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I1.

LEGISLATIVA

Postup pfi podani a vyfizovani stiznosti v oblasti zdravotnictvi upraveno § 93 - § 97
zakona €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani
(zakon o zdravotnich sluzbach), ve znéni pozd¢jSich predpist (dale jen ,,zdakon o
zdravotnich sluZbach‘). V otazkach, které uvedeny zdkon komplexné neupravuje, se
postupuje podle zakona €. 500/2004 Sb., spravni iad, ve znéni pozdéjsich predpist (dale
také jen ,,spravni rad*).

POJEM STIiZNOSTI

Stiznosti se rozumi mezni feSeni nespokojenosti, pokud pfed tim selhaly vSechny
moznosti komunikace pacienta s poskytovatelem zdravotnich sluZzeb (déle jen
wposkytovatel“ nebo ,,poskytovatel zdravotnich sluZeb*).

PROTI CEMU LZE PODAT STIiZNOST

Stiznost Ize podat proti:

a) postupu pri poskytovani zdravotnich sluzeb,

b) proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami.

KDO MUZE PODAT STiZNOST

Proti postupu poskytovatele zdravotnich sluZzeb mtze podat stiznost

a) pacient,

b) zékonny zastupce pacienta, opatrovnik pacienta nebo jina osoba, kterd je na zaklade
rozhodnuti soudu opravnéna pacienta zastupovat!' v pravnim jednani vztahujicim se
k poskytovéni zdravotnich sluZeb,

c) osoba blizka v ptripad€, ze pacient tak nemtze ucinit s ohledem na svij stav nebo
pokud zemiel, nebo

d) osoba zmocnéna pacientem.
(déle jen ,,stéZovatel*)

KOMU SE STIZNOST PODAVA

Stiznost se podava nejdiive poskytovateli, proti kterému sméruje. Tim neni dotcena
moznost podat stiznost podle jinych pravnich pfedpisi. Podani stiZnosti nesmi byt
osobé, ktera ji podala, nebo pacientovi, jehoZ se stiZnost tykd, na Gjmu.

Pokud stéZovatel nepoda stiZnost poskytovateli, proti kterému smeétuje, ale
pfimo Krajskému tradu Libereckého kraje, bude jeho stiznost postoupena do 5 dnti
od obdrzeni ptislusnému poskytovateli a stézovatel bude o tomto postupu informovan.

STIZNOST PODANA JINOU OSOBOU

Pokud stiznost poda osoba neuvedena v zdkoné o zdravotnich sluzbach, spravni organ
posoudi jako podnét k provedeni kontroly. Sté¢Zovatel bude pisemné vyrozumén ve
l1htit€ 30 dnti ode dne jejiho doruceni o tom, jak bylo se stiznosti naloZeno.

! Napriklad § 49 zdkona ¢&. 89/2012 Sb., obéansky zdkonik, ve znéni pozdéjsich predpisii
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III. POVINNOSTI POSKYTOVATELE

Poskytovatel zdravotnich sluzeb je povinen:

a) navrhnout sté¢Zovateli ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter
stiznosti vhodné,

b) vyftidit stiznost do 30 dnt ode dne jejiho obdrzeni; tuto lhitu mize odivodnéné
prodlouzit o dal§ich 30 dnii; jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je neptislusny, je
povinen ji do 5 dnti ode dne jejiho obdrzeni prokazatelné postoupit vécné piislusnému
subjektu nebo spravnimu organu; o prodlouzeni lhtity a postoupenti stiznosti je povinen
informovat stézovatele,

c¢) vést evidenci o podani stiznosti a o zpiisobu jejich vyfizeni, jejimz obsahem jsou
alespon udaje o:

datu obdrzeni a datu vyfizeni stiznosti,

. pfedmétu stiznosti,

. zpusobu vytizeni stiznosti,

. Ustnim projednani stiznosti, bylo-li navrzeno,

. pfijatych napravnych opattenich; identifikacni idaje stézovateld se v evidenci o

podani stiznosti neuvadéji,

DN AW~

d) poskytnout evidenci podle pismene ¢) spravnimu organu nebo ministerstvu, pokud o to

pozadaji,

e) umoznit stézovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a potizovat z néj kopie,
f) jde-li o Setfeni stiznosti pfisluSnym spravnim organem, poskytnout mu na jeho

vyzadani v€asnou a nutnou soucinnost; to plati i pro poskytovatele, ktery poskytl
souvisejici zdravotni sluzby.

