Postup pro podani stiznosti proti postupu poskytovatele
pfi poskytovani zdravotnich sluzeb

V pfipadé, ze ob&an — pacient neni spokojen se zpisobem, jakym mu byly poskytnuty
zdravotni sluzby, muze na zakladé § 93 a nasledujicich zakona ¢&. 372/2011 Sb.,
0 zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani, ve znéni pozdéjSich
pfedpist podat stiznost.

Stiznost lIze podat:
e proti postupu poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb (napf. jak
probihala l1é¢ba, jaky byl jeji vysledek atd.),
e proti Cinnostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami (napf. jaké byly podminky
pfi vySetfeni nebo osetfeni atd.).

Osobou opravnénou podat stiznost (dale jen ,,stézovatel“) je:
e pacient,
e zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,
e o0soba blizka v pfipadé, Ze pacient tak nemize ucinit s ohledem na svUj
zdravotni stav nebo pokud zemfel,
e o0soba zmocnéna pacientem.

Stiznost se podava poskytovateli zdravotnich sluzeb, proti kterému sméruje,
tedy pfimo lékafri, ktery poskytl zdravotni sluzby, pokud provozuje privatni lékarskou
praxi, nebo vedeni zdravotnického zafizeni, ve kterém byly zdravotni sluzby
poskytnuty (napf. Fediteli nemocnice).

Poskytovatel je mimo jiné povinen:

e navrhnout stéZovateli ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na jeji
charakter vhodné,

e vyfidit stiznost do 30 dnu ode dne jejiho obdrzeni; tuto Ihdtu muze
v oduvodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnd,

e umoznit stéZzovateli nahliZzet do stiZnostniho spisu a pofizovat z néj kopie,

e poskytnout na vyzadani v€asnou a nutnou soucinnost pfislusnému spravnimu
organu (krajskému ufadu) pfi Setfeni stiznosti.

StéZovatel, ktery nesouhlasi s vyfizenim své stiZznosti poskytovatelem zdravotnich

sluzeb, mlze podat stiznost krajskému ufadu, ktery tomuto poskytovateli udélil

opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb.

Stiznost adresovana krajskému uradu musi obsahovat:
e identifikaci stézovatele (jméno, pfijmeni, datum narozeni, adresa trvalého
pobytu, pfipadné telefonicky i e-mailovy kontakt pro usnadnéni komunikace),
e identifikaci pacienta, pokud jim neni stéZovatel (jméno, pfijmeni, datum
narozeni, adresa trvalého pobytu),
identifikaci poskytovatele zdravotnich sluzeb, proti némuz stiznost sméfuje,
duvod stiznosti,
struény popis udalosti,
kopii stiznosti adresované poskytovateli zdravotnich sluzeb,



e informaci o zpusobu vyfizeni stiznosti poskytovatelem zdravotnich sluzeb
(napf. kopie jeho pisemného vyjadfeni),

e duavody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti poskytovatelem zdravotnich sluzeb,

¢ souhlas s nahlizenim spravniho organu (krajského ufadu) do zdravotnické
dokumentace v souvislosti s Setfenou stiznosti; vzor formulafe souhlasu je
prilozen ke stazeni.

Krajsky ufad muze Setfeni stiznosti ukondcit, jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je

nezbytné nahlizeni do zdravotnické dokumentace, ale souhlas s nahlizenim nebyl

poskytnut.

Pokud ze stiznosti nebude patrné, eho se stéZovatel domaha a/nebo pokud

stéZovatel svoiji stiznost ve stanovené |hté nedoplni o dalSi nalezitosti pozadované

krajskym ufadem, nebude mozné stiznost proSetfit a jeji Setfeni se odlozi. O tomto

postupu bude stéZovatel informovan.

Nebude-li dodrzen stanoveny postup, tedy bude-li stiznost zaslana krajskému
Ufadu, aniz se k ni nejprve vyjadfil pfislusny poskytovatel zdravotnich sluzeb, bude
vracena stézovateli s informaci o spravném postupu pri podavani stiznosti.

