsky urad Libereckého kraje, bude jeho stiZznost postoupena do 5 dni
od obdrzZeni piislusnému poskytovateli a st€Zovatel bude o tomto postupu informovan.

PROTI CEMU LZE PODAT STIZNOST

Stiznost 1ze podat proti:

a) postupu pri poskytovani zdravotnich sluZeb,

b) proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami.

POVINNOSTI POSKYTOVATELE

Poskytovatel zdravotnich sluzeb je povinen:

a) navrhnout stéZovateli Gstni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter
stiznosti vhodné,

b) vytidit stiznost do 30 dnti ode dne jejiho obdrZeni; tuto lhitu miZze odivodnéné
prodlouzit o dalSich 30 dnt; jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je nepftislusny, je
povinen ji do 5 dnti ode dne jejiho obdrzeni prokazatelné postoupit vécné prislusSnému
subjektu; o prodlouzeni lhiity a postoupeni stiznosti je povinen informovat stéZovatele,

C) vést evidenci o podani stiznosti a o zpasobu jejich vyfizeni,

d) umoznit stézovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a potizovat z néj kopie.

Poskytovatel liZkové a jednodenni péce je dale povinen:
a) vypracovat postup pii vyfizovani stiznosti,
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b) postup pfi vyfizovani stiznosti a informaci o moznosti podat stiznost uvefejnit
ve zdravotnickém zafizeni na vefejné pristupném misté a na svych internetovych
strankach.

IV. POSTUP PRI NESOUHLASU S VYRIZENIM STIiZNOSTI

Pokud stézovatel nesouhlasi S vyFizenim stiZnosti dotéenym poskytovatelem, mize
podat stiznost pfislusSnému spravnimu organu. Ve své stiznosti uvede divody
nesouhlasu s vyfizenim stiznosti poskytovatelem a ke své stiznosti pripoji kopii
vysledku vyFizeni stiznosti poskytovatelem zdravotnich sluzeb.

V. PRISLUSNY SPRAVNI ORGAN

K vyftizeni stiznosti je dle zdkona o zdravotnich sluzbach pfislusny spravni organ, ktery

udélil poskytovateli opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb a mize jim byt:

a) krajsky ufad (nebo Magistrat hlavniho mésta Prahy) — mistni pfislu$nost se ¥idi mistem
poskytovani zdravotnich sluzeb,

b) Ministerstvo obrany nebo Ministerstvo spravedinosti, jde-li o zdravotni sluzby
poskytované ve zdravotnickych zatizenich ziizenych témito ministerstvy,

c) Ministerstvo vnitra, jde-li o zdravotni sluzby poskytované ve zdravotnickych
zafizenich zfizenych timto ministerstvem nebo Ufadem pro zahraniéni styky a
informace nebo Bezpecnostni informacni sluzbou.

Adresa pracovisté¢ urceného k pfijimani stiznosti proti poskytovatelim poskytujicich
zdravotni sluzby na izemi Libereckého kraje (S vyjimkou zdravotnickych zafizenich
ziizenych vySe uvedenymi ministerstvy):

Krajsky urad Libereckého kraje, odbor zdravotnictvi
U Jezu 642/2a
461 80 Liberec 2

email: podatelna@Xkraj-lbc.cz
Datova schranka: c5kbvkw

Ui'edni hodiny: pondéli, stieda 8.00 — 17.00 hod
utery, ¢tvrtek, patek 8.00 — 14.00 hod

VI. STIZNOST PODANA SPRAVNIMU ORGANU

NALEZITOSTI STIZNOSTI

Stiznost podle zakona o zdravotnich sluzbéach je nutné chapat jako podani ve smyslu § 37
spravniho Fadu. Z podani by mélo vyplyvat, kdo jej ¢ini, které véci se tyka a co se
navrhuje. Podani musi obsahovat oznaceni spravniho organu, jemuz je urceno, dalsi
nalezZitosti, které stanovi zakon, a podpis osoby, ktera je Cini.

vvvvvv

predevsim na podstatné okolnosti svého ptipadu a ve stiznosti uvést:

a) svéjméno, piijmeni a adresu (piipadné dalsi kontaktni tidaje — telefon, e-mail...),

b) poskytovatele zdravotnich sluzeb — nazev nemocnice nebo jméno a piijmeni lékare, na
kterého si stéZuje, a jeho adresu,

