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Poslani ochrance v oblasti zdravotnictvi

Jiz 24 let ochrance pomaha lidem, v jejichz pfipadé néjaky urad jednal nezakonné ¢i jinak
nespravné. Pfipadné, pokud nejednal viibec, ackoli jednat mél. PGsobnost ochrance
v oblasti zdravotnictvi je velmi rliznoroda a zahrnuje Setteni ¢innosti hned nékolika tfadu.

V oblasti zdravotnictvi ochrance jedna s vefejnymi zdravotnimi pojistovnami.

ProSetfuje dluhy na vefejném zdravotnim pojisténi, pfip. pendle, které je na pojisténi
navazano. Ochrance se zabyva i Uhradami spojenymi s poskytovanim zdravotni péce
(poplatky, doplatky, zdravotni péle poskytnutd v zahraniéi). Rovnéz vyfizuje podnéty
tykajici se lazenské péce. A konecné resi Sirokou skalu pripadd pojisténcl ze statli EU i tzv.
tretich zemi.

Mnoho podnétli v oblasti zdravotnictvi se tyka ¢innosti krajskych Gradl. Ochrance
predevsim prosetfuje, jak vyfizuji stiznosti pacientd, jejich blizkych ¢ zastupcl proti
poskytovatelim zdravotnich sluzeb. Zabyva se ale i tim, rozhoduiji-li o ndvrzich na
prezkoumani lékarského posudku. Vydavaji-liopravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb.
Nebo organizuji-li vybérova fizeni za Ucelem uzavieni smlouvy o poskytovani a dhradé
hrazenych sluzeb apod.

Ochrance se zabyva i ¢innosti hygienickych stanic jako organ( ochrany verejného zdravi.
Nejcastéji Setfi obtéZovani obéand nadmérnym hlukem, at jiz z hudebni produkce,
provozoven, komunikaci ¢ napt. letist.

Ochrance dohlizi i na ochranné léceni. Zabyva se totiz podminkami v psychiatrickych
nemocnicich, pokud jde o lidi odsouzené v trestnim fizeni. Hodnoti pouzivani omezovacich
prostredkd vici nim, rezim, kterému jsou podrobeni apod.

Ochrance prosetfuje i ¢innost Ministerstva zdravotnictvi. Podnéty proti nému jsou vécné
rdznorodé. Aktudlné se nejvice tykaji odskodriovani neopravnéné sterilizovanych Zen.
Setieni ochrance ale mlze smérovat tieba i k metodickému vedeni, které Ministerstvo
zdravotnictvi poskytuje krajskym uradlm pfi vyfizovani stiznosti.

Ochrance prosetfuje i ¢innost Ministerstev obrany, spravedinosti a vnitra. Opét se zabyva
tim, jak vyfizuji stiznosti pacientq, jejich blizkych ¢i zastupch na poskytovatele zdravotnich
sluzeb, které uvedend ministerstva zfizuiji.

Prosetfuje i podnéty, které se tykaji |éCiv, a tudiZ ¢innosti Statniho uUstavu pro kontrolu
1é¢iv.

A konecné ochrance vykonava specifické a zejména tzv. monitorovaci agendy. Navstévuje
zdravotnicka zatizeni (psychiatrické Ié¢ebny, protialkoholni zachytné stanice, [é¢ebny
dlouhodobé nemocnych, ,kojenecké Ustavy”) a snazi se pfedchdzet tzv. Spatnému
zachdzeni s pacienty. Sleduje dodrZovani prav osob se zdravotnim postiZzenim. A snazi se
chranit pred diskriminaci.
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Slovnik uzitych pojmu a zkratek

Spravni organy ¢i spravni organ — krajské urady (v Praze Magistrat hl. m. Prahy),
Ministerstvo spravedlnosti, Ministerstvo obrany a Ministerstvo vnitra, které vyfizuji
stiznosti na poskytovani zdravotnich sluzeb

Stiznost — stiznost proti postupu poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzebnebo
proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami ve smyslu § 93 odst. 1 zakona
o zdravotnich sluzbach

Zakon o zdravotnich sluzbach — zakon ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach
a podminkach jejich poskytovani

MZ — Ministerstvo zdravotnictvi
CLK — Ceska IékaFska komora
MSp — Ministerstvo spravedinosti
MO — Ministerstvo obrany

MV — Ministerstvo vnitra
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Uvodni slovo

Stabilni agendou vefejného ochrance prav je proSetfovani postupll spravnich organd, které
vyfizuji stiznosti v oblasti zdravotnictvi. V roce 2017 vydal pro tuto oblast doporuéeni —
Zdsady vyfizovdni stiznosti na postup poskytovatel zdravotnich sluZeb .*

Ochrance se pfi svych Setfenich opakované setkava s riznymi potizemi spravnich organd.
Napf. velmiobtizné ziskavaji ke spolupraci nezavislé odborniky, je-litfeba posoudit
odborné postupy zdravotnikll. Vyfizovani stiznosti spravnim organim neusnadnuje ani
Casta ddkazni nouze. A naopak je zatézuje ¢im dal obvyklejsia mnohdy obsahlé posuzovani
audio/video nahravek, které pacienti ¢i jejich zastupci pofizuji kvili ochrané svych zajmu.

V poslednich letech se ochrance setkava s neobvykle silnouopozici spravnich organ(

k jeho kritickym hodnocenim. U nékterych spravnich organd vnima znacnou frustraci.
Jejich stanoviska byvaji mnohdy vice emoc¢nimi, nez vécnymi reakcemi na jeho zpétnou
vazbu. Nékteré spravni orgdny vyzdvihuji svij personalni podstav, absenci pravnika ve
svych faddach ¢i zvySenou agresivitu stéZovateld.

Ochrance dosud nemél prehled o tom, jak je stiznostni agenda spravnich organt rozsahlj,
a tudiz jak je ndro€na. Vyzkumem proto zamyslel tuto praxi systematicky zmapovat.

V nejobecnéjsi mife bylo jeho zdmérem zjistit, zda a nakolik je stiznostni mechanismus
podle zdkona o zdravotnich sluzbach Zivym a funkénim nastrojem.

Vyzkum je zaloZeny na dotaznikovém Setfeni. Elektronické dotazniky ochrdnce rozeslal
véem spravnim organim, které se stiznostmi v oblasti zdravotnictvi mohou zabyvat.
Konkrétné se jednalo o krajské urady (v€etné Magistratu hlavniho mésta Prahy), MO
(vyfizujici stiznosti na vojenské nemocnice v Praze, v Brné a v Olomouci), MV (vyfizujici
stiZznosti na oblastni zdravotnické zafizeni v Plzni)a MSp (vyfizujici stiznosti na vézeniska
zdravotnicka zafizeni).

Sbér dat probihal od 18. kvétna do 15. ¢ervence 2022. Ochranci se podafrilo sesbirat
odpovédi od vsech oslovenych respondentl (100 % ndvratnost).

Kromé dotaznikového Setfeni ochrance oslovil i vefejné zdravotni pojistovny. Ty totiz musi
spravni organy informovat, zjisti-li pochybeni poskytovatell zdravotnich sluzeb a uloZi-li
jim opatfeni k ndpravé. Ochrance zjistoval nejen pocet informativnich vyrozuméni a dalsi
postup pojistovny, obdrzi-li od spravniho organu informaci, ale rovnéz formu spoluprace
pojistoven se spravnimi organy v dané oblasti.

1 Dostupnézde: https://www.ochrance.cz/letaky/zasady vyrizovani_stiznosti na postup poskytovatelu
zdravotnich_sluzeb/ochrance letak zasady vyrizovani_stiznosti_na_postup poskytovatelu zdravotnich sluzeb
.pdf.
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Shrnuti

1 Pocet stiznosti na postup poskytovatell zdravotnich sluzeb se v jednotlivych krajich
vyznamneé lisi. Nejméné stiznosti podali v roce 2021 pacienti zdravotnich sluzeb
v JihoCeském kraji (celkem 8 stiznosti, tedy jednu na 80 444 obyvatel). Naopak
relativné nejvice stiznosti podali pacienti v péci zdravotnich sluzeb Karlovarského
kraje (celkem 31, tedy jednu stiznost na 9 462 obyvatel).

2. Pouze 7 % (tedy 147 z 2 115) z celkového poctu stiznosti podanych v letech 2018-
2022 vyhodnotily spravni orgdny jako opravnéné a jako ¢astecné opravnéné
vyhodnotily 4-6 % podanych stiznosti.

3. Vice neZ polovina spravnich organd (53 %) uvedla, Ze vnima prekazky pfi zajistovani
nezavislych odbornik ve vétsiné oboru. Ziskat nezavislého odbornika (nebo ¢lena
nezavislé komise) neni snadné predevsim z dlvodU jejich znacného casového
vytizeni, obavy specialist(i ze stfetu se stéZovatelia nizké odmény.

4, Témeér dvé tretiny spravnich organ( (59 %) pocituji prekazky pfi ustavovani
nezavislych odbornych komisi. Pfedevsim shanéji jen obtizné ¢cleny komisi —
specialisty, jejichz zaméfeni odpovida charakteru stiznosti.

5. Ustaveni nezavisli odbornici jsou prevazné (v 76 %) odménovani na zakladé hodinové
sazby, kterd se pohybuje v rozmezi 250-800 K¢, pficemz obecné vyssi odmény
vyplaci ministerstva. Primérna odména dosahuje 409 Kc.

6. K osobnimu projednavani vysledku Setifeni stiznosti pristupuji spravni organy spise
vyjimecné a zpravidla na zadost stéZovatele. Pisemnou formu pokladaji za vhodnéjsi.

7. Stiznostni agendou se zabyva nejcastéji jeden nebo dva zaméstnanci (v 52 %). Zfidka
vSak maji na starosti vyhradné tuto oblast — takovym specialistou disponuje pouze
priblizné ¢tvrtina spravnich organl. Méné neZ polovina spravnich organt (47%),
potfebuje-li pro posouzeni stiznosti pravni nazor, ho bez potizi ziskd v ramci svého
Uradu.
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Pravni Uprava

Pacienti a jejich blizci nemélivzdy tak jisté pravni postaveni, jako je tomu dnes. Jasné
definovana prava pacientl a prehledna pravidla stiznostniho mechanismu totiz pfinesl
az vroce 2012 zdkon o zdravotnich sluzbach.

Do té doby tvorily pravni rdmec prosetfovani stiznosti na zdravotni péci zakon o verejném
zdravotnim pojisténi?, zdkon o péci o zdravi lidu® a vyhlaska o znaleckych komisich®. Prvni
jmenovany garantoval pojisténclim pravo stiznosti a komu ji adresovat. Dalsi dva predpisy
stanovily povinnost, aby ministr zdravotnictvi a krajské ufady zfidily znalecké komise jako
své poradni organy. Komise posuzovaly, zda zdravotnici pfi poskytovani zdravotni péce
dodrzeli spravny postup a zda nedoslok ubliZzeni na zdravi. Konkrétni stiznostni pravidla
vSak mnohdy chybéla a komise se nemohly opfit ani o spravni rad.

Ohledné zasad, a predevsim Ih(t pro vyfizovani stiznosti na poskytnutou zdravotni pédi,
se proto spravni organy drZely socialistické vladni vyhlasky z roku 1958.° Ta byla ale
zruSena k 1. 1. 2006, pricemz az do roku 2012, tedy po celych Sest let postupovaly MZ

7 sy

a krajské urady nejednotné, kazdy podle svych vlastnich internich pfedpis.®©

Zakon o zdravotnich sluzbach pfiznal stiznostni prdvo nejen pacientovi, ale i jeho
zakonnému zastupci, opatrovnikovi, zmocnénci ¢i osobé blizké. Rozsifil obsah stiznosti tak,
Ze se mUze tykat nejen zdravotni sluzby jako takové, ale i ¢innosti, které se zdravotni

sluzbou souviseji.” A nastavil pomérné zietelnda a konkrétni stiznostni pravidla pro kazdy
stupeni zvlast, tedy jak pro poskytovatele zdravotnich sluZeb, tak pro spravni organy.®

wrv

AzZ zakon o zdravotnich sluzbach sjednotil a zpfesnil do té doby roztfisténou pravni
upravu v oblasti stiznosti ve zdravotnictvi.

2 Viz§11 odst.2zédkona¢.48/1997 Sb., 0 vefejnémzdravotnim pojisténi a o zméné a doplnéni nékterych
souvisejicich zakon(, ve znéni ddnném do 31. 3. 2012.

w

Zakon¢.20/1966Sb., 0 pé¢i o zdravi lidu.

SN

Nejprve vyhlaska MZ €. 221/1995 Sb., o znaleckych komisich, posléze vyhldska ¢. 426/2009 Sb.
VIddni vyhlaska ¢. 150/1958 U.l., o vyfizova ni stiznosti, ozndmenia podnétl pracujicich.

6 Napf.MZméloprocesnipravidlapro vyfizovani stiznosti upravena Smérnici k vyfizovanipetica stiznosti vramci
MZ, ktera byla vydana ptikazem ministra ¢. 20/2006.

7 Ustanoveni§ 93 odst.1prvnivétyzakona372/2011Sb., 0 zdravotnich sluzbacha podminkach jejich
poskytovani.

8 Ustanoveni§ 93 odst.1a 2zdkona o zdravotnich sluzbach.
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1. Stiznost vyrizovana poskytovatelem zdravotnich sluzeb

1.1 Garance pro pacienta

Zakon o zdravotnich sluzbdach zavedl zasadu, Ze podani stiznosti nesmi byt pacientovi
na Gjmu.’ Podéni stiznosti proto nem(ze byt napf. divodem k ukonéeni poskytovani
zdravotnich sluZeb,'®byt by stiznost obsahovala Udaje, které se nezakladaji na pravdé.

Setfeni ochrance pFinaseji opakovana zjisténi, ze konflikty mezi zdravotniky a pacienty
zpUsobuji nemalé potize obéma stranam. Obzvlasté citelné to byva v nékterych oborech
jako napft. v pediatrii, kde je |ékarl znaény nedostatek (a ani do budoucna nelze ocekavat
vyrazné zlepseni). Kazdy vétsi konflikt mezi Iékafem a rodi¢i détského pacienta pfitom
zpUsobi, Ze Iékar zacne na rodice naléhat, aby si nalezlijiného odbornika. To samoziejmé
neni vzdy snadné, takZe rodice radéji tlaci na Iékare, aby jednal tak, jak si oni pfeji,

a zOstdvaji s ditétem nadale v jeho pé&i. Cim je konflikt vétsi a emotivnéjsi, tim vice roste
vzdjemna nedUlvéra. Lékafi se pak snazi rodice odradit a ze svych ordinaci je ,vyhané;ji“,
pfipadné je oznamuji organlim socidlné-pravni ochrany déti. Rodice zase podavaji

na lékare stiznosti. Nezvyklé neni ani to, Ze na sebe obé strany podavaji trestni oznameni.

Neddvéra a neporozuméni mezi lékafem a pacientem ale nepatfi mezi zdkonné divody,
pro které by poskytovatel mohl ukonéit péci o pacienta.'® | kdyz se Ceska lékarska komora
plvodné snazila takovy divod do zdkona o zdravotnich sluzbdch zaradit. Pokud si tedy
pacient preje s Iékafem nadale spolupracovat, dodrzuje |éCebny rezim atd., |ékafi nezbyva
nic jiného, nez se s pacientem na ukonceni péce bud dohodnout, nebo pokracovat v jejim
poskytovani. A to i pfes vzajemné Spatny vztah.

Pokud nespokojeny pacient zlistava v péci |ékare i po podani stiznosti, je pfirozené a velmi
pravdépodobné, Ze feSeni stiznosti nedobry vztah s |ékafem spiSe jesté prohloubi. Tedy, ne
Ze by bylo nutné ¢eské Iékare podezirat z toho, Ze stéZujicimu si pacientovi za¢nou
poskytovat Spatnou péci. Ale jen stéZi si lze pfedstavit, Ze vzajemnad setkdvani a jednani

v ordinaci budou pro obé strany pfijemna. Velmitedy zavisi na tom, jak obé strany konflikt
zvladnou.

Ochrance se setkava s pripady, kdy Iékaf vyradi ,problémového” pacienta ze své evidence
v zasadé pro ztratu dlavéry. A posléze, jiZ v ramci vyfizovani stiznosti, obhajuje zakonnost
svého kroku tim, Ze se snaZi pocinani pacienta za kazdou cenu podfadit pod zakonné
divody.