Poskytovatel liizkové nebo jednodenni péce je dale povinen ustanovit osobu povefenou
vyfizovanim stiznosti a dale na svych internetovych strankach a na vefejné pristupném
misté ve svém zdravotnickém zafizeni uvetejnit informaci o

a) kontaktnich tidajich na osobu povétenou vyfizovanim stiznosti a

b) moznosti podat stiznost podle § 93 odst. 1 a 2 zdkona o zdravotnich sluzbach.

IV. POSTUP PRI NESOUHLASU S VYRIZENIM STIiZNOSTI

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiZnosti, mizZze ve lhité 60 dnu ode dne
dorudeni jejiho vyrFizeni podat stiznost piislusnému spravnimu organu. Zaroven uvede
ditvody nesouhlasu s vyfizenim stiZznosti a ke stiznosti pfipoji kopii vysledku vyfizeni.
Stiznost 1ze podat 1 tehdy, neni-li stiznost vyfizena poskytovatelem ve lhiité podle § 93
odst. 3 pism. b) zakona o zdravotnich sluzbach.

SPRAVNI ORGAN

K vyfizeni stiZznosti je dle zdkona o zdravotnich sluzbéach ptisluSny spravni organ, ktery

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

a) krajsky urad, v jehoZ spravnim obvodu je zdravotnické zatizeni,

b) Ministerstvo obrany, pokud je poskytovatelem zdravotnich sluzeb pravnicka osoba
ziizend timto ministerstvem nebo jde-li o zdravotni sluzby poskytované ve
zdravotnickych zatfizenich ztfizenych timto ministerstvem,

¢) Ministerstvo spravedlnosti, pokud je poskytovatelem zdravotnich sluzeb pravnicka
osoba zfizena timto ministerstvem nebo Vézetiska sluzba Ceské republiky nebo jde-li
o zdravotni sluzby poskytované ve zdravotnickych zafizenich ziizenych timto
ministerstvem,
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d) Ministerstvo vnitra, pokud je poskytovatelem zdravotnich sluzeb pravnickd osoba
ziizena timto ministerstvem nebo jde-li o zdravotni sluzby poskytované ve
zdravotnickych zafizenich zfizenych timto ministerstvem nebo ve zdravotnickych
zafizenich ziizenych Ufadem pro zahrani¢ni styky a informace, Bezpe¢nostni
informacni sluZbou nebo Hasi¢skym zachrannym sborem Ceské republiky.

K Setfeni stiznosti osob proti postupu pii poskytovani zdravotnich sluzeb, jejichz
poskytovatelem je Vézenska sluzba, je ptislusny feditel organizacni jednotky Vézenskeé
sluzby, pokud generalni feditel VE&zenské sluzby nepovéii Setfenim stiznosti jinou osobu.

Adresa pracovisté urceného k prijimani stiznosti podle zdkona o zdravotnich sluzbach
proti postupu poskytovatele pii poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem
souvisejicim se zdravotnimi sluzbami s mistem poskytovani zdravotnich sluzeb na tzemi
Libereckého Kkraje (s vyjimkou zdravotnickych zafizenich zfizenych vySe uvedenymi
ministerstvy):

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

email: podatelna@kraj-lbc.cz
Datova schranka: c5Skbvkw

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 zdkona o zdravotnich sluzbach 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
naleZitosti, které stanovi zakon, a podpis osoby, ktera jej €ini.

vvvvvv

piedevsim na podstatné okolnosti svého piipadu a ve stiznosti uvést:

a) svéjméno, piijmeni a adresu (pfipadné dalsi kontaktni udaje — telefon, e-mail...),

b) nézev poskytovatele zdravotnich sluZeb, na kterého si stéZuje, a jeho adresu,

¢) proc¢ nesouhlasi s tim, jak poskytovatel zdravotnich sluZeb stiznost vyftidil,

d) struény popis udalosti (komplikace, doba léc¢eni, srovnani zdravotniho stavu pred a po

udalosti...),

e) datum,

f) podpis.