€) proc nesouhlasi s tim, jak poskytovatel zdravotnich sluZeb stiznost vytidil,

d) stru¢ny popis udalosti (komplikace, doba 1éCeni, srovnani zdravotniho stavu pred a po
udalosti...),

e) datum,
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f) podpis.
Prilohy stiznosti:
a) kopie odpoveédi poskytovatele zdravotnich sluzeb na stiznost

b) souhlas snahlizenim do zdravotnické dokumentace (formulaé dostupny na webovych
strankach odboru zdravotnictvi KU LK: https://urad/odbory/odbor-
zdravotnictvi/oddeleni/spravni-oddeleni/formulare/stiznosti

ZPUSOB PODANI STIZNOSTI

a) Pisemné

b) Osobni doruceni do podatelny Krajského uiadu Libereckého kraje

c) V elektronické podobé s elektronickym podpisem (emailem na adresu:
podatelna@kraj-1bc.cz )

d) Pomoci jinych technickych prostiedki, zejména prostiednictvim dalnopisu,
telefaxu nebo emailem bez pouziti elektronického podpisu — v tomto ptfipad¢ bude
stézovatel vyzvan, aby do 5 dnl od pfijeti vyzvy svoje podani potvrdil ¢i doplnil
pisemné nebo Ustné do zdznamu, nebo podani opatfil zaru¢enym elektronickym
podpisem

e) Ustné u piislusného zaméstnance odboru zdravotnictvi. Nebude-li mozné stiznost
vyfidit ihned, bude se stézovatelem sepsan protokol o ustnim podani stiznosti. Protokol
podepise stézovatel a zaméestnanec, ktery protokol poftidil.

f) StiZnosti nelze podavat telefonicky. Pii telefonickém podani stiznosti bude stézovatel
Vv ptipadé, ze prosetieni stiznosti spadd do kompetence odboru zdravotnictvi, sezndmen
S postupem pii podani stiznosti nebo mu bude doporuceno obratit se pisemn¢ piimo
na organ, ktery je k vyfizeni jeho stiznosti kompetentni.

POTVRZENI PRIJETI STIZNOSTI
Krajsky urad Libereckého kraje (dale jen ,,spravni organ®) potvrdi stéZovateli pfijeti
stiznosti, pfipadné jej pozadéa o doplnéni informaci.

Piijeti stiZznosti se nepotvrzuje, pokud stiZnost:

a) byla dorucena osobné,

b) byla podana tistné do protokolu,

C) byla zaslana do datové schranky,

d) postoupil jiny organ, na ktery se stéZovatel ptivodné obratil a je ziejmé, Ze byl o
postoupenti stiznosti jiz informovan.

LHUTY K VYRIZENI STIZNOSTI
Spravni organ je povinen vyfidit stiznost:
a) do 30 dnii od jejiho obdrzeni (odivodnéné Ize prodlouzit az na 60 dni)
b) do 90 dni od jejiho obdrzeni, jestlize kjejimu vyfizeni je tfeba ustavit
nezavislého odbornika (odiivodnéné 1ze prodlouzit az na 150 dnt),
€) do 120 dnu od jejiho obdrzeni, jestlize k jejimu vyfizeni je tieba ustavit nezavislou
odbornou komisi (odiivodnéné 1ze prodlouzit az na 180 dna).
Lhata podle bodu b) zafina béZet dnem pievzeti stiznostniho spisu nezavislym
odbornikem a zadosti o vypracovani odborného posudku.
Lhita podle bodu ¢) zacina bézet dnem pievzeti jmenovani poslednim ¢lenem nezavislé
odborné komise (Cleny jmenuje feditel krajského uradu).
O prodlouzeni lhiity k vyfizeni stiznosti a postoupeni stiznosti spravni organ vzdy
informuje stézovatele.
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Dale je spravni organ povinen umoznit stéZovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho
Spisu a pofizovat z néj kopie.