Je otazkou, jak do budoucna k divére mezi Iékafem a pacientem pfistoupit. Zda
,nedlvéru” preci jen nezaradit mezi zakonné dlivody, pro které by Iékar mohl pédi

o pacienta ukondit. Existuji opravnéné argumenty pro obé varianty. Pfiznivci zavedeni
tohoto zakonného dlvodu vyzdvihuji, Ze by v dnesni vypjaté dobé vyrazné usnadnil praci
mnohdy pretizenym a frustrovanym lékaflim. Odpdrci pripadného zavedeni nového
zakonného dlvodu namitaji, Ze divéra predstavuje subjektivni kategorii, ktera by se jen

9 Ustanoveni§ 93 odst. 1 poslednivétazakona o zdravotnich sluzbach.
10 Ustanoveni§ 48 odst. 2 zakona o zdravotnich sluzbach.

11 Tamtéz.
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obtizné prokazovala. A |ékafi by mohli mit v rukou silny nastroj na to, jak se zbavit
,nepohodinych” pacient(.

Zakon tedy pacientovi garantuje, Ze poda-li na svého zdravotnika stiznost, nemél by se mu
takovy krok obloukem vratit zpét. Mezilidské vztahy jsou vsak kfehké alidé jsou emotivni
bytosti, proto vZdy zlistane otazkou, nakolik se podani konkrétni stiznosti realné promitne
do vztahu konkrétniho zdravotnika s konkrétnim pacientem.

1.2  StiZznost jako neformalni ukon

Zakon o zdravotnich sluzbach nestanovi, jak by stiznost méla vypadat, at jiz jde o formu,
nebo o jeji obsah. Jde vsak o pravni jednani, proto na néjmizeme klast obdobné naroky,
jako na jakékoli jiné jednani. Ze stiznosti by tedy mélo byt zfejmé, jakého pacienta se tyka,
¢eho se mél poskytovatel zdravotnich sluzeb dopustit a éeho se stézovatel domaha.*?
Pokud stiznost takto zfejma neni, mél by poskytovatel zdravotnich sluzeb stéZovatele
vyzvat k jejimu doplnéni.’3

Jde-lio zplsob podani stiznosti, stéZovatel mlze vyuzit pisemnou ¢i elektronickou formu,
pfip. stiznost podat Ustné a doplnit podani pisemnym zaznamem. Pravidla zplsobu podani
stiznosti si poskytovatel zdravotnich sluzeb muze urdit ve svém vnitinim radu. Musi vSak
pamatovat na to, aby zplisob podavani stiznosti nenastavil moc pfisné. Neni mozné napf.
stanovit, aby stéZovatel mohl podat stiznost elektronicky (e-mailem) jen za podminky, Ze
elektronicka forma bude splfiovat stejné podminky jako elektronické poddani uréené
spravnimu orgdnu. Jinymislovy pozadovat po stézovatelich formu e-mailu s patfi¢nou
digitalni autorizaci. V takovém ptipadé by vaineé hrozilo, Ze by vnitini fad zasahl do prav
pacientd (stéZovat si) nad pfipustnou miru.*

1.3 StiZznost podana jinou osobou neZ pacientem

Za pacienta mUZe stiznost podat zakonny zastupce ¢i opatrovnik a osoba blizka v pripadé,
7e to pacientovi neumoziiuje jeho zdravotni stav, pfip. pokud zemfel.*>

Zakonny zastupce a opatrovnik musi pfi podani stiznosti dolozit pravni vztah

k zastoupenému (opatrovanci). Rodi¢ tedy mliZe predloZit rodny list ¢ pas ditéte, pfip. svUj
obcansky prikaz, ma-liv ném jesté dité zapsano. Opatrovnik potom predklada prislusné
soudni rozhodnuti, pfip. jmenovaci listinu. Nejobtiznéji se bude pravni vztah prokazovat
osobé pacientovi blizké, ktera si bude muset vystacit predevsim s cestnym prohlasenim.

Za pacienta mlZe stiznost podat samozfejmé i osoba zmocnénd pacientem.® | v tomto
pfipadé plati princip neformalnosti, tedy Ze plnd moc nemusi splfiovat zadné pfrisné

12 Srov.§ 545 a nasl.zdkona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zékonik.

13 TESINOVA, J., DOLEZAL, T., POLICAR, R. Medicinské pravo. 2. vydani. Praha: C. H. Beck, 2019. S. 305-306. ISBN
978-80-7179-318-2.

14 Ustanoveni§ 46 odst. 1 pism.a) véta za stfednikem zakona o zdravotnich sluzbach.
15 Ustanoveni§ 93 odst. 1pism.b)a c)zakona o zdravotnich sluzbach.

16 Ustanoveni§ 93 odst.1pism.d)zakona o zdravotnich sluzbach.
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formalni podminky. Ochrdnce se v praxi setkal s tim, Ze poskytovatel zdravotnich sluzeb
odmitl zastoupeni pacienta pfi poddni stiznosti z toho dlvodu, Ze zmocnénec predlozil
plnou moc bez ovérenych podpisll. Takovou praxi ale neni mozné akceptovat, nebot
kvalifikovanou formu plné moci (Ufedni ovéreni podpisll) pravni fad pozaduje az

v zavaznéjsich pfipadech, neZ je podani stiznosti poskytovatelizdravotnich sluzeb.”
Poskytovatel zdravotnich sluzeb tedy v daném pfipadé (odmitnutim plné moci)
neopravnéné zasahl do prava pacienta.

1.4 Stiznost podand nezletilou osobou

Poskytovatel zdravotnich sluzeb by se mél zabyvat i stiznosti, kterou poda nezletily
pacient. To plati tim vice, ¢im je nezletily vyspélejsi. V ramci tzv. participacnich prav'® ma
totiz dité nejen prdvo vyjadfit se ke zdravotnim sluzbam, které mu maji byt poskytnuty
(ajeho nazoru se ma vénovat patfi¢nd pozornost).’® Ale ma pravo napf. udélit souhlas

k zakroku na svém téle, byt jenv obvyklych zaleZitostech a u zakrok( bez zavaznych

Gi trvalych nasledk(.?° Dité starsi 14 let, které se neshoduje s nazorem svych rodi¢, ma
dokonce pravo skrze soudni fizeni branit zasahu do své integrity nebo takovy zdsah naopak
vyzadovat.?

Podstatné je, Ze nelze urcit pevné danou vékovou hranici, kterd by byla smérodatnd
pro prijeti ¢i nepfijetistiznosti nezletilého ditéte. Pro takové posouzeni stiznosti
nezletilého ditéte hraje velkou roli jeho vyspélost. Tedy nejen schopnost formulovat
a vyjadfrit vlastni nazor, ale i schopnost posoudit nasledky svého vlastniho jednani
(pochopit smysl, Ucel a podstatu stiznostniho procesu). Je-liuvedeného nezletilé dité
schopno, mél by spravni orgdn jeho stiznost pfijmout a vyfidit ji.

Nutno dodat, Ze jind pravni odvétvi — typicky ob¢anské, rodinné &i spravni pravo jiz pocitaji
s procesni aktivni legitimaci vyspélych dospivajicich déti v soudnich a spravnich fizenich.
Maze-li tedy 16lety dospivajici podat Zalobu soudu ¢&i Zadost spravnimu organu, neni jediny
ddvod, pro¢ by nemohl podat stiznost ve smyslu zdkona o zdravotnich sluzbach.

Jak spravné upozornuje MZ, komunikace s détskym pacientem mize prinaset néktera
specifika, nicméné nenito dlivod k tomu, aby se poskytovatel zdravotnich sluzeb stiznosti
ditéte nezabyval nebo vyckaval, jestli stiznost poda (pfip. potvrdi) jeho zakonny
zastupce. A ztotoZnuji se i s doporucenim MZ, aby poskytovatel zdravotnich sluzeb mél
pro takové situace nastavené vnitfni postupy. A aby v pfipadé potieby ditéti pfi vyuziti
jeho prava pomohl.?? To pfedevsim predpoklada, aby s ditétem srozumitelné komunikoval.

17 Srov.§ 33 spravnihotadu, pfip. § 441 odst. 2 obcanského zakoniku.
18 Clanek 12 odst. 1 Umluvy o pravech ditéte (sdéleni & 104/1991 Sb.).

19 Clanek 6 odst. 2 Umluvyo lidskych pravech a biomediciné (sdéleni €. 96/2001Sb.m.s.)a § 35 odst. 1 zakona
o zdravotnichsluzbach.

20 Ustanoveni§ 95 obcanského zakoniku.
21 Ustanoveni§ 100 obcanského zakoniku.

22 Doplnék¢.2ze dne 18.srpna 2021 k metodickému stanovisku k SetfenistiZznostiproti postupu poskytovatele
pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti €innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami, €. j. MZDR
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1.5 Pravidla pro postup poskytovatele zdravotnich sluzeb

Zakon o zdravotnich sluzbach zavedl jen dvé pravidla pro vytizeni stiznosti poskytovatelem
zdravotnich sluzeb:

1.5.1 LhGta pro vyfizeni stiznosti

Zakon stanovi pro vyfizeni stiznosti Ihitu 30 dnd, resp. v odGvodnénych pripadech 60 dn.
Pokud poskytovatel zdravotnich sluzeb obdrzi stiznost, k jejimuz vytizeni neni vécné
pFislusny, musi ji do 5 dni postoupit tomu, komu jeji vyfizeni nédleZi.?® Lhity se pocitaji
ode dne doruceni stiznosti.

O prodlouzZeni Ihity ¢i postoupeni stiznosti musi poskytovatel zdravotnich sluzeb
stéZovatele vyrozumét.?*

1.5.2  Ustni projednani stiznosti

Je-lito s ohledem na charakter stiznosti vhodné, musi poskytovatel zdravotnich sluzeb
stéZovateli navrhnout ustni projednani stiznosti.?®

Mezi pfipady, u kterych je Ustni projedndni vhodné, patfi ty, kdy dojde k umrti blizké osoby
nebo kdy dojde béhem hospitalizace ke zhorSeni zdravotniho stavu osoby s dopadem

na kvalitu jejiho Zivota.2é Ustni projednani stiznosti je vhodné predevsim tehdy, kdy je
treba stéZovateli vysvétlit nékteré odborné skutecnosti, které by mu nemusely byt
znamy.?’

Ustni projednani stiznosti by mélo byt pfedeviim pokusem o smir. Je vhodné pofidit zépis
se zavérem, zda doslo k potfebnému vysvétleni, ¢i nikoliv, a zda stéZovatel vysvétleni
pfijima. Pokud ano, lze tento zapis povazovat za vyfizeni stiznosti. Pokud ne, je tfeba

na stiznost reagovat pisemnou odpovédi.?®

Béhem ustniho projednani lze mnohem lépe vést strany sporu (zdravotniky a stéZovatele)
k vnitfnimu usmireni. A ke znovunavazani dlvéry, ktera je pro vztah zdravotnik — pacient,
ma-li tento vztah pokracovat, nezbytna. Ostatné ,,z psychologickych vyzkum, stejné jako
z praktickych zkuSenosti vyplyvd, Ze pacienti chtéji, aby jim bylo vysvétleno, co se stalo a jak
se bude do budoucna takové situaci predchdzet. Rovnéz véasnd omluva a vysvétleni nastalé

5577/2021-2/PRO. Dostupné zde: https://mzd.gov.cz/wp-content/uploads/2021/08/Metodick %C3%A9-
stanovisko-k-%C5%A1et%C5%99en% C3%AD-st%C3%AD %C5%BEnost% C3%AD-dle-ZZS-dopln% C4%9Bk -

%C4%8D.-2.pdf.

23 Ustanoveni§ 93 odst. 3 pism.b) zdkona o zdravotnich sluzbach.

24 Tamtéz.

25 Ustanoveni§ 93 odst. 3 pism.a)zakona o zdravotnich sluzbach.

26 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 12.9.2022,sp.zn. 12738/2022/VOP.

27 MACH, J., BURIANEK, A., ZALESKA, D., MACA, M. a STEINLAUF, B. Zdkon o zdravotnich sluzbdch. Prakticky
komentdr. § 93. Praha: Wolters Kluwer, 2017. ISBN: 978-80-7552-965-7.

28 Tamtéz.
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situace je pro né velmi vyznamné, pricemZ klasické sporné reseni naopak brzdi komunikaci
mezi poskozenym a odpovédnym subjektem v dobé, kdy je nejvice potiebnd. “*°

V tomto sméru ochrance vklada velké nadéje do instituce nemocni¢nich ombudsmant
(viz ddle kap. 1.6).

1.5.3 Vyfizeni stiznosti bez Ustniho projednani

Poskytovatel zdravotnich sluzeb nenivazan pravidly sprdvniho fadu (ktera naopak plati
pro spravni organ). MiuzZe tedy stiZnost vyfidit v zasadé jakkoli, dokonce se ji nemusi
zabyvat viibec, nebot vyfizeni stiznosti neni vymahatelné.>° Ochrance se snazil

do posledni projednavané novely zdkona o zdravotnich sluzbach zavést novou skutkovou
podstatu prestupku pro poskytovatele zdravotnich sluzeb, ktery stiznost nevyfidi. Mz,
které ndvrh ochrance odmitlo, je toho nazoru, Ze pro poskytovatele, ktery stiznost
nevytidi, je sankci jiz to, Ze se stéZzovatel mize obratit na sprdvni organ.

Odborna literatura uvadi, Ze za vyfizeni stiznosti lze povaZovat pisemnou odpovéd,, z niz by
mélo byt zfejmé, zda poskytovatel zdravotnich sluzeb stiznost uznava jako dlivodnou,

pfip. ¢aste¢né ddvodnou, nebo nedlvodnou. A dale jaka ndpravna opatfeni provedl|, pokud
stiznost shledal divodnou nebo ¢astecné divodnou. Rozumné lze ocekavat i to, ze
shleda-li stiznost nedlvodnou, vyjadfi se ke vsem jejim ¢astem a ke vSem namitkam

a uvede, z jakych divodU stiznost povaZuje za nedtvodnou.3! V opaéném pfipadé je
vytizeni stiznosti neprezkoumatelné, coz je v praxi, bohuzel, az pfilis Casty jev.

V praxi €asto dochazi k tomu, Ze i kdyZ poskytovatel zdravotnich sluzeb stiznost vyfidi

a provede vesSkerd mozna Setreni, stéZovateli nakonec odpovi jen kratce a strucné.

A pokud uzavrie, Ze stiznost byla neoprdvnénd, stéZovatel lehce (a zbytecné) nabude
dojmu, Ze poskytovatel nevynalozil Zddné Usili k fadnému prosetreni situace. | proto je
vhodné, pokud to jde, radéji upfednostiovat Ustni projednani stiznosti, jak popisuji vyse.

1.5.4 Dalsi povinnosti poskytovatele zdravotnich sluzeb

Poskytovatel zdravotnich sluZzeb md povinnost evidovat stiznosti a zpUsob jejich vyfizeni3?
a umoznit stéZovateli nahliZet do stiznostniho spisu a pofizovat z néj kopie. >3 Se spravnim
orgdnem, ktery stiznost Setfi posléze, ma povinnost spolupracovat.®*

29 KOTULA, Jan, DOLEZAL, Tom&s. Mediace a dal3i vybrané formy mimosoudniho Fe$eni sporl ve zdravotnictvi.
1. vydani. Olomouc: luridicum Olomoucense, 0.p s. ve spolupracis Pravnickou fakultou Univerzity Palackého
v Olomouci, 2015, 73s.,ISBN 978-80-87382-72-1.

30 Srov.§ 117 zdkona o zdravotnich sluzbach.

31 MACH, J., BURIANEK, A., ZALESKA, D., MACA, M. a STEINLAUF, B. Zdkon o zdravotnich sluzbdch. Prakticky
komentdr. § 93. Praha: Wolters Kluwer, 2017. ISBN: 978-80-7552-965-7.

32 Ustanoveni§ 93 odst. 3 pism. c) zakona o zdravotnich sluzbach.
33 Ustanoveni§ 93 odst. 3 pism. d) zakona o zdravotnich sluzbach.

34 Ustanoveni§ 93 odst. 3 pism.e)zakona o zdravotnich sluzbach.
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Poskytovatel IZkové nebo jednodenni péce musi vypracovat postup pro vyfizovani
stiznosti, a uverejnitho (véetné informace o moznosti podat stiznost) na verejné
pFistupném misté v zafizeni a na svych internetovych strankach. 3>

1.6 Nova pravidla pro nemocnice

V dasledku roztfisténé praxe pfi vytizovani stiznosti na prvni Urovni a k posileni postaveni
pacient vydalo MZ Metodicky pokyn k vyrizovdni stiZnosti podle ¢dsti osmé zdkona

o zdravotnich sluzbdch s vyuZitim institutu nemocni¢niho ombudsmana. Zamyslelo jim
dosahnout lepsich vztah( pacientl a zdravotnikd, sniZit riziko zdlouhavych spor(

a dlouhodobé zvysovat kvalitu poskytovanych sluzeb (a tim snizZit pocCty stiznosti a sporf

v budoucnu). Zamérem MZ je, aby pacient od poskytovatele zdravotnich sluzeb odchazel
nejen zdravy, ale i spokojeny. A aby doslo ke zvySeni porozuméni mezi zdravotniky

a pacienty. S témito zdméry se ochrance zcela ztotoznuje.

