Zasady vyrizovani stiznosti

na postup poskytovatelu
zdravotnich sluzeb

Utad vyfiizuje viechny stiznosti, které se tykaji postupu po-
skytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo ¢innosti
souvisejicich se zdravotnimi sluzbami.

Pravu pacienta na Uctu, distojné zachazeni a ohleduplnost’ odpovida
povinnost poskytovatele vytvofit podminky a opatieni k jeho zajisténi.? Proto
Ufad setfi stiznosti na vSechny aspekty poskytovani zdravotnich sluzeb.?

Urad tedy musf 3etfit i stiznosti na nedostatky v chovani zdravotnickych
pracovnik(l a v pripadé zjisténi pochybeni uloZit odpovidajici opatieni
k ndpravé poskytovateli. Nesmi takovou stiznost postoupit Ceské lékarské
komore, aniz by pripad sam progetil (Ceskd lékarska komora nadto prosetiuje
pouze ty skutky, od jejichZ spachani uplynul v dobé prijeti stiznosti méné
nez jeden rok*, proto postoupenim stiznosti mudze urad fakticky znemoznit
prosetfeni pfipadu.)

Uiad vyuziva viechny dostupné prostiedky, aby zjistil stav,
o némz nejsou divodné pochybnosti.

Urad pfi zjistovani skutkového stavu:

e ustavi pro posouzeni pfipadu (na podkladé prislusné zdravotnické do-
kumentace) nezavislého odbornika ¢i nezdvislou odbornou komisi,
stanovi-li mu tak zakon o zdravotnich sluzbach;>

e vyuZiva nastrojl spravniho fadu, vztahujicich se k podkladdm pro vydani
rozhodnuti:¢ napf. si vyzada vyjadreni jednotlivych zdravotnickych
pracovnik(, osob blizkych pacientovi, provede Setfeni na misté samém apod.

-

Ustanoveni § 28 odst. 3 pism. a) ¢. 372/2011 Sb., zdkona o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich
poskytovani (zdkon o zdravotnich sluzbach), ve znéni pozdéjsich predpist.
Ustanoveni § 45 odst. 1 zdkona o zdravotnich sluzbach.
Ustanoveni § 93 odst. 1 a 2 zdkona o zdravotnich sluzbach.
Ustanoveni § 4 odst. 4 Disciplindrniho fadu CLK ve spojeni s ust. § 2 téhoZ predpisu.
Ustanoveni § 94 odst. 4 zdkona o zdravotnich sluzbach.
Ustanoveni § 50 a ndsl. spravniho fadu ve spojeni s ust. § 158 odst. 1 spravniho fadu a § 154 téhoz zakona.

oA WN



Urad priibéiné informuje stézovatele o stavu vyfizovani stiznosti.

Urad by mél stéZovatele informovat zejména o:

e pfijeti stiznosti,

e zvoleném zplsobu prodetieni stiznosti (napf. ustaveni nezavislého
odbornika),

e predpoklddané dobé vyfizovani stiznosti, vcetné predpokladaného
prodlouZeni této doby a divod( k nému (napf. problémy s ustavenim ne-
zavislého odbornika, pritahy pfi vypracovani odborného posouzeni apod.).

Uiad systematicky vytvaii podminky pro to, aby mohl ustavit
nezavislého odbornika ¢i nezavislou odbornou komisi bez
zbytecného odkladu.

Pokud je k vyfizeni stiznosti tfeba ustavit nezavislého odbornika nebo
nezavislou odbornou komisi, je tak Ufad povinen ucinit bez zbyte¢ného

odkladu. Ode dne jejich ustaveni totiz bézi Ihdta pro vyfizeni stiznosti.”

Urad proto musi trvale systematicky spolupracovat s odbornymi
spole¢nostmi, s poskytovateli zdravotnich sluzeb - typicky fakultnimi
nemocnicemi, s odbory zdravotnictvi jinych krajskych ufadd apod., aby
védel, které odborniky mizZe k posouzeni stiznosti vyuZit.

Utad ustavi odbornika se specializaci v oboru péce, které se
stiznost tyka.

Postup poskytovatele pfi poskytovani péce mulze naleZité posoudit pouze
odbornik se specializaci v oboru péce, které se stiznost tyka.

V nezavislé odborné komisi proto musi byt (mimo jiné) nejméné
dva zdravotnicti pracovnici se zpUsobilosti k samostatnému vykonu

zdravotnického povolani v prislusném oboru zdravotni péce.® Nezavislym
odbornikem je obdobné odbornik v pfislusném oboru zdravotni péce.

Poté, co ufad ustavi nezavislého odbornika nebo nezavislou
odbornou komisi, sdéli jméno a piijmeni odbornika nebo jména
a prijmeni ¢lend komise stéiovateli.

Pokud ufad ustavi nezavislého odbornika, je povinen sdélit stézovatel
jeho jméno a piifjmeni.? Obdobné ufad sdéli stézovateli jména a prijmeni

7 Ustanoveni § 94 odst. 1 pism. a) zdkona o zdravotnich sluzbach.
8  Ustanoveni § 95 odst. 1 pism. b) zdkona o zdravotnich sluzbach.
9 Ustanoveni § 97 zdkona o zdravotnich sluzbach.
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¢lend nezavislé odborné komise. Ucelem je, aby stéZovatel mohl piipadné
namitnout podjatost odbornika nebo ¢lend komise.™ Povinnost proto neni
vazdna na zadost stézovatele.