NEZAVISLY ODBORNIK, NEZAVISLA ODBORNA KOMISE

Spravni organ muze na zadklad¢ stiznosti nebo z moci Gfedni nebo jiného podnétu, a to

zejména pro posouzeni piipadii, u nichz vznikly pochybnosti, zda byl pfi poskytovani

zdravotnich sluzeb dodrzen spravny postup, popiipadé k vylouceni pti¢inné souvislosti mezi

nespravnym postupem a ujmou na zdravi pacientovi pii poskytovani zdravotnich sluzeb,

ustavit

a) nezavislého odbornika; nezavislého odbornika ustavi vzdy, sméfuje-li stiznost nebo
podnét proti spravnému postupu pii poskytovani zdravotnich sluzeb, poptipadé je
namitano ublizeni na zdravi pacientovi pii poskytovani zdravotnich sluzeb a stiznost
nebo podnét neni zjevné nediivodny,

b) nezavislou odbornou komisi.

Dle § 94 odst. 4 pism. b) zakona o zdravotnich sluzbach spravni orgéan ustavi nezavislou
odbornou komisi (dale jen ,,NOK*) vzdy, jestlize:

1. nezavisly odbornik na zékladé¢ posouzeni zdravotnické dokumentace jeji ustaveni
navrhne, nebo

2. jde-li o ptipad, kdy posouzeni nezavislym odbornikem je odborné nedostacujici nebo je
tieba posoudit pfipadné ubliZzeni na zdravi pii poskytovani zdravotnich sluzeb s disledkem
smrti pacienta a stiznost nebo jiny podnét neni zjevné nediivodny.

SloZeni NOK:

a) zastupce piislusného spravniho organu, ktery je vzdy zdravotnickym pracovnikem, je
soucasn¢ piedsedou komise a fidi jeji ¢innost

b) nejméné 2 =zdravotni¢ti pracovnici se zpusobilosti k samostatnému vykonu
zdravotnického povolani v prislusném oboru zdravotni péce

) lékai se specializovanou zpisobilosti v oboru patologickd anatomie nebo soudni
lékaftstvi, jde-1i o tmrti pacienta

d) zastupce prislusné komory nebo pfislusné profesni organizace.

pfipadné miZe byt pfizvan k jednani:

a) poskytovatel, proti kterému stiznost smétuje

b) stézovatel, ktery miize byt pozvan dle § 95 odst. 2 pism. b) zakona o zdravotnich sluzbach
za ucelem podani vysvétleni skutecnosti uvedenych ve stiznosti, a to na dobu nezbytné
nutnou; nebo na zakladé své Zadosti (je pfizvan vzdy k jednani)

Spravni organ vyrozumi stéZovatele o ustaveni nezavislého odbornika ¢i nezavislé odborné
komise a sdéli mu jméno a pfijmeni nezavislého odbornika nebo cleni nezavislé odborné
komise a osob pfizvanych k jednani nezavislé odborné komise.

Jednani nezavislé odborné komise je nevefejné.’

1 § 97 zdkona o zdravotnich sluzbach
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STIZNOST PODANA NEOPRAVNENOU OSOBOU

Pokud stiznost poda k tomu nep¥islusna osoba (viz bod 0, nebo stiznost nebude obsahovat
dostatek potfebnych udaji k identifikaci sté¢Zovatele (anonymni stiZnost), bude toto podéani
posouzeno spravnim organem jako podnét k provedeni kontroly. StéZzovateli, pokud
nebude anonymni, bude ve 1hité 30 dnti ode dne doruceni stiznosti ozndmeno, jak bylo se
stiznosti naloZeno.

SOUHLAS S NAHLIZENIM DO ZDRAVOTNICKE DOKUMENTACE

V ptipad¢ podéni stiznosti, k jejimuz vyfizeni je tfeba ustavit nezavislého odbornika nebo
nezavislou odbornou komisi, je nutny souhlas pacienta s nahlizenim do zdravotnické
dokumentace, popripadé téZ s porizovanim kopii nebo vypisu. Pokud pacient neni
schopen s ohledem na sviij zdravotni stav projevit vili nebo zemfel, miZe tento souhlas
udélit i osoba blizka nebo osoba zmocnénd. Souhlas s nahlizenim do zdravotnické
dokumentace.