1.6.1 Nemocni¢ni ombudsmani

Role moderatora konfliktu a jeho idealné smirci feseni nepfislusi samotnym
zdravotniklim, ale pravé nemocniénim ombudsmantm. Ti by méli byt vyskoleniv oblasti
mediacnich a komunikacnich technik a dovednosti a méli by mit vedouci roli pfi feSeni
konfliktu, ¢cimZ zdravotnikiim ulehdi ve stresové situaci. Metodika MZ podrobné rozvadi
konkrétni ¢innosti nemocni¢nich ombudsmani a principy efektivniho feseni stiznosti.
Koncept nemocni¢nich ombudsmani se samozifejmé tyka predevsim poskytovatell
IGzkové péce, tedy nemocnic.

1.6.2 Postaveni nemocnicnich ombudsman( z pohledu nezavislosti

Koncept nemocnicnich ombudsmant ma jedno citelnériziko. Jsou bud zaméstnanci
poskytovatel( zdravotnich sluzeb, pfip. jejich dodavatelé sluzeb. Jsou tedy ve smluvnim
vztahu, v pfipadé pracovnépravniho zavazku dokonce ve smluvnim vztahu
nerovnovazném, nebot jsou svym zaméstnavatellim pfirozené podfizeni. Jsou zavisli

na zdrojich a kompetencich, které jim zaméstnavatelé poskytnou. Lze si stézZi pfedstavit,
Ze nemocniéni ombudsman bude prosazovat feseni proti vili svého zaméstnavatele

(¢i objednatele sluzby).

Nemocniéni ombudsmani tedy nesou btfimé neustalého rizika naruseni nezavislosti

a objektivity pfi Setfeni stiznosti. Toto riziko miZe znamenat, Ze pacienti (stéZovatelé)
stejné nebudou spokojeni a budou se stejné obracet na dalsi instituce mimo nemocnici.
MZ si popsané riziko zfejmé velmi dobfe uvédomovalo, nebot ve své metodice stanovilo
proti naruseni nezdvislosti nemocniéniho ombudsmana hned nékolik jasné definovanych
pojistek.

Nemocniéni ombudsmani mohou byt velmi dlleZitym a uZite¢nym ¢lankem pro vyfizovani
stiznosti na poskytovani zdravotnich sluzeb v ,prvnim stupni®. Pfejme si (a pfejme to
predevsim pacientdm a zdravotnik(im), aby vySe popsané zaruky jejich nezavislosti stacily.

35 Ustanoveni§ 93 odst.4zakona o zdravotnich sluzbach.
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1.7 Pfirozené limity ,,prvniho stupné”

Pravidlo, Ze stiznost v prvnim stupni fesi ten, proti komu stiznost sméfuje,® pisobi jesté
jednu potiz. Ne tolik v pfipadech, kdy stiznost sméruje proti poskytovateli lGZkovych
zarfizeni. Pripadné zdravotnickych zafizeni, v nichZ pudsobi vice ambulantnich |ékard.

V takovych pfipadech stiznost vyfizuje nadfizeny, vedouci pracovnik, pravnik ¢i manazer
zdravotnického zafizeni, pfipadné nemocniéni ombudsman. Ti vSichni hodnoti praci
zaméstnancl poskytovatele zdravotnich sluzeb.

Pokud ale stiZznost sméfuje proti poskytovateli ambulantnich zdravotnich sluzeb, pficemz
je timto poskytovatelem jediny |ékat, dostava se pacient ¢i jeho blizky do velmi obtizné
situace. Zejména pokud se stiznost tyka chovani I1ékare. V takovych pfipadech totizZ |ékar
vyfizuje stiznost sdm na sebe. A jen stéiZi lze pfedpokladat jeho nezaujatost pfi vyfizovani
stiznosti. StiZznostni mechanismus v takovych ptipadech je spiSe nefunkéni, postrada smysl.

V praxi se ochrance setkal s odpovédmi Iékard, které byly jak velmi povrchni, utocné
a odbyté, tak velmislusné, citlivé a profesionalné zpracované.

Odborna literatura uvadéla jiz v roce 2017, Ze pfipravovana novela zdkona o zdravotnich
sluzbach by méla pfinést zménu, aby stiznost v prvnim stupni fesil poskytovatel zdravotni
sluzby pouze v pfipadé jednodenni nebo liZkové péce, nikoliv poskytovatel zdravotni
sluzby ambulantniho typu.3” Dodnes v3ak k Zadné legislativni zméné nedoslo.

Ochrance se snaZil do posledniprojedndvané novely zakona o zdravotnich sluzbach zavést
pro stéZovatele jednodussia rychlejsi moznost, jak dosahnout napravy. Tedy aby se

v pfipadé nespokojenostis poskytovatelem ambulantnich zdravotnich sluzeb, kterého tvofri
jediny |ékaF, mohl obratit pfimo na spravni organ. MZ vsak ke zméné neshledalo dlvod.
Podle néj poskytovatel, ktery se odmitne stiznosti zabyvat, pfip. ji nevyfidi fadné, se sam
diskvalifikuje zmoznosti smirného feseni nepfijemné situace.

Musime proto pocitat s tim, Ze i nadale bude mit Uroven vyfizovani stiznosti
ambulantnimi lékafi riznou kvalitu a skutecné objektivni Setfeni stiznosti provede
aZ spravni organ.

1.8 Odlisnosti pro vézné a vazebné stihané osoby

Zakon o zdravotnich sluzbach upravuje i stiznosti na zdravotni sluzby poskytované

ve vézeriskych zafizenich. K jejich $etfenije povoldn pfedevsim feditel dané véznice.®®
Vézenska sluzba si ale jasné urcila, kterymi stiznostmi se zabyva generalni feditelstvi
Vézenské sluzby.

Je-listéZovatel nespokojenys vyfizenim stiznosti a predevsim jde-li o posouzeni odbornych
otazek (postupl lege artis), mlze se obratit na MSp.

36 Ustanoveni§ 93 odst.1zakona o zdravotnich sluzbach (druha véta pred stfednikem).

37 MACH, J., BURIANEK, A., ZALESKA, D., MACA, M. a STEINLAUF, B. Zdkon o zdravotnich sluzbdch. Prakticky
komentdr. § 93. Praha: Wolters Kluwer, 2017. ISBN: 978-80-7552-965-7.

38 Ustanoveni§ 93 odst.5zakona o zdravotnich sluzbach.
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2. Stiznost vyfizovana spravnim organem
2.1 Formdlni pozadavky na stiznost

Stiznost podand poskytovateli zdravotnich sluzeb je neformalni dkon, podléhajici pouze
nékolika malo pravidlim. Pro vyfizeni stiznosti spravnim organem jizZ plati strukturovanéjsi
pravni ramec, dany nejen zdkonem o zdravotnich sluzbach, ale i spravnim fddem,* a to
predevsim &asti prvni®® a &sti &tvrtou™.

2.1.1 Forma a obsah stiznosti

Stiznost uréend spravnimu orgdnu musi mit naleZitosti podani,*? nebot jde o formalni ukon
podle spravniho radu.

StéZovatel musi uvést své jméno, pfijmeni, datum narozeni a misto trvalého pobytu, popf.
jinou adresu pro dorucovani. Musi konkretizovat, které véci se stiznost tyka a co navrhuje.
StéZovatel musi navic uvést divody nesouhlasu s tim, jak stiznost vyfidil poskytovatel
zdravotnich sluZeb. Musi oznadit spravni orgdn a podani podepsat.** Nemusi byt oznacena
jako stiznost, avsak z jejiho obsahu musi byt zfejmé, Ze se o stiznost skuteéné jedna.**

Jak spravné uvadi MZ, pozadavky na obsah stiznosti by nemély byt pfehnané. Vzhledem
k tomu, Ze stéZovatelé jsou vétSinou pravnimi i medicinskymi laiky, méla by byt ochota
spravnich organu k prijeti stiznosti i jejich bod(, namitek apod. spiSe velkorysa, nez
naopak.? Ochrance se v praxi bohuZel setkdvd se snahou krajskych ufadu byt

ke stéZovatelim, resp. mnohdy zejména k jejich zastupclim az pfilis formalni.

2.1.2 Elektronickd forma podani stiZznosti

Pokud stéZovatel podava stiznost formou prostého e-mailu, musi ho do péti dnli bud’
digitdlné autorizovat (pfipojit k nému tzv. uzndvany elektronicky podpis). Nebo ho doplnit
standardni pisemnou formou ¢i Gstné do protokolu.® Jinou elektronickou délkovou
formou je podani stiznosti datovou schrankou.

39 Ustanoveni§ 119 odst. 1zdkona o zdravotnich sluzbach.

40 Ustanoveni§ 1-8spravniho radu.

41 Ustanoveni§ 158 odst. 1spravniho radu.

42 Ustanoveni§ 37 spravniho radu.

43 Ustanoveni§ 93 odst. 2 véta druha zdkona o zdravotnich sluzbach ve spojenis § 37 odst. 2 spravniho radu.
44 Ustanoveni§ 37 odst. 1spravniho fadu.

45 Doplnék¢.1ze dne 10.2.2021 k metodickému stanovisku k §etfeni stiznosti proti postupu poskytovatele
pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami, €. j. MZDR
5577/2021-1/PRO. Dostupné zde: https://mzd.gov.cz/wp-content/uploads/2021/02/Metodick %C3%A9-
stanovisko-k-vw%C5%99izov% C3%A1n%C3%AD-st%C3%AD %C5%BEN0st% C3%AD-podle-z%C3%Alkona-o-
zdravotn%C3%ADch-slu%C5%BEb%C3%A1ch-%E2%80%93-dopln %C4%9Bk-%C4%8D.-1.pdf.

46 Ustanoveni§ 37 odst.4spravniho radu.
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Aktualni otdzkou zacina byt i bankovni identita jako nejnovéjsiforma velmi spolehlivé
digitdIni autorizace. V praxi se ochrance setkal s tim, Ze krajské urady podani stiznosti

a ovéreni prostfednictvim bankovni identity zatim neumoZiuji, resp. dosud se nesetkal

s opakem. Je vSak spiSe jen otazkou Casu, neZ se v praxi uplatni i tento zplsob digitalniho
ovéreni.

2.1.3 Zastoupeni pacienta

Pro zastoupeni pacienta pred spravnim organem plati stejnd pravidla jako v ptipadé
zastoupeni pred poskytovatelem zdravotnich sluzeb (odkazuji na kap. 1.3). Stézovatel vSak
nemusi formalné ovérovat podpisy na plné moci. Leda by urcil svého zastupce

pro neurcity pocet fizeni s uréitym predmétem (cozZ v pfipadé stiznosti Ize jen stézi
olekdvat).”’

2.1.4 Zastoupeni nezletilého pacienta rodici

Rodice jako zakonni zastupci ditéte mohou v celém stiznostnim procesu vystupovat oba
nebo se i libovolné stfidat.*® Samoziejmé jednaji-li ve shodé. V pfipadé sporu rodi¢d budou
platit odli$na pravidla.*

Ochrance se setkal s pfipadem, kdy sprdvni orgdn odmitl vyfidit stiznost proto, Zze matka

v plné moci, kterou udélila svému zastupci pro ,celé stiznostni fizeni“, neuvedla osobni
Udaje svého ditéte. Dité ptitom bylo identifikovatelné a v ostatnim byla plna moc
bezvadnd. Spravni organ stiznost nespravné odmitl rovnéz z toho dlvodu, Ze si u néj
stéZovala matka, pfitom u poskytovatele zdravotnich sluzeb si stéZoval otec. A spravni
organ matku nespravné upozornil, Ze chtéla-li by, aby se jeji stiznosti zabyval, musela by se
nejprve vratit zpét k poskytovateli zdravotnich sluzeb a projit ,prvni instanci”, pfip. by
stiznost krajskému Gfadu mél podat otec.*°

Upozoriuji, Ze je-listéZovatelem nezletily pacient, kterého zastupuji rodice, a jsou-li
pfi zastoupeni ve shodé, mohou se v celém stiznostnim procesu libovolné stfidat.

2.1.5 Stiznost podana nezletilou osobou

Ohledné pravidel plati jizuvedené v kap. 1.4. BEhem setkdni ochrance se zastupci
spravnich organu vyslo najevo, Ze néktefi o téchto pravidlech nevédéli.

Upozoriuji tedy, Ze poda-li stiznost dostatecné vyspélé dité a stiznost srozumitelné
formuluje, musi se ji spravni organ zabyvat. Nem{zZe ji odmitnout jen proto, Ze dité
nezastupuje jeho zdkonny zastupce. Dité je dostatecné vyspélé, pokud je schopné

47 Ustanoveni§ 33 odst.2 pism.c)spravnihofadu.
48 Ustanoveni§ 875o0dst.1a §876 odst. 1 obcanského zakoniku.
49 Srov. § 877 obcanského za koniku.

50 Zprava o Setfeniverejného ochrance pravze dne 6.4.2021, jeho zavérecné stanoviskoze dne 14.7.2021
a sankce proMZ ze dne 3.11.2021,v§e vramci sp. zn.1002/2021/VOP, dostupné zde: https://eso.ochrance.cz/.
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formulovat a vyjadfit vlastni ndzor, a pokud je schopné posoudit nasledky svého vlastniho
jedndni (pochopit smysl, Ucel a podstatu stiznostniho procesu).

2.1.6 Odstranéni vad stiznosti
Podani se posuzuje podle skuteéného obsahu a bez ohledu na to, jak je oznageno. !

Toto pravidlo ptedchazi situacim, ve kterych by stéZovatel utrpél Ujmu (spravni organ by
se odmitl zabyvat jeho stiznosti) pouze proto, Ze by podani vadné formalné oznacil. Byt by
mélo vSechny nezbytné obsahové nalezitosti a bylo by z néj patrné, co pozaduje.

Spravni organ vSak nemusi domyslet zaméry stéZovatele a je na ném, aby co nejlépe
vymezil Géel svého podéni.*?

Pokud podle spravniho orgdnu stézovatel nedodrzel formu poddani, nebo ma-li spravni
organ pochybnosti o obsahu podani, musi pomoci stéZovateli nedostatky odstranit nebo
ho vyzvat k jejich odstranéni a poskytnout mu k tomu pfiméfenou lhitu.>?

Vada, kterou podatel ani na vyzvu spravniho orgdnu neodstrani, mQze byt nepodstatna
a spocdivat napf. v netplnosti naleZitosti (podatel napf. uvedl pouze pfijmeni a chybi jeho
jméno). Mlze spocivat i v nepfesnosti (podatel napf. nespravné oznacil spravni organ).
Spravni orgdn by mél takové nedostatky omluvit a podanim se zabyvat.>

Naproti tomu takové vady jako neur€itost navrhu predstavuji podle judikatury
nepfekroditelnou pfekazku.*®

Spravni organ by mél podateli poskytnout pfiméfenou lhitu k odstranéni vad podani. Mél
by tedy vydat usneseni, ve kterém |hGtu urci a kterou mlzZe na zZadost stéZovatele

i pfiméFené prodlouZit.>® V praxi se ochrance setkal s tim, Ze spravni organ uréil Ihatu
nepfimérené kratkou (pét dni, pficemz do téchto dni byl zapoditan i vikend, fakticky se
tedy jednalo o tfi pracovni dny). Lhita pro doplnéninezbytnych nélezZitosti stiznosti by
podle ochrance méla byt delsi(alespofi jedentyden).>”

51 Ustanoveni§37odst.1véta druhdspravnihofadu.

52 FIALA, Z.,FRUMAROVA, K., VETESNIK, P., SKUREK, M., HORZINKOVA, E., NOVOTNY, V., SOVOVA, O.a SCHEU, L.
Spravni fdd. Prakticky komentar. § 37 (Podani). Praha: Wolters Kluwer, 2020. ISBN: 978-80-7598-797-6.

53 Ustanoveni§ 37 odst. 3 spravniho radu.

54 Zavérc.50Poradnihosboruministra vnitra ke spravnimu radu ze dne 11. 12. 2006. Dostupné zde:
https://www.mvcr.cz/clanek/zavery-poradniho-sboru-ministra-vnitra-ke-spravnimu-radu-a-spravnimu-
trestani.aspx.

55 Viz napt. rozhodnuti Krajského souduv Usti nad Labem ze dne 25. srpna 2014, &.j. 78 A 19/2013-36. Dostupné
zde: https://vyhledavac.nssoud.cz/?teaserFilledSearch=AND:soudsenatSID:25| AND:oznacenive ddelenesenat:
78| AND:oznaceniveddelenerejstrikovaznackaSID:15| AND:oznacenivecideleneporadovecislo:19| AND:oznaceniv
ecidelenerok:2013| AND:oznacenivecidelenecislojednaci:]| AND:oznacenive dvce lku:78%20A%2019/2013-36.