Urad by mél informovat stéZovatele neprodlené po ustaveni odbornika ¢i
komise. Pokud tak neucini a stéZovatel vyslovi dlivodnou ndmitku podjatosti
teprve po sdélenf zaveér( Setfeni, nezbude Ufadu neZ provést Setfeni znovu
(3 ustavit jiného odbornika ¢i komisi).

Urad poucti stézovatele o moznosti G¢astnit se jednani nezavislé
odborné komise, kterou ustavil za i¢elem posouzeni pfipadu.

V souladu se zasadou vykonu vefejné spravy jako sluzby vefejnosti,”
poucovaci povinnosti™ a principem vstficnosti by mél tfad poucit stéZovatele
0 jeho pravu pozadat o Ucast na jednani komise.™

Uiad peclivé a cilené formuluje otazky uréené nezavislému
odbornikovi nebo nezavislé odborné komisi, v pripadé potieby
si vyzada doplnéni posudku.

73 fadné vyfizeni stiznosti odpovida Urad, nikoliv ustaveny nezavisly odbornik

¢i nezdvisla odbornd komise.

Aby se vyhnul nelplnému, nepfesnému nebo jinak nevyhovujicimu

odbornému posouzeni, formuluje Gfad zadani odbornikovi ¢i komisi co

nejpiesnéji, napfiklad mize pokladat konkrétni otazky. Takovy postup je

namisté zvlasté tehdy, jedna-li se o rozsadhlou ¢i nesrozumitelnou stiznost,

popfipadé doty¢ny odbornik tenduje (dle drivéjsich zkusenosti Urada)

k vypracovani velmi stru¢ného posudku.

Pokud urad zjisti, Ze odborné hodnoceni nepredstavuje dostate¢ny podklad

pro vyfizeni stiznosti, zvazi dalsi kroky, napf.:

e je-li posudek neuplny, poloZi zpracovateli doplfiujici otazky,

e je-li posudek nesrozumitelny, pozada zpracovatele o vysvétleni (nepokousi
se nejasnosti sam vysvétlit, aby nezkreslil odborné hodnoceni pfipadu),

e je-li posudek jinak nevyhovujici, miZe ustavit dalSiho nezavislého od-
bornika.

Z3dkon o zdravotnich sluzbach vyslovné nevymezuje pozadavky na nestrannost u nezavislych odbornikd, proto
je tfeba obdobné uzit ustanoveni § 95 odst. 3 tohoto zdkona.
Ustanoveni § 4 odst. 1 spravniho fadu.
Ustanoveni § 4 odst. 2 sprdvniho fadu.
Ustanoveni § 95 odst. 2 pism. b) zdkona o zdravotnich sluzbach.



Utad se ve svych zavérech vyporada se véemi namitkami sté-
Zovatele, a to piesvédcivym a pro stéziovatele srozumitelnym
zptisobem.

Urad se musi vyporadat se véemi ndmitkami stéZovatele. Pokud nékteré
z nich vyhodnotil jako zjevné nedlivodné a vécné se jimi nezabyval, je
tfeba, aby tento postup vécné a presvédcivé zdlvodnil.

Ostatni ndmitky stéZovatele Gfad zhodnoti (pochybil, nepochybil) a svoje
hodnoceni postupu poskytovatele presvédcive a srozumitelné stéZzovateli
vysvétli. Presvédcivé znamen3, Ze stéZovateli vysvétli své divody hodnoceni,
nestaci poskytnout prepis stanoviska odbornikl ¢i vypis ze zdravotnické
dokumentace (vypis ze zdravotnické dokumentace si stéZovatel mizZe zajistit
sam, stejné tak se mizZe seznadmit s posudkem nezavislého odbornika Ci
zapisem z jednani nezavislé odborné komise). Srozumitelné znamen3, Ze
své hodnoceni formuluje tak, aby mu rozumél i ¢lovék bez zdravotnického
vzdélani (tedy zejm. nepouziva odborné Iékarské terminy nebo je vysvétl).
Na stiznost musi odpovédét jazykem stéZovatele.

Urad informuje stézovatele o uloienych opatienich k napravé.

Z3kon o zdravotnich sluzbdch™ uklada ufadu povinnost informovat o ulo-
Zenych napravnych opatfenich pouze pfislusnou zdravotni pojistovnu.
V souladu s principem otevienosti by vsak mél Gfad obdobné vyrozumét
také stéZovatele.

Spole¢né s informaci, Ze (a jakym zplsobem) uloZil poskytovateli povinnost
odstranit zjisténé pochybeni, poskytuje Ufad stéZovateli také jakési moralni
zadostiucinéni a upevnuje jeho divéru v fadny vykon vefejné spravy.

Z3sady vyfizovani stiznosti jsou pfistupné i v Evidenci stanovisek ochrance pod
Sp.zn. 3447/2017/VOP na http://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/5340
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