Forma podani stiznosti:

e Pisemné s vlastnoru¢nim podpisem na adresu:
Krajsky ufad Olomouckého kraje
Odbor zdravotnictvi
Jeremenkova 1191/40a
779 00 Olomouc

e Osobné v ufednich hodinach na odboru zdravotnictvi krajského uradu.
Utedni hodiny:

Pondéli: 8:00 — 17:00 hod.
Utery: 8:00 — 15:00 hod.
Streda: 8:00 — 17:00 hod.
Ctvrtek: 8:00 — 14:00 hod.
Patek: 8:00 — 14:00 hod.

Osobni podani stiznosti na odboru zdravotnictvi je vhodné si pfedem dohodnout
na telefonnim Cisle 585 508 665 z dlivodu zajisténi pfitomnosti kompetentniho
pracovnika odboru.

e Prostrednictvim datové schranky; ID datové schranky je giabfmf.

e Elektronickou postou podepsanou zaruéenym elektronickym podpisem
na e-mailovou adresu posta@olkraj.cz.

¢ Elektronickou postou bez zaruc¢eného elektronického podpisu; v takovém
pfipadé bude stézovatel vyzvan, aby do 5 dnl od pfijeti vyzvy svoje podani
potvrdil ¢i doplnil pisemné nebo Ustné do zaznamu, nebo zaslal v elektronické
podobé se zaruCenym elektronickym podpisem.

Jedna-li se o posouzeni pfipadu, u néhoz vznikly pochybnosti, zda byl pfi poskytovani
zdravotnich sluzeb dodrzen spravny postup, popfipadé k vylouceni pfi€inné souvislosti
mezi nespravnym postupem a ujmou na zdravi pacientovi pfi poskytovani zdravotnich
sluzeb, mize krajsky ufad ustanovit nezavislého odbornika nebo ustavit
nezavislou odbornou komisi. K jednani nezavislé odborné komise je stézovatel
pfizvan na zakladé své zadosti; v ostatnich pfipadech muze byt stéZovatel pfizvan na
dobu nezbytné nutnou za uCelem podani vysvétleni skuteCnosti uvedenych ve
stiznosti.



Lhity pro vyrizeni stiznosti:

e Zakladni IhGita pro vyfizeni stiznosti je 30 dnii ode dne jejiho doruceni
krajskému ufadu; tuto lhGtu muze krajsky ufad odlvodnéné prodlouzit o dalSich
30 dnu; stéZovatel je o prodlouzeni Ihuty informovan.

e Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je tfeba ustanovit nezavislého odbornika,
musi byt vyfizena do 90 dnli ode dne, kdy krajsky urad nezavislého
odbornika ustanovil; stéZovatel je o této skute¢nosti informovan.

e Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je tfeba ustavit nezavislou odbornou komisi,
musi byt vyfizena do 120 dnli ode dne, kdy krajsky urad nezavislou
odbornou komisi ustavil; stéZovatel je o této skute€nosti informovan.

e Lhdtu pro vyfizeni stiznosti pfi ustaveni nezavislého odbornika nebo nezavislé
odborné komise mUizZe krajsky ufad odlivodnéné prodlouzit o dalSich 60 dn(;
stéZovatel je o této skutecnosti informovan.

O prubéhu vyfizovani stiznosti a o pripadném prodlouzeni Ihat je stézovatel
pisemné informovan.

Jestlize krajsky ufad pfi Setfeni stiznosti zjisti poruseni prav nebo povinnosti pfi
poskytovani zdravotnich sluzeb nebo &innostech s tim souvisejicich anebo jina
pochybeni dotykajici se prav a zajmu pacienti, mize ulozit poskytovateli napravna
opatfeni, popfipadé poda podnét organu pfisluSnému podle jinych pravnich predpisu
a/nebo pfislusné komore. O uloZenych napravnych opatfenich nebo o podani podnétu
zasle krajsky urad informaci zdravotni pojistovné, u které byl pacient v dobé poruseni
prav nebo povinnosti pfi poskytovani zdravotnich sluzeb pojistén.

Krajsky ufad je povinen umoznit stéZzovateli nahlizet do prislusného stiznostniho
spisu a porizovat z néj kopie.

Stiznosti podané jinou osobou nez opravnénym stézovatelem nebo anonymni
stiznosti posoudi krajsky ufad jako podnét k provedeni kontroly.

Postup byl zpracovan podle pravniho stavu ke dni 1. 1. 2018. Za spravnost postupu
odpovida odbor zdravotnictvi Krajského ufadu Olomouckého kraje.