56 Ustanoveni§ 39spravniho radu.

57 Zpréava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 14.9.2021, sp.zn.6535/2020/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/9798.
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Nezbytnou soucasti pomoci, kterou spravni organ stézovateli nabizi k odstranéni vad
stiznosti, je i pouéeni o nasledcich neodstranéni vad. Ac¢koli to spravni fad>® vyslovné
nestanovi, stéZovatel se od spravniho orgdnu musi jasné dozvédét, Zze pokud neudél3, co je
tfeba, nebude se spravni organ jeho stiznosti zabyvat.>® Spravni organ totiZ poskytuje
sluzbu verejnosti, mél by vychazet dotéenym osobam vstfic a umoznit jim uplatfiovat jejich
prava a poucovat je o jejich procesnich pravech a povinnostech (a dusledcich jejich
nesplnéni).®°

V posledni dobé |ze pozorovat potize u elektronickych podani, pokud stéZovatel e-mail
digitalné neautorizuje, a ani ho nedoplni jinak formdlné spravné. Podle platné pravni
Upravy ani judikatury®® sice neexistuje zakonnd povinnost Ufadu vyzvat podatele

k doplnéni uznavaného elektronického podpisu, jsem presvédcen, Ze by to spravni organy
délat mély.%? Pouceni doporuéuje i napf. metodika MV k vyfizovani elektronickych podani,
podnétl ajinych pisemnosti podle spravniho fadu s dirazem na vyfizovani tkon( bez
uzndvaného elektronického postupu.®® V idedlnim pfipadé by tedy spravni organ mél
stéZovatele poucit v ¢ase a zplsobem, ktery mu redlné umozni stihnout kratkou lhdtu
péti dnd pro radné doplnéni stiznosti. Preferované a praktické se jevitelefonické
upozornéni.

A konecné, i kdyby stéZovatel IhGtu pro odstranéni vad stiznosti nestihl a vady neodstranil,
nic nebrani tomu, aby pozdéji podal fadnym zplsobem stiznost se stejnym obsahem
znovu. | zde je vSak potfeba, aby se o této moznosti dovédél.

2.1.7 Souhlas s nahlizenim do zdravotnické dokumentace

StéZovatel musi dat spravnimu organu souhlas s nahlizenim do své zdravotnické
dokumentace. Neucini-li tak, mGzZe spravni organ Setfeni stiznosti ukondit (pokud je
k vyfizeni stiznosti nezbytné do dokumentace nahlédnout).%

V dobé vzniku této zpravy MZ v novele zakona o zdravotnich sluzbach navrhovalo uvedeny
zakonny pozadavek vypustit. Ochrdnce se s timto zdmérem ztotoziuje. Nedava totiz smysl|
predpokladat, Ze stéZzovatel, ktery stiznost podava se zdmérem, aby se ji spravni orgdn
zabyval a vyfidil ji, sou¢asné nesouhlasil s nahlizenim do své zdravotnické dokumentace.

V praxi dochdzi k tomu, Ze stéZovatel nedoplni svoji stiznost uvedenym souhlasem. Podle

58 § 37 spravniho radu.
59 Srov.napfi.§450dst.2,§66 odst.1pism.c),§139 odst.2¢i § 155 0dst. 3 spravniho fadu.
60 Ustanoveni§4odst.1,2a 4sprdvniho fadu.

61 RozsudkyNejvy$siho spravniho soudu ze dn(i23.9.2009, ¢. j. 9 As 90/2008-70, ¢. 2041/2010 Sb. NSS, ¢i 29. 2.
2012, ¢.j. 4 Ads 8/2012-57,nebo023.3.2012, ¢. j.4 Ads 5/2012-16. Dostupné zde: https://www.nssoud.cz/.

62 Zpréava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 21.8.2014,sp.zn. 7108/2013/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/1528.

63 Vizcasti Vyrizovani nepodepsaného elektronického Ukonu, Vyrizovaninepodepsaného elektronického podnétu
a Shrnuti. Metodika je dostupna nainternetovych strankach https://www.mvcr.cz/clanek/spravni-rad-
metodicke-pomucky-ke-spravnimu-radu-metodicke-pomucky-ke-spravnimu-radu.aspx.

64 Ustanoveni§ 94 odst. 2 zdkona o zdravotnich sluzbach.
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mého nazoru jde spiSe o nedostatek vile zabyvat se dalSimi formalitami, nez skuteénym
vyslovenim nesouhlasu s nahlizenim do vlastni zdravotnické dokumentace.

2.2 Lh(ta pro vyfizeni stiznosti spravnim orgdnem

Spravni organ musi stiznost vyridit do 30 dni ode dne jejiho obdrZeni. Pokud ustavuje
nezavislého odbornika, prodluzuje se Ihita na 90 dnl, a pokud nezavislou odbornou
komisi, dokonce na 120 dnd.

Posledni dvé Ihlity se pocitaji ode dne, kdy spravni orgdn odbornika ¢i komisi ustavil.
Vsechny uvedené Ihlty spravni orgdn mUze v odlvodnénych pfipadech opét prodlouzit,
a to 030, resp. 60 dnu, musi o tom v3ak stéZovatele vyrozumét.®

Spravni orgdn musi odbornika ustavit bez zbyteéného odkladu.®® ,Bezodkladnost”
vyjadfuje naléhavost a pozadavek na co nejrychlejsi provedeni urcitého ukonu. V kazdém
pfipadé musi byt posuzovana individualné. Ochrance nemélza ,bezodkladné”, kdyz
spravni organ zacal poptavat nezavislého odbornika aZ tfi a pdl mésice poté, co proved|
vSechny predchozi potfebné Ukony (ziskal souhlas stéZzovatele s nahlizenim

do zdravotnické dokumentace a ziskal zdravotnickou dokumentaci od poskytovatele
zdravotnich sluZeb).®” Za ,bezodkladné” nemél ani to, pokud spravni organ zadal byt
aktivni aZ po urgenci stéZovatele a ustavil nezavislou odbornou komisiaZ devét mésicl
po obdrZeni stiznosti.%®

Pokud spravni orgdn nezaznamena okamzik ustaveni nezavislého odbornika do spisu,
neni mozné urcit, zda k jeho ustaveni doslo bez zbyte¢ného odkladu, a ani zda spravni
orgdn dodrzel zdkonnou |hatu pro vyfizeni stiznosti.®®

Problémy pfi vyfizovani stiznosti nastavaji tehdy, kdyzZ se spravnimu organu nedafi ziskat
nezdavislého odbornika (pfip. odborniky do komise) ke spolupraci. Vyftizeni stiznosti potom
trva velmi dlouho, ochrance se setkal i s vice neZ dvouletou prodlevou. Zakonné Ihaty

v takovych pfipadech nedavaji smysl a stéZovatellim nezbyva, nez jen bezmocné pfihlizet
a ¢ekat. Redenim viak nejspi§ neni zavést za nedodrieni IhGty sankci (kterd nyni neni)”.
Ukolem spravniho organu toti? neni zajistit dostatek odbornikd ochotnych spolupracovat.
Otazkou z(istava, ¢ odpovédnost to je (odbornych lékarskych spole¢nosti, CLK nebo MZz)?

65 Ustanoveni§ 94 odst.1pism.a)zakona o zdravotnich sluzbach.

66 Tamtéz.

67 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 24. Gnora 2022, sp.zn.4532/2021/VOP.
68 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 12.z4f1i 2022, sp.zn.12738/2022/VOP.
69 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 4. btfezna 2024, sp.zn.2680/2023/VOP.

70 Viz$§114 a nasl. zakona o zdravotnich sluzbach.
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2.3 Odborné posouzeni postupu zdravotnik(

Spravni organ musi ustavit nezavislého odbornika, sméfuje-listiznost proti sprdvnému
postupu pfi poskytovani zdravotnich sluzeb. Nebo namita-li stéZovatel ubliZzeni na zdravi
pfi poskytovani zdravotnich sluzeb (a stiznost neni zjevné neddvodna).”*

Spravni organ musi ustavit nezavislou odbornou komisi, navrhne-li ji nezavisly odbornik.
Nebo neni-li posouzeni nezavislym odbornikem odborné dostacujici, pfipadné je tfeba
posoudit pfipadné ublizeni na zdravi pti poskytovani zdravotnich sluzeb s dlisledkem smrti
pacienta (a stiznost neni zjevné neddvodnad).”?

Za Fadné vyfizeni stiznosti vSak odpovidd spravni organ’3, nikoliv nezavisly odbornik, proto
by mél spravni organ velmi peclivé a cilené formulovat otdzky uréené nezdavislému
odbornikovi a v pfipadé potteby si vyZzadat doplnénijeho stanoviska.

2.3.1 Nalezenivhodného odbornika

Zakon o zdravotnich sluzbach v pripadé komisi stanovi, Ze spravni organ ustavi odborniky
se specializaci v oboru péée, které se stiznost tyka.’”* Jen ti totiz mohou néleZité posoudit,
zda zdravotnici dodrzeli spravné postupy. Uvedeny pozadavek plati pouze pro ¢leny
komise, z logiky véci to vSak musi platiti v situacich, kdy spravni orgdn ustavuje jediného
odbornika.

V praxi se ochrance opakované setkdval s nerespektovanim popsaného pravidla. Vznikaly
tak absurdni situace, kdy napf. odbornik v oblasti gynekologie a porodnictvi posuzoval
kvalitu psychiatrické péce.”®

Spravny vybér specializace odbornika velmi Uzce souvisi se znacnym nedostatkem
odbornikti ochotnych spolupracovat. S timto problémem se spravni organy potykaji jiz

od ucinnosti zdkona o zdravotnich sluzbach. V poslednidobé ale nabyva na vyznamu.

V dobé vzniku této zpravy se napt. Krajskému Gradu Jihomoravského kraje nedafi jiz
mésice sestavit hned nékolik komisi. Krajsky ufad Plzefiského kraje zase musel v jednom
pfipadé oslovit az 66 odbornikd, nez uspél. V nékterych oborech je ziskani odbornika

ke spoluprdci skoro nadlidskym Ukolem. Pfedevsim se jedna o psychiatrii (a pedopsychiatrii
obzvlasté), neurologii, gastroenterologii, ale tfeba i vSeobecné praktické |ékarstvi.

Nékteré spravni organy resi vazny nedostatek odbornikl tak, Ze dlouhodobé spolupracuji
s lékafi mnohdy jiz dichodového véku a nejriznéjsich specializaci. Ti jsou schopni
posoudit jednodussi pFipady iz jinych obord. Spravni organy tak mohou vyfidit vice
stiznosti a vyrazné rychleji, mnohdy vsak za cenu kvality. Stava se vsak, a nikoli zfidka, Ze

dlouhodobéji spolupracujici 1ékar odpovi spravnimu organu trefnéji, ptiléhavéji a obsahleji,

71 Ustanoveni§ 94 odst.4 pism.a)zakona o zdravotnich sluzbach.

72 Ustanoveni§ 94 odst. 4 pism.b) zdkona o zdravotnich sluzbach.

73 Viz§119 odst. 1zakona o zdravotnich sluzbach, resp. ¢ast prvnihlava |l spravniho fadu.
74 Srov. § 95 odst. 1 pism. b) zakona o zdravotnich sluzbach.

75 Zpréava o Setfeniverfejného ochrance pravze dne 25.11. 2015, sp.zn.524/2015/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/3416.
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nez jednorazové ustaveny odbornik pozadované specializace. Podle spravnich organi totiz
byva bézné, ze kdyz uz premluvi odbornika pozadované specializace ke spolupraci, ten mu
Casto poda velminekvalitni stanovisko. Jeho odpovédi byvaji i jednoslovné a obsahové
zcela nedostacujici, a ani dopliujici otazky spravniho organu mnohdy nepomohou.

Popsana praxe neni dobra, v nékterych pfipadech je to ale lepsi, nez aby spravni organ
dlouhé mésice beznadéjné hledal odbornika a stiznost zlstavala nevyfizena.

Pfi vyfizovani stiznosti na poskytnuté zdravotni sluzby by mél spravni organ do stiznostniho
spisu zaznamenat, Ze oslovil odborniky k vypracovani stanoviska k predmétu stiznosti,

i pfipadné sdéleniodbornikd, Ze stanovisko odmitli vypracovat. Tak bude patrné, ze
spravni organ nebyl pfed ustavenim konkrétniho odbornika neodlivodnéné nedinny.”®

Podle spravnich organt lékarinejsou pfilis ochotni vypracovavat odborna stanoviska,
protoZe maji hodnotit ¢innost svych kolegl. Néktefi |ékati tak po vypracovani svého
prvniho stanoviska Zadaji spravni orgdn, aby v pfipadé dalsi stiznosti kontaktoval nékoho
jiného.

Znacnou prekazkou mnoha region( pfi ziskavani odbornika ke spolupraci byva, sméruje-li
stiznost proti fakultni nemocnici. Spravni organ musi v takovém pfipadé hledat mimo svuj
kraj a videalnim pfipadé na ,stejné drovni“, tedy rovnéz ve fakultni nemocnici.

Ochrance na spravni organy dlouho apeluje, aby se snazily systematicky a setrvale ziskdvat
odborniky k dlouhodobé spolupraci. Aby cilené spolupracovali predevsim s vétsSimi
poskytovateli zdravotnich sluZeb ve svém regionu, se spravnimi organy v jinych krajich

a s mistnimi sdruzenimi CLK. Z praxe nikoli vyjime&né p¥ichazi odpovéd, Ze by bylo tieba

k této praci zaméstnat pracovnika navic, nebot kazda stiZznost je vysoce individualni,
smérujici ¢asto do zcela jiného medicinského oboru, jichZ je kolem stovky. A zaznivaji hlasy,
zda nevytvorit katalog (dobrovolné) spolupracujicich odbornikd. Ochrance se s touto
myslenkou ztotoZiiuje a vyzyva Mz, aby ve spolupraci s CLK na takovém katalogu zacalo
pracovat.

2.3.2 Kontroverzni zdkonnd povinnost

Spravni orgdn musi stéZovateli sdélitjméno a pFijmeni nezavislého odbornika.”” MZ se
ztotoZnilo s ndzorem ochrance, Ze je zadouci, aby spravni organ sdélilidentitu odbornika
stézovateli bez zbytecného odkladu. A to proto, aby mél stéZovatel moznost napt. vznést
namitku podjatosti vici takové osobé. Spravni organ by tedy mél stéZovatelisdélitidentitu
lékafe v okamZiku, jakmile s nim navaZe spolupréci.’® Ochrance totiZ upozornil, Ze pokud

76 Zprava o Setfenivetejného ochrance pravze dne?9.3.2022,sp.zn.7102/2020/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/9302.

77 Ustanoveni§ 97 zakona o zdravotnich sluzbach.

78 Stanovisko MZ¢.j. MZDR 46105/2020-1/PRO ze dne 21. fijna 2020. Dostupné zde: https://mzd.gov.cz/wp-
content/uploads/2020/10/Metodick%C3%A9-stanovisko-Ministerstva-zdravotnictv% C3%AD-k-
%C5%A1et%C5%99e n%C3%AD-st%C3%AD%C5%BEN0st%C3%AD -proti-postupu-poskytovatele-p%C5%99i-
poskytov%C3%AIN%C3I%AD-zdravotn %6C3%AD ch-slu %C5%BEeb-nebo-proti-%C4%8Dinnostem-
souvisej%C3%ADc%C3%ADmM -se-zd ravotn %C3%AD mi-slu %C5%BEbami.pdf.
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by stéZovatel vyslovil divodnou namitku podjatosti odbornika az po sdéleni zavéra Setreni,
nezbylo by spravnimu organu, neZ své Setfeni opakovat.”® A rozsifil odkryti identity
specialisty i na jeho odbornost.°

Podle nékterych spravnich organi je uvedené pravidlo jednim z hlavnich ddvodd, proc
Iékati odmitaji spolupracovat. Lékafi totiz maji obavu, Ze se mnohdy urputny stéZovatel
obréti proti nim. Ze na né bude vytvaret natlak, ¢&ije jinak obtéZovat, dokonce az
pronasledovat. Toto riziko pfitom dfive nebylotak citelné. Spravni organy totiz vyzrazovaly
identitu odbornika az na konci Setfeni stiznosti. Tedy soucasné s vyftizujicim dopisem, resp.
aZ pfi jednani komise.