Ptilohy stiznosti:

a) kopie odpovédi poskytovatele zdravotnich sluzeb na stiznost
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ZPUSOB PODANI STIZNOSTI

a) Pisemné

b) Osobni doruceni do podatelny Krajského uradu Libereckého kraje

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

d) Pomoci jinych technickych prostiedki, zejména prostiednictvim dalnopisu,
telefaxu nebo emailem bez pouziti elektronického podpisu — v tomto pfipad¢ bude
stézovatel vyzvan, aby do 5 dna od pfijeti vyzvy svoje podani potvrdil ¢i doplnil
pisemné nebo ustné do zaznamu, nebo podani opatiil zaruCenym -elektronickym
podpisem

e) Ustné u piisluiného zaméstnance odboru zdravotnictvi. Nebude-li mozné stiznost
vytidit ihned, bude se stézovatelem sepsan protokol o Gstnim podani stiznosti. Protokol
podepise stézovatel a zaméstnanec, ktery protokol potidil.

f) Stiznosti nelze podavat telefonicky. Pii telefonickém podani stiznosti bude stézovatel
v pripad¢, ze prosetieni stiznosti spadd do kompetence odboru zdravotnictvi, seznamen
s postupem pii podani stiznosti nebo mu bude doporuceno obratit se pisemné piimo
na organ, ktery je k vytizeni jeho stiznosti kompetentni.

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

Ptijeti stiznosti se nepotvrzuje, pokud stiznost:

a) byla doruc¢ena osobné,

b) byla podéana ustné do protokolu,

¢) byla zaslana do datové schranky,

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

VII. POSTUP PRI VYRIZENI STIiZNOSTI

LHUTY K VYRIZENI STIZNOSTI
Spravni organ je povinen
a) vyfridit stiznost

1. do 30 dnii od jejiho obdrZeni (odivodnéné 1ze prodlouzit o dal§ich 30 dnil, celkem
az 60 dni)

2. do 90 dni od jejiho obdrzeni, jestlize kjejimu vyfizeni je tfeba ustavit
nezavislého odbornika (odtivodnéné 1ze prodlouzit o dalSich 60 dnd, celkem az 150
dntt),

3. do 120 dni od jejiho obdrzeni, jestlize k jejimu vyfizeni je tfeba ustavit nezavislou
odbornou komisi (odiivodnéné 1ze prodlouzit o dalSich 60 dnti, celkem az 180 dni).

Lhita podle bodu 2. zaCinad bézet dnem pievzeti stiznostniho spisu nezavislym
odbornikem a zadosti o vypracovani odborného posudku.

Lhita podle bodu 3. zacind bézet dnem jmenovani nezavislé odborné komise (Cleny
jmenuje feditel krajského tradu).

O prodlouzeni lhity k vyfizeni stiznosti a postoupeni stiznosti spravni organ vzdy
informuje stéZovatele.
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Dale je spravni organ povinen:

b) urcit pracovisté krajského uradu k piijimani stiznosti,

¢) uvetejnit adresu urc¢eného pracoviste, tedni hodiny a kontakt na toto pracovisté na ufedni
desce,

d) vést evidenci o podani stiznosti a o zptisobu jejich vyfizeni, jejimz obsahem jsou alespon
udaje o

datu obdrzeni a datu vyfizeni stiznosti,

predmétu stiznosti,

zpusobu vyfizeni stiznosti,

ustnim projednani stiznosti, bylo-li navrzeno,

ulozenych népravnych opatienich;

identifikacni tidaje stéZovatel se v evidenci o podani stiznosti neuvadéji,

e) poskytnout ministerstvu na jeho zadost evidenci podle pismene d).

f) umoznit sté¢zovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat si z n¢j
kopie.

Nk W=

NAHLIZENI DO ZDRAVOTNICKE DOKUMENTACE

S ucinnosti ode dne 1. 10. 2024 neni tfeba souhlas pacienta k nahlizeni do zdravotnické

dokumentace. Do zdravotnické dokumentace vedené o pacientovi mohou bez jeho souhlasu

nahlizet, jestlize je to v zajmu pacienta nebo jestlize je to potiebné k naplnéni ucelil

plynoucich z jejich povéfeni nebo k vykonu plisobnosti svéfené podle zdkona o zdravotnich

sluzbéch nebo jinych pravnich ptedpisi, a to v nezbytném rozsahu, osoby, které se podileji

na vykonu plisobnosti spravnich organt a které jsou

a) poveéfené k vyfizeni stiznosti podle Casti osmé zdkona o zdravotnich sluzbach
v souvislosti s touto stiznosti,

b) ustavené jako nezavisly odbornik nebo jmenované ¢lenem nezavislé odborné komise
podle zédkona o zdravotnich sluzbach.

NEZAVISLY ODBORNIK, NEZAVISLA ODBORNA KOMISE?