NEUDELENI  SOUHLASU SNAHLiZENIM DO  ZDRAVOTNICKE
DOKUMENTACE

Pokud ve stiznosti, k jejimuz vyftizeni je nezbytné nahlizet do zdravotnické dokumentace
vedené o pacientovi, pfipadné potizovat z ni kopie nebo vypisy, nebude udélen k tomuto
souhlas stéZzovatele, mize Krajsky urad Libereckého kraje, odbor zdravotnictvi, Setieni
stiZnosti ukoncit. O ukonceni a diivodu ukonceni je sprdvni organ povinen informovat
pacienta, jehoz se stiznost tyka, stézovatele, pokud jim neni pacient a poskytovatele,
k némuz se stiznost vztahuje.

NAPRAVNA OPATRENI

Zjisti-li spravni organ pfi Setfeni stiznosti poruseni prav nebo povinnosti pfi poskytovani
zdravotnich sluzeb nebo pii ¢innostech s tim souvisejicich anebo jind pochybeni, dotykajici
se prav a z4jmu pacienta, uloZi poskytovateli napravna opatieni s uvedenim lhity pro
jejich splnéni, poptipadé¢ poda podnét piislusSnym organim a komoram. O uloZeni
napravnych opatfeni nebo o podani podnétu spravni organ informuje zdravotni pojistovnu,
u které byl pacient v dob¢€ poruseni prav nebo povinnosti pii poskytovani zdravotnich sluzeb
pojistén.

VII. NAHRADA SKODY A NEMAJETKOVE UJMY

Spravni orgadn nemiize rozhodovat o nahrad¢ skody a nemajetkové Gyjmy na zdravi. Pokud
se stéZovateli nepodaii dosahnout dohody s poskytovatelem, musi podat zalobu k soudu.
Pti takovém postupu je vhodné se poradit s advokatem, ktery se zabyva zdravotnickym
pravem.

VIII. OPAKOVANA STIZNOST

V ptipadé opakované stiznosti (neobsahuje-li nové skutecnosti) bude stiznost bez dalSiho
proSetieni odloZena, o ¢emz bude stéZovatel pisemné vyrozumén. Pfi dal§im opakovani se
Jiz stézovatel vyrozumivat nebude, stiznost se pouze ptilozi k pivodnimu spisu.
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IX. NESOUHLAS S VYRIZENIM STiZNOSTI SPRAVNIM
ORGANEM

Pokud stéZovatel nesouhlasi s odbornym posouzenim svého piipadu, miize sdm oslovit

znalce? a pozadat o vypracovani znaleckého posudku. V takovém piipadé je tieba pocitat

S tim, Ze znalci za vypracovani posudku ndlezi odmeéna.

Pokud stézovatel nebude spokojen s vyfizenim stiznosti, mize se obratit na veiejné¢ho

ochrance prav.?® Ochrance miize prezkoumat pouze postup spravniho organu pii presetfeni

stiznosti, nikoliv spravnost postupu poskytovatele zdravotnich sluzeb. Informace, jak podat

stiznost vefejnému ochranci prav, jsou dostupné na odkazu https://www.ochrance.cz/

Stézovatel se také miize obratit:

e na civilni soud, nebot’ ten mize rozhodnout o nahrad¢ skody a nemajetkové ujmy na
zdravi na zékladé podané zaloby, v pfipadé, Ze se stézovateli nepodaii dosahnout
dohody s poskytovatelem.

« na Ceskou lékaiskou komoru, a to vzdy, pokud se domniva, Ze lékai postupoval
neodborné¢ nebo jednal neeticky. Bliz§i informace jsou dostupné na:
https://www.lkcr.cz/problematika-stiznostni-agendy

« na Ceskou stomatologickou komoru, pokud se domniva, Ze lékat postupoval neodborné
nebo jednal neeticky. Blizsi informace jsou dostupné na:
https://www.dent.cz/kontakty/stiznosti

2 Seznam znalct je dostupny na: http://datalot.justice.cz/justice/repznatl.nsf/%24%24SearchForm?OpenForm
3 Informace o piisobnosti vefejného ochrance prav jsou dostupné na: https://www.ochrance.cz/o-nas/
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