V bfeznu 2024 se ochrance sesels predstaviteli jihomoravského okresniho sdruzeni CLK,
ktefi Zadali o zménu kontroverzniho pravidla. Upozornili, Ze v opaéném ptipadé komora
nebude schopna nabizet spravnimu organu Iékare ke spoluprdci pfi feseni stiznosti.
Ochrance byl ochoten sv{j nazor prehodnotit, avsak az poté, co mu komora predlozi
konkrétni pripady |ékaru, ktefi néjakému natlaku agresivnich stéZovatelu celili, pfip. byli
obté&Zovani & pronasledovani. Dodnes mu CLK 74dné konkrétni ptipady nepfedloZila.

Otdazkou zUstava, zda je zdsadnim problémem skutecné okamzik, kdy spravni organ
stéZovateli sdéluje identitulékatfe. Nebo zda je potiz v samotném vyzrazeni identity.

Odbornikii ochotnych podavat stanoviska je kazdopadné dlouhodobé malo. A je-li
situace v nékterych regionech tak vazna (napf. v jihomoravském, kde se spravnimu
organu nedafi ustavit hned nékolik komisi), mélo by ji fesit MZ s vedenim CLK

na celostatni urovni.

2.4 Zjistovani skutkového stavu spravnim organem
2.4.1 Zasada materidlni pravdy

Spravni organ musi zjistit stav véci, o némz nejsou diivodné pochybnosti, a to v rozsahu,
ktery je nezbytny pro vyfizeni stiznosti.?! Musi si obstarat nezbytné podklady,?? pficemz
mUze vyuzit vsech dlkaznich prostfedkd, které jsou k tomu vhodné a které neziskal nebo
neproved| v rozporu s pravnimi predpisy.®?

Spravni organ bézné zjistuje skutkovy stav, krom vyjadreni stéZovatele a poskytovatele
zdravotnich sluzeb, ze zdravotnické dokumentace a stanoviska nezavislého odbornika
i nezavislé odborné komise. Mize si vSak vyzadat i vyjadieni konkrétnich zdravotnikd,
pfip. dalsich osob, ktefi se podileli na péci o pacienta. MlZze provést Setfeni na misté
samém. Vyzadat si policejni dokumentaci, zasahovala-li policie apod. Pfi obstaravani

79 Zasada €. 6Z4asad vyfizovani stiznosti na postup poskytovatell zdravotnich sluzeb. Dostupné zde:
https://www.ochrance.cz/letaky/zasady vyrizovani_stiznosti_na_postup poskytovatelu zdravotnich sluzeb/oc
hrance letak zasady vyrizovani_stiznosti_na_ postup poskytovatelu zdravotnich sluzeb.pdf.

80 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne6.4.2022,sp.zn.7234/2020/VOP.
81 Ustanoveni§ 3 sprdvniho fadu, analogickyaletéz§ 175 odst. 4 druhd véta s pravniho fadu.
82 Ustanoveni§ 500dst. 2 spravniho radu.

83 Ustanoveni§ 51 odst. 1spravniho radu.
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dikazl mlzZe byt jakkoli aktivni a tvaréi. Nékdy je to z ¢innosti spravnich organt patrné,
Castéji se viak ochrdnce setkava s nedlsledné zjisténym skutkovym stavem.®

Zjistovani skutkového stavu pfi Setfeni stiznosti nesvéddi, ze stéZovatelé se na spravni
orgdn mnohdy obraceji az dlouho poté, co doslo ke spornym udalostem. Vzpominky
svédkl v béhu ¢asu ztraceji na sile, zdravotnikim prochazi pod rukama nespocet dalsich
pacientd (navic i dalSich konfliktnich situaci) a spravnimu organu pro posouzeni konkrétni
situace casto zlistane jen zdravotnickd dokumentace.

Jak jejiz uvedeno vyse, rovnéz byva béziné, ze nezavisly odbornik poda velmi nekvalitni
stanovisko. Proto ¢im pfiléhavé;jsi otazky budou spravni organy odbornikim klast, tim
vétsi bude Sance na to, Ze se mu podati zjistit skutkovy stav dobre a stiznost proto
kvalitné vyfidi.®> Takovy postup je namisté zvlasté tehdy, jedna-lise o rozsahlou stiznost,
popftipadé odbornik dle dfivéjsSich zkusenosti spravniho orgdnu vypracovava velmi strucna

stanoviska.®®
2.4.2 Audio/videonahravani a jeho pfipustnost

S rozvojem technologii (predevsim mobilnich telefond)a s védomim, Ze jim v pfipadé
sporu nikdo neuvéfi, zacali si pacienti a jejich blizci (pfip. zastupci) v poslednich letech
nejraznéjsisituace (kontakt se zdravotniky) nahravat. Pofizuji audio ¢i video nahravky,
které posléze prikladaji ke stiznostem k prokazani svych tvrzeni. V horsich pfipadech tyto
nahravky koluji po socidlnich sitich na internetu.

Dfive se ochrance béiné setkaval s tim, Ze spravni organy nahravky odmitaly. PouZiti
nahravky je pfitom omezeno pouze ochranou soukromi, na kterou se vSak nelze odvolavat,
pokud projevy osob nemaji osobni povahu, napf. pfi vykonu povoléni.®” Ochrance
opakované upozoriuje, Ze tzv. zdkonna ,,zadjmova“ licence umoznuje i skryté nahravani.

A Ze jedinym omezenim je ucel nahravani (vykon nebo ochrana prav nebo pravem
chranénych zajma) a pfiméfenost uZiti nahravky.®® Navic ocita-li se spravni orgén

v dikazni nouzi a nezbyva-limu nic jiného nez zdravotnickda dokumentace, nemuze si
dovolit nahravky odmitat. Nedostal by totiz zasadé materidlni pravdy.

Z praxe ochrance lze uvést pripad, kdy poskytovatel zdravotnich sluzeb zakazal (vnitfnim
fadem) ve své ordinaci jakékoli nahravani. Spravni orgdn uzavrel, Ze se rodice timto
zakazem méli fidit. Ochrance upozornil, Ze sice plati, Ze se pacient musi fidit vnitfnim

84 Za vSechnynapf.zpravyvefejnéhoochrance pravze dne6.3.2023,sp.zn.4843/2022/VOP, ze dne 2.6.2021,
sp.zn.6046/2020/VOP, ze dne 23. 3. 2019, sp.zn.5931/2018/VOP, ze dne 13. 1. 2010, sp. zn. 6913/2008/VOP.
Dostupné zde: https://www.ochrance.cz/eso/.

85 Zpréava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 16.9.2021, sp.zn.7202/2020/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/9670.

86 Zasada C.8Z4asad vyfizovanistiznosti na postup poskytovatell zdravotnich sluzeb. Dostupné zde:
https://www.ochrance.cz/letaky/zasady vyrizovani_stiznosti na_postup poskytovatelu zdravotnich sluzeb/oc
hrance letak zasady vyrizovani_stiznosti na postup poskytovatelu zdravotnich sluzeb.pdf.

87 Vizrozhodnuti Nejvy3siho soudu ze dne 11.5. 2005, sp. zn. 30 Cdo 64/2004. http://www.nsoud.cz/.

88 Ustanoveni§88odst.1a §90obcanskéhozakoniku.
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fadem poskytovatele zdravotnich sluZzeb.®? Nicméné Ze tento vnitini pfedpis nesmi
zasahovat do prav pacienta nad miru, ktera je nezbytné nutna.®° Podle ochrance spravni
organ mélv daném pfipadé poskytovatele zdravotnich sluZzeb upozornit na to, Ze jeho
zakaz popira pravo pacient(l a z toho dlvodu neni vymahatelny, resp. by ho vnitfni fad
nemél viibec obsahovat.®*

Nahravani samozirejmé budi na strané zdravotnik( znacné emoce. Na strané spravnich
organu zase neduUvéru az frustraci, nebot nejen Ze je mnohdy zatézuje (musi-li shlédnout
¢i poslechnout dlouhou nahravku), ale i znejistuje (mohou mit pochybnosti o autenticité
nahravky, identité zaznamenanych osob apod.).

Nahravani, zejména potom skryté (vyjde-li najevo), je velmi citlivou zéleZitosti; at jde

o nahravani zdravotnik(, urednikd, policistl, soudcd apod. Na druhou stranu, chovani
téchto autorit je tfeba korigovat, presahne-li zakonnou mez. V uzavienych prostorach
ordinaci nelze skutkovy stav prokdazat nijak jinak nez pravé skrytou nahrdvkou. Zdravotni
dokumentace byva prosta zaznamu o skuteéném prabéhu konfliktll a osamoceny pacient
je vidy v nevyhodé. ,Zaviené dvere” tak budou z diilkazniho hlediska vidy vyhovovat
zdravotnikiim a nahravka zlistane jedinym diikazem vypovidajicim o tom, co se

v ordinaci skutecné stalo. Toho si jsou soudy velmi dobtfe védomy, proto setrvale
umozriuji, aby si slab$i strany sporu tyto situace nahravaly, a to i skryté.%?

O zejména skrytém nahravani mohou byt vedeny diskuze z etického hlediska. Ostatné

i Ustavni soud upozornil, Ze takovy postup s rysy zaludnosti ifi ve spoleénosti atmosféru
podeziravosti, strachu, nejistotya neddvéry.®®> Obdobné negativni pocity vsak bohuZel §ifi
i zkuSenosti pacientd a jejich blizkych, jimz zdravotnici plsobi nemalé sramy na dusi.

Ty vSak pacienti neuméji prokdzat a spravni orgdny je nemohou zhojit alespon
konstatovdnim, Ze se zdravotnici zachovali protipravné, neprofesionalné ¢i neeticky. Podle
ochrance ned(véru a strach plsobi predevsim nepfimérené pouzivani nahravek pacienty,
ktefi je ve svém rozhoréeni mnohdy sdili na socidlnich sitich apod. Je na poskytovatelich
zdravotnich sluzeb, aby ty, kdo nahravky neoprdavnéné Sifi, umraviovali podavanim
soudnich Zalob na ochranu osobnosti.

Pokud nahravajici pofizujia pouzivaji nahravku v mezich zakona, nezplsobuji
zdravotniklm Zadnou $kodu, Zadny neopravnény, nepfimérenych zasah do jejich
osobnostnich prav. Naopak, nahravky mnohdy prokazou, Ze zdravotnici jednali
profesionalné a i v konfliktni situaci ztstali klidni, vysvétlujici a trpélivi.

89 Ustanoveni§41odst.1pism.b)zdkona o zdravotnich sluzbach.
90 Ustanoveni§46odst.1pism.a) véta za stfednikem zakona o zdravotnich sluzbach.

91 Zprdava o Setfenivefejného ochrance pravze dne6.3.2023, sp.zn.4843/2022/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/11448.

92 RozsudekNejvyssihosouduze dne 14.8.2018,sp.zn.21 Cdo 1267/2018, rozsudek Nejvyssiho s pravniho soudu
ze dne 18. listopadu 2011, ¢.j. 2 As 45/2010-68, nalez Ustavniho souduze dne 9. 12. 2014, sp. zn. 11. US 1774/14
(N221/75 SbNU 485). Ve dostupné na webowvych strankach pfislusného soudu.

93 Nalez Ustavnihosoudu ze dne 9.12.2014, sp.zn. 1. US 1774/14 (N 221/75 SbNU 485). Dostupné zde:
https://nalus.usoud.cz/Search/ResultDetail.aspx?id=86603&pos=1&cnt=1&typ=result.

25


https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/11448
https://nalus.usoud.cz/Search/ResultDetail.aspx?id=86603&pos=1&cnt=1&typ=result

2

2

ombudsman Sp. zn.: 12344/2022/VOP/M)

25 let prace,
miliony vitézstvi pro véas

2.4.3 Hodnoceni nahravek
Spravni orgdn hodnoti podklady a diikazy podle zasady volného hodnoceni dikazl.*

Spravni organy si nahravky musi pfedevsim prehrat. Jinak je nemohou hodnotit. Mély by je
porovnat s ostatnimi dUkazy ¢i opatfit dalsi dikazy a konecné vysvétlit, co je vede

k pfipadnému zavéru o jejich (ne)pravosti ¢i (ne)uplnosti. Pouhd pochybnost ¢i domnénka
neni pro zamitnuti diikazu dostacujici. Takovy postup muze vést k nepripustnému
uprednostniovani nékterych dikazd a upozadovani ¢i opomenutijinych. A v koneéném
dusledku aZ k nespravné ¢ nedostateéné zjisténému skutkovému stavu.®®

Spravni organy se nahravkami jiz bézné zabyvaji. Mnohdy prehledné (a doslovné)
zaznamenaji jejich obsah, ktery posléze shrnou a pfidaji i vlastni komentar.

Nahravka casto prokaze, co se stalo, pficemz zachyceny vysledek nemusi byt pro
zdravotniky pfilis lichotivy. Ochrance se setkavd s tim, Ze spravni orgdn v takovych
pripadech snizi dikazni vyznam nahravky, pfipadné ho bagatelizuje. Vyzdvihne napftiklad,
Ze neni jasné, kdy a v jakém poradi je stéZovatel potidil a co nahravce predchazelo. Nebo
Ze neni zfejmé, kdo na nahrdvce hovoti. V posledni dobé spravni organy poukazuji

i na problematickou autenticitu nahravky v souvislosti s rozvojem nastroj umélé
inteligence.

Celkovy kontext situace nahravka samozifejmé nezachyti. Je podstatna predevsim

k prokdzani konkrétniho chovani konkrétniho zdravotnika v urcity ¢asovy okamzik. Pokud
jde o uréeni nahravané osoby, spravni organ muzZe s nahravkou snadno konfrontovat
poskytovatele zdravotnich sluZzeba pozadovat, aby zaznamenanou osobu identifikoval

a aby se k nahravce vyjadril. Spravni organ totiz sice ma moznost nahravky vyhodnocovat
podle vlastni Gvahy, tato uvaha vsak nemizZe byt svévolna.

2.5 \Vyfizeni stiznosti sprdvnim orgdnem

Spravni organ stiznost radné vyfidi tehdy, pokud shromazdi pro Ucely posouzeni pfipadu
dostatecné podklady, vyvodi z nich odpovidajici zavéry a stéZzovatele s nimi srozumitelnou
formou seznami. A pokud se vyjadfi ke vdem jeho ndmitkam.

2.5.1 Zdlvodnéni vyfizeni stiznosti

Zakon o zdravotnich sluzbach neklade na vyfizeni stiznosti Zzadné pozadavky. Vyfizeni
stiznosti by vsak mélo byt zejm. naleZité odlivodnéno.*® Zavéry spravniho organu musi byt

94 Ustanoveni§ 50 0dst. 4 spravniho fadu:, Pokud zdkon nestanovi, Ze néktery podklad je pro sprdavni orgdn
zdvazny, hodnoti sprdvni orgdn podklady, zejména dukazy, podle své uvahy; pritom peclivé prihliZi ke vsemu,
co vyslo v fizeni najevo, véetné toho, co uvedli ucastnici."

95 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 16.8.2022,sp.zn.5328/2022/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/10782.

96 Srov. § 68 odst. 3 spravniho fadu. Rovnéz viz zprdva o Setfeni vefejného ochrance pravze dne 14.9. 2021,
sp.zn.6535/2020/VOP. Dostupné zde: https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/9798.
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prezkoumatelné a pro stéZovatele presvédcivé. A pisemné odlvodnéni vyfizeni stiznosti
ma byt pfehledné, srozumitelné a jednoznaéné.®’

Ochrance se nesetkava s tim, Ze by spravni organy vyfizeni stiznosti nijak nezdGvodnovaly.
Spravni organy stéZovatellim vysvétluji, jakymi otdazkami se zabyvaly, jak se jim podafilo
objasnit skutkovy stav a jak ho hodnoti. Témér vzdy tak jde o kvalitu zdlvodnéni, pficemz
ochrance sprdvni orgdny opakované upozoriiuje, Ze by mély posuzovat pravni otdzky,
zatimco nezévisly odbornik otdzky postupu lege artis (k tomu vice dale).*®

2.5.2 Objasnéni nebo alespon zodpovézeni vSsech namitek stéZovatele

Spravni orgdn se musi vyjadfit ke véem namitkam stéZovatele®® a nesmi se vyhybat
posouzeni otdzky, kterd spada do jeho pusobnosti. %

V praxi ochrance Casto zjistuje, Ze spravni organ néjakou namitku stéZovatele neobjasni
a ani se k ni nijak nevyjadfi (zcela ji opomene). Nékdy si pacient u poskytovatele
zdravotnich sluzebstéZzuje na vice skutecnosti, nez v ndsledné stiznosti krajskému uradu.
Ackoli to jizneni jeho povinnosti, mize krajsky ufad z moci Ufedni prosSetfit i tyto
skutecnosti (namitky). K jejich prosetfeni by mél pfistoupit tim spiSe, ¢im jsou
zavainéjsi.'"*

Pokud se krajsky Urad rozhodne prosettit postup poskytovatele zdravotnich sluzeb v celém
rozsahu, musi zjistovat, jestli poskytovatel ve vyfizeni stiznosti reagoval na vSechny
namitky stéZovatele. Pokud tomu tak neni, musi poskytovateli vytknout pochybeni. %2

2.5.3 Posuzovéani odbornych otazek

Odborné stanovisko je dlikaznim prostfedkem, tj. je jednim z podkladd pro vyfizeni
stiznosti. Ukolem spravniho orgénu proto je posoudit, zda je Gplné a presvédcivé.