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

zejména pro posouzeni ptipadl, u nichz vznikly pochybnosti, zda byl pii poskytovani

zdravotnich sluZeb dodrZen spravny postup, poptipadé k vylouceni pti¢inné souvislosti mezi

nespravnym postupem a Ujmou na zdravi pacientovi pii poskytovéani zdravotnich sluzeb,

ustavit

a) nezavislého odbornika; nezavislého odbornika ustavi vzdy, sméfuje-li stiznost nebo
podnét proti spravnému postupu pii poskytovani zdravotnich sluzeb, popiipadé je
namitano ubliZzeni na zdravi pacientovi pi1 poskytovani zdravotnich sluzeb a stiznost
nebo podnét neni zjevné nediivodny,

b) nezavislou odbornou komisi.

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

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

2. jde-1i o ptipad, kdy posouzeni nezavislym odbornikem je odborné nedostacujici nebo je
tteba posoudit pfipadné ubliZeni na zdravi pfi poskytovani zdravotnich sluzeb s disledkem
smrti pacienta a stiznost nebo jiny podnét neni zjevné nedivodny.

2 Postup pfi ustaveni NOK je upraven Metodikou OZ/051 — nezavisla odborna komise
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NAPRAVNA OPATRENI

Zjisti-li spravni orgén pfi Setfeni stiznosti poruseni prav nebo povinnosti pti poskytovani
zdravotnich sluzeb nebo pfi ¢innostech s tim souvisejicich anebo jina pochybeni, dotykajici
se prav a zdjmu pacienta, uloZi poskytovateli napravna opati‘eni s uvedenim lhity pro
jejich splnéni, ve které je povinen poskytovatel zaslat spravnimu organu pisemnou zpravu
o splnéni ulozenych napravnych opatfeni’ (nApravnym opatienim nelze uloZit poskytnuti
zdravotniho vykonu ani nahradu ajmy) popiipadé poda podnét piislusSnym orgdniim a
komoram. O ulozeni napravnych opatfeni nebo o podani podnétu spravni organ informuje
zdravotni pojistovnu, u které byl pacient v dobé poruSeni prav nebo povinnosti pfi
poskytovani zdravotnich sluzeb pojistén.

VIII. NAHRADA SKODY A NEMAJETKOVE UJMY

Spravni organ nemuiZze rozhodovat o ndhrad¢ Skody a nemajetkové Gjmy na zdravi. Pokud
se stézovateli nepodaii dosdhnout dohody s poskytovatelem, musi podat zalobu k soudu.
Pti takovém postupu je vhodné se poradit s advokatem, ktery se zabyva zdravotnickym
pravem.

IX. OPAKOVANA STIiZNOST

V ptipadé opakované stiznosti (neobsahuje-li nové skute¢nosti) bude stiznost bez dalSiho
prosetieni odloZena, o ¢emz bude sté¢Zzovatel pisemné vyrozumén. Pti dal§Sim opakovani se
jiz stézovatel vyrozumivat nebude, stiznost se pouze ptiloZzi k piivodnimu spisu.

X. NESOUHLASS VYRIZENIM STiZNOSTI SPRAVNIM
ORGANEM

Pokud stézovatel nesouhlasi s odbornym posouzenim svého ptipadu, miize sdm oslovit
znalce* a pozadat o vypracovani znaleckého posudku. V takovém ptipadé je tieba pocitat
s tim, Ze znalci za vypracovani posudku néaleZi odmeéna.

Pokud stéZovatel nebude spokojen s vyfizenim stiZnosti, mizZe se obratit na vefejného
ochrance prav.®> Ochrance mlize prezkoumat pouze postup spravniho organu pii pieSetieni
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, ten mizZe rozhodnout o nahradé Skody a nemajetkové ujmy na zdravi na
zékladé¢ podané Zzaloby, vptipad€¢, ze se sté¢Zovateli 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 lékai postupoval neodborné
nebo jednal neeticky.

BliZ8i informace jsou dostupné na: https://www.dent.cz/kontakty/stiznosti

3 Neposkytne-li poskytovatel sou¢innost pfislusnému spravnimu organu pii Setfeni stiznosti podle § 93 odst. 3
pism. f) zdkona o zdravotnich sluzbach nebo nesplni napravna opatieni podle § 96 odst. 1 pism. a) zdravotnich
sluzbach dopusti se poskytovatel piestupku podle § 117 odst. 3 pism. s) zdkona o zdravotnich sluzbach, za ktery
1ze ulozit pokutu podle § 117 odst. 4 pism. e) zakona o zdravotnich sluzbach az do vyse 100.000 K¢.

4 Seznam znalc je dostupny na: http://datalot.justice.cz/justice/repznatl.nsf/%24%24SearchForm?OpenForm

5 Informace o piisobnosti vefejného ochrance prav jsou dostupné na: https://www.ochrance.cz/0-nas/
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