Stanovisko je Uplné, pokud odbornik zjistil vSechny rozhodné skutecnosti pro vyhodnoceni
postupu poskytovatele zdravotnich sluZzeb a vyhodnotil je. Mél by dospét ke konkrétnimu

97 Zasada odpovédnostia zasada presvédcivosti. Principy dobré sprdvy. Sbornik prispévk( z konference dne
22. bfezna 2006. Brno: Kancelaf vefejného ochrance prav. Dostupné z: https://www.ochrance.cz/dokument/
principy-dobre-spravy/principy-dobre-spravy.pdf. Rovnéz vizzasadu vykonu vefejné spravy jako sluzby
verejnosti (§ 4 odst. 1 spravnihoradu).

98 Zpravyo Setfenivefejnéhoochrance pravze dne29.6.2021, sp.zn.7102/2020/VOP (dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/9302), a ze dne 16.9. 2021, sp.zn.7202/2020/VOP (dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/9670).

99 Ustanoveni§3spravniho rfadu, analogickyaletéz§ 175 odst. 4 druha véta s pravniho fadu.

100 Zasada odpovédnosti. Principy dobré sprdvy. Sbornik prispévk( z konference dne 22. bfezna 2006. Brno:
Kancelafvefejnéhoochrance prav. Dostupné z: https://www.ochrance.cz/dokument/principy-dobre-
spravy/principy-dobre-spravy.pdf.

101 Zpravyo Setfenivefejnéhoochrance pravze dne 29.6.2021, sp.zn.7102/2020/VOP, ze dne 3. 8. 2021, sp. zn.
5670/2021/VOP. Dostupné zde: https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/9302.

102 Tamtéz.
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zavéru a ten nélezité odlivodnit. A také odpovédét na vsechny otazky, které mu spravni
orgdan polozil.

Stanovisko je presvédcivé, pokud je odGvodnéni zavér(i odbornika logické a srozumitelné
i pro laika bez odborného medicinského vzdélani.'®

V praxi nastavaji situace, kdy spravni organ zjisti, Ze odborné hodnoceni nepfedstavuje
dostatecny podklad pro vyfizeni stiznosti. Potom by mél poloZit odbornikovi dopliujici
otazky (je-li stanovisko neuplné), pozadat ho o vysvétleni(je-li stanovisko nesrozumitelné
Ci nepresvédcivé) nebo ustavit dalsiho nezavislého odbornika (je-li stanovisko jinak
nevyhovuijici).%*

Spravni organ by rovnéz nemél bez dalsiho pouze prepisovat text, hodnoceni ¢i zavéry
odbornika do odpovédi stéZovateli. Mél by se k nazorim odbornika vZdy vyjadfit, a pokud
na nich stavi své hodnoceni, zdlvodnit pro¢. Nékdy totiZz nebyva zcela zfejmé, kde kondi
komentdr odbornika a kde za¢ind hodnoceni spravniho orgdnu. Dochazi aZ k absurdnim
situacim, kdy napft. z devitistrdnkové odpovédistéZovateli tvofi vyjadreni spravniho organu
pouze neceld jedna strana, pfiéemz ve zbytku spravni organ jen opsal stanovisko.%°

2.5.4 Posuzovani pravnich otazek

Jde-li o posouzeni pravnich otazek, spravni orgdn musi jednat v souladu s prdvem a pravni
predpisy aplikovat v jejich vzajemné souvislosti. Tam, kde je vyklad urcitého pravniho
ustanoveni nejednoznaény, musi jej vykladat podle jeho smyslu.%

Stava se, Ze se k nemedicinskym (pravnim) otazkam vyjadfi odbornik a nazor spravniho
orgdnu, ktery je k tomu povolan, chybi. Odpovédnost za vyfizeni stiznosti ma pfitom
spravni organ, nikoli ustaveny odbornik.%”

Problematické byva posuzovani slozitéjSich pravnich otazek zasahujicich do jinych nez
zdravotnickych oblasti. Napf. kdyz stéZovatel (rodi¢ ditéte) namita, Zze ho poskytovatel
zdravotnich sluzeb,udal na socidlku®. Zdravotnici musi hlasit podezieni na ohrozené dité

103 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 3.8.2021,sp.zn.5670/2021/VOP.

104 Zpravyo Setfenivefejnéhoochrance pravze dne 3.8.2021, sp.zn.5670/2021/VOP, ze dne 14. 11. 2023,
sp.zn.16990/2022/VOP.

105 Zpravyo Setfenivefejnéhoochrance pravze dne4.3.2024, sp.zn.2680/2023/VOP, ze dne 25.4.2024, sp. zn.
2528/2023/VOP.

106 Zasadasouladus pravem. Principy dobré sprdvy. Sbornik pfispévkli z konference dne 22. bfezna 2006. Brno:
Kancelafverejnéhoochrance prav. Dostupné z: https://www.ochrance.cz/dokument/principy-dobre -
spravy/principy-dobre-spravy.pdf.

107 Viznapf.rozsudek Nejvy$sihospravnihosoudu ze dne 12.5.2010 €. j. 1 Afs 71/2009 — 113 (dostupné zde:
https://vyhledavac.nssoud.cz/?teaserFilledSearch=AND:soudsenatSID:17,2,40,-171,-172,-173,-174,-175,-176,-
177,-178,-179,-1721,-1722| AND:oznacenivecidelenesenat:1| AND:oznacenivecidelenere jstrikovaznacka
SID:11|AND:oznacenivecideleneporadovedislo:71| AND:oznacenivecidelenerok:2009| AND:oznacenivecidelene
cislojednaci:|AND:oznacenivecivcelku:1%20Afs%2071/2009). Rovnéz viz zpravy o s etfeni vefejného ochrance
pravze dne 19. prosince 2019, sp. zn. 408/2019/VOP (dostupné zde: https://eso.ochrance.cz/Nalezene/
Edit/7940),a zedne 25.4.2024,sp.zn. 2528/2023/VOP.
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orgdnu socidlné-pravni ochrané déti (OSPOD),% povinnost se v3ak tykd jen téch
nejzavaznéjsich jednani (pokud rodiée dité zanedbdvaji, zneuZivaji ¢ dokonce tyraji).2% Jen
v takovych pFipadech totiZ mohou zdravotnici prolomit |ékafské tajemstvi.*'? Spravni organ
pfi posuzovani takové namitky stéZovatele ¢asto konstatuje, Ze poskytovatel zdravotnich
sluzeb jen plnil svoji zakonnou povinnost a stiznost vyhodnoti jako nedlivodnou. Oznameni
situace OSPOD pfitom nékdy byva pfehnanym krokem. Neodpovida skute¢nému ohrozeni
ditéte a z hlediska socidlné-pravni ochrany nedava smysl, OSPOD pouze nadbytecné
zatéZuje a jesté vice vyhrocuje spor zdravotnikd se stézovatelem.

2.5.5 Situace ddkazni nouze a nepfriléhavy zavér spravniho organu

V mnohych pfipadech se spravni organ dostava do dikazni nouze, nebot jim zjistény
skutkovy stav se nachazi v roviné tvrzeni stéZovatele proti tvrzeni zdravotniki.

StéZovatelé v takovych pfipadech pozaduji tzv. obraceni dikazniho bfemene. Odkazuji
pfitom na Ustavni soud, ktery jej pfipustil. Rozhodnuti soudu viak nelze vykladat tak
jednoduse, bez zohlednéni konkrétnich okolnosti kazdého jednotlivého p¥ipadu. Ustavni
soud sice zdlraznil nezbytnost ,rovnosti zbrani“ jako soucasti Sifeji pojimaného prava

na spravedlivy proces. A zjisti-li tedy obecny soud pochybeni zdravotnikd (poruseni
povinnosti vést fddné zdravotnickou dokumentaci), md uvazovat o tom, kterého

z Gcastnik( ma tiZit bremeno prokazani skutkovych tvrzeni. Obraceni dikazniho bfemene
viak i Ustavni soud povaiuje za krajni prostiedek, ktery lze vyuZit pouze omezené.!!

Ackoli je kazdy stéZovatel presvédcéen o opravnénosti své stiznosti, nelze postupovat tak,
jako by k pochybeni poskytovatele automaticky doslo. Pacienti se sice vici poskytovateli
zdravotnich sluzeb mnohdy nachdzeji v pozici tzv. slabsi strany, to vSak samo o sobé neni
dlvodem pro to, aby jejich namitky a tvrzeni byly bez dalSiho povazovany za pravdivé.
Takovy pfristup totiz s sebou nese pochopitelné i riziko snadného zneuziti. StéZovatel
podavajici stiznost na poskytovatele zdravotnich sluzeb navic nema pravni narok na kladné
vyfizeni stiznosti, a ani na potrestani konkrétniho zdravotnika.'*?

Neplati tedy, Ze pfi vyfizovani stiznosti na poskytovatele zdravotnich sluzeb, kdy se
spravni organ ocitne v diikazni nouzi, dochazi bez dalsiho k obraceni dikazniho bfemene
ve prospéch stéZovatele.''?

108 Ustanoveni§ 10 odst. 4 zakona ¢.359/1999Sb., o socialné-pravni ochrané déti, a § 45 odst. 3 pism. f) zdkona
o zdravotnichsluzbach.

109 Ustanoveni§6pism.a)bod 2.a posledni ¢astvéty § 6 zakona o socidlné-pravni ochrané déti.
110 Ustanoveni§ 53 odst. 1 predposlednivétazdkona o socidlné-pravniochrané déti.

111 NéalezyUstavnihosouduze dne9.5.2018,sp.zn. V. US 14/17 (N 84/89 SbNU 269), a ze dne 28.6.2022,
sp.zn.1.US 1785/21. Dostupné zde: https://nalus.usoud.cz/Search/Search .aspx.

112 Rozsudky Nejvy$siho spravniho soudu ze dne 17.9.2014, ¢. j. 2 As 41/2014-47,a ze dne 19.7.2022, ¢.j. 10 As
387/2021-98, usneseni Ustavniho soudu ze dne 30. 4. 2019, sp. zn. I1. US 3939/18. Dostupné na webovych
strankach pfislusnych soudd.

113 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 22.5.2023, sp.zn. 15732/2022/VOP.
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Pokud se spravni orgdn zabyva nedobrovolnym pobytem ve zdravotnickém zafizeni,
mnohdy Setfi zachdzeni zdravotnik( s pacientem. Tedy situaci, ve které mohlo dojit k tzv.
Spatnému zachazeni. Tim je protipravni zasah do integrity ¢lovéka, ktery dosahuje zvlastni
zédvaznosti'* - napf. nelidské a poniZujici zachazeni.'*> Pravé v takovych pfipadech ale vidy
plati ,obraceni dikazniho bfemene®, resp. je na poskytovateli zdravotnich sluzeb

a spravnim orgdanu, aby poskytli uspokojivé a presvédcivé vysvétleni zachazeni zdravotniki
s pacientem.!®

V praxi se velmi ¢asto stavalo, Ze spravni organ v pfipadé dikazni nouze stiznost
vyhodnotil jako ,,neopravnénou” ¢i ,nedlvodnou”. Je vsak priléhavéjsiuzavrit stiznost jako
,heprezkoumatelnou®, ,neprikaznou” ¢ ,nevyhodnotitelnou” (pfipadné jakkoli obdobné).
Zavér o tom, Ze spravni orgdn neshledal v postupu poskytovatele zdravotnich sluzeb
nedostatky (jinymislovy Ze je stiZznost neopravnéna ¢i neddvodna), totiZz neodpovida
zjisténému skutkovému stavu a dadva bezdlvodné za pravdu jedné strané (zdravotnikim).
V pfipadé nedostatku dtikazti je proto vhodnéjsi vyridit stiznost tak, Ze skutkovy stav
nebylo mozné zjistit, a tudiZ neni mozné dat za pravdu ani jedné ze stran.

2.5.6 Pfenechdni hodnoceni jinému orgdnu

V praxi se stava, Ze si stéZovatel preje, aby spravni orgdn hodnotil jednanilékare, které
oznacuje za neetické ¢i neprofesionalni. Spravni organ stézovatele ve vyfizeni stiznosti
odkaze na €LK a sdm se hodnoceni viibec nevénuje. Namitd pfitom svoji nepfislusnost
k feSeni takovych otdzek. To neni spravny postup.

Ochrance nevididdvod, proc by spravni orgdn nemohl uvedenou namitku rovnéz hodnotit.
Samoziejmé aniZ by posuzoval, zda Iékar porusil eticky kodex i jiné stavovské predpisy
CLK. Chovani zdravotnik( totiZ Gzce souvisi s poskytovanim zdravotnich sluzeb a spravni
orgdn by i této oblasti mél vénovat pozornost a kultivovat jednani zdravotnik(, pokud se to
v daném pfipadé nabizi.'*” Nékdy je to dokonce Zadouci, nebot spravni organ, na rozdil

od profesni komory, neni s |ékafem ,ve stejném klubu“. Jeho posouzeni situace mlze

pro stéZovatele pUsobit objektivnéji nez zavér kolegl Iékarl. Lze si predstavit, Ze i lenové
komory, ktefi stiznost posuzuji, maji zkuSenosti s nevhodnym chovanim pacient(, tudiz se
dokdZi |épe vcitit do kliZe 1ékafe, a podpofi ho ve vyhrocené situaci.''®

114 (1.7 odst. 2 Listiny zdkladnich prava svobod a ¢l. 3 Umluvy o ochrané lidskych prava zékladnich svobod.

115 Rozsudek ESLP ve véci Bure$ proti Ceské republice, ze dne 18. 10. 2012, &. 37679/08, body 84-87, dostupné z:
https://mezisoudy.cz/databaze-judikatury/detail-rozhodnuti/208992b5-717c-11ee-8ac4-cced 40779481
bures.

116 Rozsudekvelkéhosendtu Evropského soudu pro lidska prava ve véci Bouyid proti Belgii, ze dne 28.9. 2015,
¢. 23380/09, bod 83. Zkracené dostupné zde: http://eslp.justice.cz/justice/judikatura_eslp.nsf/0/
27F423B8FE809285C1257F3B00540E1F/Sfile/Bouyid%20proti%20Belgii_anotace.pdf?open&.

117 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 13.5.2024,sp.zn. 1802/2023/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/13150.

118 Z&avérelné stanovisko vefejnéhoochrance pravze dne 13.5.2024,sp.zn.5328/2022/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/13084.
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Dulezitéjeito, Ze podle pravidel komory disciplinarni provinéni nelze projednat, pokud
od jeho spachani uplynula doba jednoho roku.!* Pokud by tedy byla udélost, ktera je
predmétem stiznosti, star$i jednoho roku, CLK by se ji viibec nezabyvala.

V praxi se stava, Ze se stéZovatel se svoji zaleZitosti obratil na soud, pfipadné na policii

Ci jiny statni organ. Spravni organ potom stéZovatele vyrozumi, Ze zaleZitost nebude viibec
hodnotit, nebot se ji bude zabyvat nékdo jiny. To opét nenispravny postup. Spravni organ
musi stiZznost vyftidit a provéfit, zda nedoslo k poruseni prav nebo povinnosti stanovenych
zakonem o zdravotnich sluzbach nebo jinymi pravnimi predpisy anebo k jinym pochybenim
dotykajicim se prav a zajm( pacient(.'?° Cil stiznostniho Fizeni je jiny, & spise 3irsi, neZ je cil
napf. trestniho fizeni. Policie (ani soud) se zpravidla nebude zabyvat vsim, ¢im by se mél
zabyvat krajsky urad. Krajsky ufad by tedy mél oddélit otazky, které mu nepfislusi
posuzovat (napf. zda se stal néjaky trestny cin), a ve zbytku stiZznost standardné
prosetfit.'?!

2.5.7 Ukladani opatfeni k ndpravé

Pokud spravni organ zjisti pochybeni poskytovatele zdravotnich sluzeb, mél by mu uloZit
ndpravna opatfeni spolu s IhGtou pro jejich spInéni.'??

NesplnéniuloZzenych napravnych opatfeni ale neni doprovazeno sankci, coZ je zjevnym
legislativnim pochybenim.

Zakon o zdravotnich sluzbach nestanovi ani konkrétni opatfeni k ndpravé, ktera spravni
orgdn muizZe poskytovateli zdravotnich sluZzeb uloZit.*?® Spravni orgdn vSak musi dbét, aby
prijaté reseni bylo v souladu s vefejnym zdjmem a aby odpovidalo okolnostem daného
pFipadu.*?*

Ochrance se setkava s tim, Ze spravni orgdn pomérné dobfe objasni skutkovy stav, ktery
spravné vyhodnoti. Nasledné vsak sva slova tak zlehdi, az de facto popfe nebo alespon snizi
zavaznost toho, co pfedtim zjistil a jak véc vyhodnotil. Spravni orgdn se nesmi obavat
neprijemné konfrontace se zdravotniky. V opaéném pfipadé ztraci stiznostni mechanismus
smysl. Samoziejmé jeho snahou by mélo byt vést obé strany ke smiru.!?®

V praxi se stava, Ze spravni organ sice konstatuje pochybeni zdravotnikd, aniz by vsak
poskytovateli zdravotnich sluzeb uloZil odpovidajici opatfeni k napravé. Jde o situace, kdy
uloZzenindpravného opatreni neni Ucelné a konstatovani pochybeni je pro poskytovatele

119 Ustanoveni§ 2 odst. 1 Disciplinarniho ¥adu CLK. Dostupné zde: https://www.lkcr.cz/doc/cms_library/4-sp-c-4-
disciplinarni-rad-clk-100562.pdf.

120 Ustanoveni§93odst.1a §960dst.1zakona o zdravotnich sluzbach.

121 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 25. srpna 2020, sp. zn. 5839/2019/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/8468.

122 Ustanoveni§ 96 odst. 1zakona o zdravotnich sluzbach.
123 Srov. § 96 zakona o zdravotnich sluzbach.
124 Ustanoveni§ 2 odst.4spravnihoradu.

125 Ustanoveni§5spravniho fadu.
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samo o sobé dostacujici. Pokud vSak spravni organ konstatuje pochybeni zdravotniki
a neuklada poskytovateli opatfeni k napravé, musi svlj postup vidy nalezité
zdGvodnit.'?°

Pokud se spravnimu organu nepodafi objasnit skutkovy stav (bude v dikazni nouzi), je
na jeho Uvaze, zda poskytovatele zdravotnich sluzeb povede ke zlepseni praxe napf.
formou doporuceni ¢i upozornéni. Mél by tak ucinit v situaci, kdy se stejna namitka
ve stiznostech na téhoZ poskytovatele objevuje opakované.'?’

Ve vétsiné pripadd spravni organy ukladaji opatfeni k ndpravé vyrozuménim poskytovatele
zdravotnich sluzeb. Ochrdnce se vsak setkal i s praxi, kdy spravni organ uloZil opatieni
spravnim rozhodnutim. Pravné je takové reseni vhodnéjsi, byt samoziejmé procesné
narocnéjsi. Vyhodou vsak je, Ze spravni organ muze v rozhodnuti urcit a posléze vymahat
[hatu pro splnéni opatfeni. MZ v ramci posledni projednavané novely zakona o zdravotnich
sluzbach pfijalo ndvrh ochrance, aby spravni organ v rozhodnuti ukladajicim opatreni

k ndpravé navrhoval lhitu, v niZ je poskytovatel zdravotnich sluZzeb povinen zaslat
spravnimu organu pisemnou zpravu o splnéni ndpravnych opatieni. A MZ pfijalo i navrh,
aby zakon stanovil, Ze nepfijeti ndpravnych opatreni poskytovatelem zdravotnich sluzeb
bude posuzovdno jako prestupek. Mechanismus, na jehoZ bezzubost spravni organy
dosud poukazovaly, tak dostane vymahatelnéjsi pravni ramec.

2.5.8 Druhy opatreni k napravé

Spravni orgadn nemuze rozhodovat o finan¢nich narocich, ukladat poskytovatelim
zdravotnich sluzeb penézita plnéni ¢i povinnost omluvit se. Takové pravomoci nalezi
soudiim.?8

Spravni orgdn nemuiZe ani potrestat konkrétniho zdravotnika.'?® To je Ukolem
poskytovatele zdravotnich sluzebv ramci pracovnépravniho vztahu. Piipadné tGkolem CLK,
zjisti-li, Ze se lékar disciplinarné provinil (jednal neodborné nebo se choval neeticky).

StéZovatelé ve svych podanich bézné Zadaji o finan¢ni odskodnéni, omluvu, pfip. oboji.
S ohledem na popsané pravidlo jim nezbyvd, pokud se nedohodnou s poskytovateli
zdravotnich sluzeb mimosoudné, nez se obratit na soud.

A pokud stéZovatel 74da o postih konkrétniho zdravotnika, musi se obratit bud' na CLK
(jde-li o 1ékare), pfip. jinou profesni organizaci (jde-li ostfedni zdravotnicky personal).
Pfipadné presvédcit poskytovatele zdravotnich sluzeb.

126 Ustanoveni§ 2 odst.4spravnihotadu.Zasada presvédcivosti. Principy dobré sprdvy. Sbornik pFispévkt
zkonference dne 22. bfezna 2006. Brno: Ka ncelar vefejného ochrance prav. Dostupné z:
https://www.ochrance.cz/dokument/prindpy-dobre-spravy/prindpy-dobre-spravy.pdf.

127 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 22. kvétna 2023, sp.zn. 15732/2022/VOP.
128 Srov.§ 1-3 zdkona ¢.99/1963 Sb., ob¢ansky soudni fad.

129 UsneseniKrajskéhosoudu vOstravé sp.zn.22 Ad 7/2014 ze dne 30. 1. 2014, rozsudky Nejvyssiho spravniho
souduzedne 17.9.2014,¢. j. 2As 41/2014-47,a ze dne 19.7.2022,¢. j. 10 As 387/2021-98 (v e dostupné
zde: https://www.nssoud.cz/), usneseni Ustavniho soudu ze dne 30. 4. 2019, sp. zn. 1. US 3939/18 (dostupné
zde: https://nalus.usoud.cz/Search/Search.aspx).
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Jde-li o popsané naroky, spravni organy by mély stéZovatele poucovat o vhodnych
pravnich nastrojich k jejich uplatnéni.

Pokud spravni organy zjisti pochybeni (a podle jeho charakteru), ukladaji poskytovatelim
zdravotnich sluZeb nejcastéji systémova opatfeni. Aby si upravili vnitini predpisy,
seznamili své zaméstnance s Zzadoucimi postupy ¢i chovanim, nastavili své postupy

¢i procesy apod.

2.5.9 Jiny postup spravniho organu

Spravni organ muze na zékladé vysledku Setfeni stiznosti zahdjit kontrolu poskytovatele
zdravotnich sluZeb,3? pfipadné vice poskytovatel( ve svém regionu, zejména pokud m3
podezieni na systémové pochybeni.

Zjisti-li spravni organ na zakladé vysledku Setreni stiznosti, Ze se poskytovatel zdravotnich
sluZeb posuzovanym jedndnim dopustil pfestupku, zahdji pfestupkové fizeni.'*!

Ochrance se setkal napft. s tim, Ze spravni organ vyhodnotil stiznost dlivodnou,

nebot zdravotnici neumoznilistéZovateli podepsat negativni reverz. Uzavriel vsak, Ze toto
pochybeni nepovazuje za prestupek, pficemz tuto Uvahu nijak nezdtvodnil (poskytovateli
zdravotnich sluZzeb neulozil ani Zddné opatfeni k napravé). Protoze jedndni poskytovatele
mohlo byt pfestupkem,**? spravni orgdn mél sv(j zavér jednoznacéné a pfesvédcivé
zdlvodnit.'33

2.5.10 Podnétjinému subjektu

Zjisti-li spravni organ pochybeni poskytovatele zdravotnich sluzeb a jde-live véci
o pusobnost jiného organu statni spravy (napf. organu ochrany verejného zdravi, Statniho
Ustavu pro kontrolu 1é¢&iv apod.), poda podnét tomuto jinému organu.*3*

Zjisti-li spravni orgdn pochybeni poskytovatele zdravotnich sluzeb a jde-live véci

o odbornost nebo etické chovani |ékare, stomatologa nebo farmaceuta, postoupi podnét
ptislusné profesni komote k disciplindrnimu projednéni.**> Stanovisko nezévislého
odbornika nebo nezavislé odborné komise mlze byt podkladem k disciplinarnimu fizeni
s ¢lenem profesni komory dané zakonem, avsak neni pro tuto profesni komoru zavazné.
Profesni komora je opravnéna podnét fesit podle vlastnich stavovskych predpisu.

130 Ustanoveni§ 107 odst. 1zakona o zdravotnich sluzbach.
131 Ustanoveni§ 114 a nasl. zdkona o zdravotnich sluzbach.
132 Ustanoveni§ 117 odst. 1 pism. n) zakona o zdravotnich sluzbach.

133 Zasada presvédcivosti. Principy dobré sprdvy. Sbornik prispévkd z konference dne 22. bfezna 2006. Brno:
Kancelafverejného ochrance prav. Dostupné zde: https://www.ochrance.cz/dokument/principy-dobre-
spravy/principy-dobre-spravy.pdf.

134 Ustanoveni§ 96 odst.1pism.b) bod1zakona o zdravotnichsluzbach.

135 Ustanoveni§96odst.1pism.b) bod2zakona o zdravotnich sluzbéch.
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2.5.11 Informovani o uloZzenych opatfenich k ndpravé

Uklada-li spravni organ poskytovatelizdravotnich sluzeb opatifeni k ndpravé, musi o tom
informovat zdravotni pojistovnu stéZovatele.'3®

Ackoli to pravni predpisy spravnimu orgdnu neukladaji, v souladu s principy presvédcivosti,
otevienosti a vstficnosti*®” by mél o uloZenych opatfenich k napravé vyrozumét také
stéZovatele. Tim totiZ spravni organ poskytuje stéZovateli moralni zadostiucinéni

a upevnuje jeho dlvéru ve verejnou spravu.

Informace krajského uradu by méla byt srozumitelna.'® Zdravotni pojistovny, které
systém zdravotnictvi spolufinancuji, maji jistou miru dohledu nad kvalitou poskytované
péce. Pojistovna by se tedy z logiky véci méla dozvédét, v cem konkrétné dany
poskytovatel zdravotnich sluZzeb pochybil. Rovnéz jaké dlsledky z pochybeni spravni organ
vyvodil (jaka opatfeni k napravé poskytovateli ulozil) a jak na né poskytovatel zdravotnich
sluzeb zareagoval.

Ochrance se totiz setkal napf. s tim, Ze spravni organ vyrozumél pojistovnu o tom,

Ze stiznost vyhodnotil jako ¢astecné dlvodnou ,v dsti tykajici se poruseni prav pacienta
stanovenych v § 34 zdkona o zdravotnich sluzbdch”. Neuvedl vSak Zadné podrobnosti

(o jaké poruseni prav se konkrétni jednalo), ani nesdélil, Ze nemocnici neuloZzil Zadné
opatteni k napravé.

V ramci vyzkumu ochrance ziskal vyjadfeni viech verejnych zdravotnich pojistoven
k informacim, které ziskavaji od spravnich organ( a ke spolupraci s nimi obecné:

Vieobecna zdravotni pojistovna CR (VZP) uvedla, 7e v letech 20182021 obdrzela celkem
28 oznameni. VZP vidy vyhodnoti, zda informace souvisi s Uhradami z vefejného
zdravotniho pojisténi, a tudiz svymi moznostmi se ji blize zabyvat. Podle vyhodnoceni
potom VZP podnika dalsi kroky. Vyzve daného poskytovatele zdravotnich sluzeb, aby mu
situaci vysvétlil, urguje ndpravu stavu Ci provede u poskytovatele kontrolu ¢i revizi, nebo
jen vezme informaci na védomi. VZP se spravnimi organy spolupracuje podle toho, jak ma
v tom kterém regionu navazané kolegidlnivztahy. Posteskla si, Ze v nékterych regionech by
privitala uzsi spolupraci. Rovnéz upozornila, Ze sdéleni spravnich organli obsahuji pouze
obecné, ramcové informace bez jakychkoli podrobnosti. Z takovych informaci pak nelze
dovozovat dopady stiznosti do ¢innosti zdravotni pojistovny. Dale poukazala na to, ze

na rozdil od stiznosti, provadi-li spravni organ kontrolu, nema povinnost informovat o jejim
vysledku zdravotni pojistovnu. VZP by pfitom pfivitala i tento druh informaci.

Ceska primyslova zdravotni pojistovna (CPZP) uvedla, 7e v letech 20182021 obdrzela
celkem 25 informaci (v prdméru kazdy rok nékolik jednotek). Podle obsahu informace CPZP
bud' fesi situaci s danym poskytovatelem zdravotnich sluzeb ve smluvni roviné (jde

136 Ustanoveni§ 96 odst. 2 zakona o zdravotnich sluzbach.

137 Principy dobré spravy. Sbornik pfispévk(i z konference dne 22. bfezna 2006. Brno: © Kanceldr verejného
ochrance prav. Dostupné zde: https://www.ochrance.cz/dokument/principy-dobre-spravy/.

138 Zasada presvédcivosti. Principy dobré sprdvy. Sbornik prispévkl z konference dne 22. bfezna 2006. Brno:
Kancelafverejnéhoochrance prav. Dostupné zde: https://www.ochrance.cz/dokument/prindpy-dobre-
spravy/principy-dobre-spravy.pdf.
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o otazky personalniho a technického vybaveni, ordinacni doby, Gctovani poplatkl za pédi
hrazenou z vefejného zdravotniho pojisténi atd.). Nebo jde-li o vykazovani poskytovani
hrazenych sluzeb, fesi situaci s danym poskytovatelem zdravotnich sluzeb v revizni roviné.

Oborova zdravotni pojistovna (OZP) uvedla, Ze v letech 2018-2021 obdrZela celkem

18 informaci. Nejprve je ovéfuje ve svém systému, u daného poskytovatele zdravotnich
sluZeb, pfip. i u pojisténce, a podle vysledku ovéteni bud jen vezme informaci na védomi,
nebo ,priime odpovidajici ndpravnd opatreni, kterd jsou v jeji kompetenci“. Nasledné OZP
obvykle poddava spravnimu organu zpétnou vazbu.

Zdravotni pojistovna Skoda (ZPS) uvedla, 7e v letech 2018-2021 obdrZela celkem

19 informaci (v priméru kazdy rok opét nékolik jednotek). ZPS 74d4 po dotéenych
poskytovatelich zdravotnich sluZzeb vysvétlenia podle druhu pochybeni Z23ada o pfijeti
napravnych opatfeni s uvedenim Ihlty pro jejich spInéni. Pfipadné véc preda k reseni
prislusné stavovské komore. O svém postupu potom informuje pojisténce.

Vojenska zdravotni pojistovna (VoZP) a Revirni bratrska pokladna (RBP) uvedly, 7e

v letech 2018-2021 neobdrZely Zaddnou informaci ve smyslu § 96 odst. 2 zdkona

o zdravotnich sluzbach. V rdmci svych pravomoci by VoZP mohla u daného poskytovatele
zdravotnich sluzeb provést kontrolu. RBP tuto moZnost nezminila, informaci by jen zaloZila
ke smlouvé s prislusSnym poskytovatelem zdravotnich sluzeba do samostatné evidence
,informaci“, kterou RBP vede.

Z popsanych zjisténije prekvapujici, ze VZP, ackoli ma jednoznacné nejpocetnéjsiklientelu,
neobdrZela vyrazné vice informaci o pochybenich poskytovatel(l zdravotnich sluzeb, nez
ostatni pojistovny. U VoZP a RBP je zarazejici, Ze tyto pojistovny s pfiblizné 700 000
pojisténci a 430 000 pojisténci neobdrzely v pribéhu ¢tyr let Zadnou informaci (i kdyZ napfr.
nejmensi ZPS s pfiblizné 170 000 pojisténci ziskala od spravnich orgdnl hned 19 informaci).
V pfipadé VoZP je situace jesté vice zarazejici, nebot MO podle svého sdélenivyfidilo

v roce 2021 dvé stiznosti jako ¢astecné opravnéné.

Z popsanych zjisténije zjevné, ze postupy a aktivita pojistovenv dusledku ziskanych
informaci se mnohdy i zna¢né rizni. Jednoznaéné dobrou praxi je, pokud pojistovna
o svych krocich informuje spravni organ (OZP) i pojisténce (ZPS).

2.5.12 Smirci jednani

Spravni orgdn by se mél snaZit o smirné feSeni celé véci.'*° K tomu se nabizi Ustni
projednani vyfizeni stiznosti. V pfipadech, kdy spravni organy ustavuji nezavislé odborné
komise, to byva ¢asté, nebot stéZovatel ma moZnost se zUcastnit jednani komise.4°

V ostatnich pripadech jeto velmivyjimecné. Spravni organy se do Ustnich jednani pfilis
nepoustéji, nevidiv nich smysl, pfip. na né nemaji kapacitu. A zdkon je k tomu, na rozdil
od poskytovatel(i zdravotnich sluzeb(1.5.2), ani nevybizi.

139 Ustanoveni§5spravniho radu.

140 Srov.§ 95 odst. 2 pism. b) véta za stfednikem zdkona o zdravotnich sluzbach.
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Ochrance zjistil dobrou praxi Krajského Gradu Plzeniského kraje, ktery v rdmci Setreni
stiznosti organizuje spolecna setkani se zdstupci poskytovatele zdravotnich sluzeb

a stéZovateli. Cilem setkani je spoleéna diskuze nad stiznosti a jejim obsahem. Urad

z jednani potizuje zaznam, ktery slouZzi k vyfizeni stiznosti. Podle néj nebyva narocné ziskat
poskytovatele k takové spolupriaci.

2.5.13 Nahlizeni stéZovatele do spisu spravniho organu
StéZovatel mdzZe nahliZzet do spisu spravniho organu a pofizovat si z néj kopie.'**

Ochrance se setkal s tim, Ze stéZovatel zadal po spravnim organu, zda by mu nezaslal
pisemnost ze spisové dokumentace postou. Spravni organ stéZovateli se zaslanim
dokumentu nevysel vstfic, a¢ je to jednou ze zékladnich zdsad tzv. dobré sprévy.!4?

S ohledem na soucasny rozmach technologii povaZuji za neudrzitelné, budou-li spravni
organy trvat na zpfistupnéni spisu pouze na Gfadé.'*

2.5.14 Srozumitelnost spravniho organu

Ochrance se intenzivné zabyva srozumitelnosti Ufednich texta. Spravni organy své
odpovédi ¢asto formuluji velmi obsahle, zejména pokud je obsahem stiznosti vice témat
s vice aspekty. To by samoziejmé nebylo od véci, pokud by texty byly srozumitelné.
Ochrance se vsak bohuZel bézné setkdva s opakem.

Text by mél byt ¢lenity, rozliSeny nadpisy a pfip. podnadpisy jednotlivych témat tak, aby se
v celkové obsahlém textu ¢tenar dobre orientoval. Mél by byt pfizplsoben ¢tenafi —
danému stéZovateli. Nemél by plsobit urednicky, tj. nemél by obsahovat pfilis odbornych
vyrazd, cizich slov (ani téch prejatych do cestiny), pasiv (tak typickych pro Gredni texty),
silné formalnich vyrazi a vyjadfeni. A ani obsahlych citaci pravnich predpisg.

Pfirucka ochrance ke srozumitelnému urednimu psani je dostupna ke stazeni zde:
https://www.ochrance.cz/srozumitelne/.

3. Nesouhlas s vyrizenim stiznosti spravnim organem
3.1 Stiznost v linii ufedni ¢innosti

Zakon o zdravotnich sluzbach nenabizi Zadny dalsi postup v pfipadé, kdy stéZzovatel
nesouhlasi s vyfizenim stiznosti spravnim organem. DalSim (a jedinym) krokem tedy muze
byt, Ze stéZovatel podd spravnimu organu dalsi stiznost — podle § 175 spravniho Fadu'**.

141 Ustanoveni§ 94 odst.1pism.e)zakona o zdravotnichsluzbach.

142 Principy dobré sprdvy. Sbornik prispévkliz konference dne 22. bfezna 2006. Brno: © Kanceladf vefejného
ochrance prav. Dostupné zde: https://www.ochrance.cz/dalsi-aktivity/publikace/sborniky-z-konferend/.

143 Zprava o Setfenivefejného ochrance pravze dne 20.7.2021,sp.zn. 7296/2020/VOP. Dostupné zde:
https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/9720.

144 |, Dotcené osoby maji prdvo obracet se na spravni orgdny se stiZnostmi proti nevhodnému chovadni urednich
o0sob nebo proti postupu spravniho orgdnu, neposkytuje-li tento zdkon jiny prostredek ochrany.”
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Sv(j projev vile pfitom nemusi takto formalné oznacit a spravni organ by se jim mél radné
zabyvat.#®

Ochrance se setkal s praxi, kdy spravni organ zareagoval na stiznost podle § 175 spravniho
fadu tak, Ze stéZovateli sdélil, Ze ji v této linii feSit nebude. A Ze stiZznost dosetfi, pfip. znovu
prehodnoti své zavéry, v rezimu zakona o zdravotnich sluzbach. A¢ nejde o formalné
idealni postup, ke stéZovatelije vstficny a ochrance ho vita.

Formalné spravnym postupem vsak je, aby spravni organ posoudil nesouhlas s vyfizenim
stiznosti jako stiznost podle § 175 spravniho fadu a podle tohoto ustanoveni jii vyridil.
Muze dojit k zavéru, Ze pracovnik spravniho organu stiznost nevyfidil spravné, potom
vyda opravné usneseni nebo pivodni vyfizeni stiznosti zrusi'*® a vrati se zpét do rezimu
zakona o zdravotnich sluzbach.

Praxe se ¢asto vymezuje proti tomu, aby stiznost podle § 175 spravniho fadu byla
odvoldnim svého druhu proti vyfizeni stiznosti podle zdkona o zdravotnich sluzbach. Aby
byla v celém stiznostnim procesu dalsi ,instanci”. Neméla by nabizet dalsi mozZnost

k diskuzi nad vécnymi ¢i odbornymi otdzkami, ale méla by slouZit k posouzeni pfedevsim
procesnich a pravnich otazek. Tomu svédci jak nazor poradniho sboru ministra vnitra
ke spravnimu fadu'#’, tak i nazor Nejvyssiho spravniho soudu®®.

V pfipadé spravniho orgdnu vsak musi vzdy existovat moznost kvalifikovaného
prezkoumani jeho postupu. Spravni organ navic musi prosetfit vSechny skutecnosti

ve stiznosti uvedené.'*®Zabér stiznosti podle § 175 spravniho fadu tedy nelze omezovat
pouze na posouzeni procesnich ¢i pravnich krokl spravniho organu.

Efektivita vyuZiti tohoto pravniho nastroje v praxi vsak zlistava nejista. | proto ochrance,
pokud se na néj stéZovatel obrati a je nespokojeny s vyfizenim stiznosti spravnim organem,
neodkazuje stéZovatele na to, aby nejprve vyuZil stiznostni mechanismus podle spravniho
fadu.? Ale bez dal$iho pfistupuje k Setfeni &innosti spravniho organu.

145 Ustanoveni§ 37 odst. 1spravniho radu.
146 Ve smyslu§ 156 spravnihoradu.

147 Z&vérc. 120 poradnihosboru ministra vnitra ke spravnimu fadu ze dne 5. 10. 2012 ("StiZnost neni opravnym
ani dozorcim prostredkem, nejde ani o druh Zddosti, kterou by se zahajovalo sprdvni fizeni."). Dostupné zde:
https://www.mvcr.cz/clanek/zavery-poradniho-sboru-ministra-vnitra-ke-spravnimu-radu-a-spravnimu-

trestani.aspx.

148 RozsudekNejvyssihospravnihosoudu ze dne 17.12. 2010, ¢j. 4 Aps 2/2010-44, ¢.2339/2011 Sb. NSS. (,,...
stiZnost svou povahou a pravni Upravou bliZi spise dozorc¢imu prostredku, resp. je ndstrojem, ktery k nému
miZe vést. Na vyrizeni stiznosti neni pravni ndrok a samotné jeji vyrizeni jesté samo o sobé neznamend
odstranéni zavadného stavu, pricemZ podle komentovaného ustanoveni neskytd dostatecny prostor
k poskytnuti ochrany ¢indpravy pred nezékonnym zdsahem, a proto se spise jednd o formdlni, neZ fakticky
prostiedek ndpravy a ochrany...“). Dostupné zde: https://vyhledavac.nssoud.cz/?teaserFilledSearch=AND:
soudsenatSID:17,2,40,-171,-172,-173,-174,-175,-176,-177,-178,-179,-1721,-1722 | AND:oznacenive cidelene
senat:4| AND:oznaceniveddelenerejstrikovaznackaSID:14| AND:oznacenivecideleneporadovecislo:2 | AND:ozna
ceniveddelenerok:2010| AND:oznacenivecddelenecislojednad:| AND:oznacenivecivcelku:4%20Aps%202/2010.

149 Ustanoveni§ 175o0dst.4druha vétaspravnihoradu.

150 Srov.§ 11 odst.1a §12 odst. 2 pism.a) zdkona ¢.349/1999 Sb., o vefejném ochranci prav.
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Otéazkou zUstava, kdo by mélstiznost podanou podle § 175 spravniho fadu vytizovat.
Pfirozené by to nemél byt pracovnik, ktery vyfizoval plvodni stiznost. Pokud stiZnost Setfil
krajsky arad, bud pracovnikQv nadfizeny (vedouci odboru zdravotnictvi), nebo pfimo
feditel krajského Uradu. Pokud stiznost vytizovalo ministerstvo, zfiejmé pouze vedouci
prislusného odboru.

Stiznostni postup podle spravniho fadu stézovatelm nabizi jesté dal$i moznost, a to
obrétit se na nadfizeny spravni organ.'> V pfipadé krajskych Gfadd jim je MZ, které vsak
opakované upozoriiuje, Ze rovnéz neni dalsi instanci k vécné diskuzi nad stiznostnimi
namitkami a Ze stiznosti nelze donekonecna retézit. MZ je totiz povolano pouze

k pfezkumu postupu krajského uradu, nikoli postupu poskytovatele zdravotnich sluzeb.

Pokud stiznost podle zdkona o zdravotnich sluzbach vyfizovalo ministerstvo (napf. MO
stiznost na postup zdravotnikd vojenské nemocnice), a stéZovatel podal stiznost podle

§ 175 spravniho fadu, a posléze vyuZil i moznosti podle § 175 odst. 7 spravniho fadu, bude
,nadfizenym spravnim orgdnem* jiz pfimo ministr.

Cely stiznostni systém v oblasti zdravotnictvi tedy teoreticky umoziuje, aby se
nespokojenosti stéZovatele zabyvali az tfi rlzni Urednici. Prvni ve smyslu § 93 odst. 2
zakona o zdravotnich sluzbach, druhy ve smyslu § 175 odst. 1 spravniho fadu a treti

ve smyslu odst. 7 téhoZ ustanoveni. Je otazkou, zda je to dobfe, nakolik mlZze byt takovy
systém redlné efektivni (resp. na kolikv praxi bude ryze formalni) a zda jim nemohou byt
Urady az pfilis zahlceny. Alespon na posledni je zndma odpovéd. Jak plyne z odpovédi
spravnich organi (viz dale Analyza vysledk( dotaznikového Setfeni), masivni vétsina z nich
se se stiznostmi podle § 175 spravniho radu setkava jen zfidka. T¥i spravni organy se s ni
dokonce dosud nesetkaly viibec. MoZna by vsak stalo za to revidovat soucasny systém

a vyslovné vyloucit moznost pouziti § 175 spravniho fadu.

3.2 Soudni ochrana

Proti vyfizeni stiznosti spravnim organem stéZovatel nemiiZe vyuzZit soudni ochranu.
Stiznost podle zakona o zdravotnich sluzbach (jeji vyfizeni), stejné jako stiznost podle § 175
spravniho fadu (jeji vyfizeni) totiZ nepodléhd pfezkumu ve spravnim soudnictvi.*>?

3.3 Verejny ochrance prav

Ochrance béziné Setfi podnéty z oblasti zdravotnictvi a Setfi, jak spravni orgdny vyftizuji
stiznosti pacientd, jejich zastupcl ¢i blizkych osob.

151 Ustanoveni§ 175o0dst. 7 spravniho radu.

152 RozsudekNejvyssihospravnihosoudu ze dne 17.9. 2014, ¢j. 2 As 41/2014-47. Dostupné zde:
https://vyhledavac.nssoud.cz/?teaserFilledSearch=AND:soudsenatSID:17,2,40,-171,-172,-173,-174,-175,-176-
177,-178,-179,-1721,-1722| AND:oznacenivecidelenesenat:2 | AND:oznacenivecidelenere jstrikovaznacka
SID:12| AND:oznacenivecideleneporadovedslo:41| AND:oznacenivecidelenerok:2014 | AND:oznacenivecidelene
cislojednaci:|AND:oznacenivecivcelku:2%20As%2041/2014.
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Ochrance mize prosetfit pouze postup spravnich organt, nikoli poskytovatel( zdravotnich
sluzeb.'*® Ochrance hodnoti, zda spravni organ vyFidil stiznost v souladu s pfislusnymi
pravnimi predpisy a principy dobré sprdvy, tj. zejména rfadné a vcas.

4. Pripadné zmény ve stiznostnim systému

4.1 Prodlouzeni zakladni Ihdty pro vyfizeni stiznosti

Spravni organy poukazuji nato, Ze v praxi byva obtizné dodrzet zakladni 30denni Ihltu
pro vytizeni stiznosti. Musi ziskat vyjadieni poskytovatele zdravotnich sluzeba dat mu

k zaslani vyjadreni pfimérenou Ih(tu. Jisty ¢as vyZaduje i Setfeni u poskytovatele, pokud ho
spravni organ provadi. Zvladnout vie zminéné ve tficeti dnech byvd mnohdy nadlidsky
ukol. Pracovnici spravnich orgdn( potom musi Zadat feditele svych krajskych uradu

o prodlouzeni Ihdty, informovat o tom stéZovatele, coZ jsou dalsi administrativni
povinnosti, které vyfizeni véci jen (a zbytecné) prodluzuji. Z praxe tedy zazniva, zda
zakladni Ihdtu pro vytizeni stiznosti neprodlouzit na 60 dni. Analogicky, Ihita by se tak

i sjednotilase Ihltou v pfipadé stiznosti podle § 175 spravniho radu. A rovnéz s lhitou,
kterou stanovi novela zakona o socidlnich sluzbach pro vyfizeni stiznosti proti poskytovani
socidlnich sluZeb Ministerstvem préce a socidlnich véci.***

Ochrance s pozadavkem praxe souhlasi a doporucuje MZ takovy zamér uskutecnit.
4.2 Moinost spravniho orgdnu neprosetfovat udalosti starSiho data

Stiznostni mechanismus by mél byt ucinny a prakticky, a tudiz procesné jednoduchy pravni
nastroj. Vyfizeni stiznosti by mélo byt kvalitni, ale také rychlé. Cilem totiZ je, aby se
naruseny vztah zdravotnikd a pacienta co nejrychleji narovnal a pokud mozno, aby si

k sobé obé strany opét nasly cestu. Nebo aby obé strany alespon rychle znaly vysledek
Setfeni stiznosti.

Utinnost prodetfeni stiznosti a pfijeti G¢innych a redlnych opatfeni k ndpravé se vyrazné
snizuji, ¢im starsi udalost spravni organ prosetfuje. Mnohdy se zabyvd nékolik let starou
udalosti, kterou si zdravotnici jiznevybavuji. Spravnimu organu nezbyva, nez se spokojit
jen se zdravotnickou dokumentaci, a ¢asto tak celi dikazni nouzi. Pacient zase dlouho ¢eka
na pripadné zadostiucinéni, které kvali dlkazni nouzi nepfichazi.

Uvedenému negativnimu jevu se Ize pragmaticky vyhnout. V pravnim fadu Ize nalézt hned
nékolik pojistek, které se dotykaji zdravotnictvi a vyfizovani stiznosti. O jedné jiz byla rec
vyse - CLK se nezabyva moznymi disciplinarnimi provinénimi, od jejich? spachani uplynul
vice nez rok. Dalsim ptikladem je situace verejného ochrance prav, ktery mize odlozit
podnét, jestlize od pravni moci rozhodnuti nebo od opatreni ¢i udalosti, kterych se podnét
tyka, uplynula v den doruéeni podnétu doba delsijednoho roku.'*> A koneéné roéni Ihitu

153 Srov.§ 1 zdkonao verejnémochranciprav.

154 Navrhovany§99b odst.5pism.a)bod 1. novelyzakona o socidlnich sluzbach (dostupné zde: https://odok.cz/
portal/veklep/material/KORNCYQLUKLX/).

155 Ustanoveni§ 12 odst. 2 pism.c) zakona o vefejnémochranci prav.
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zavadi i jiZzzminéna novela zdkona o socidlnich sluzbach pro vyfizeni stiznosti proti
poskytovani socialnich sluzeb.'*®

V oblasti zdravotnictvi by vSak byla ro¢ni Ihita zifejmé az pfilis prisna. Udalosti napf.

v oblasti porodnictvi, prosetfovani vaznych urazl ¢i dokonce Uumrti atd. by se Casto staly
zcela neprosetfitelné. Pacienti i jejich blizci si totiz v uvedenych pfipadech stézuji

s mnohdy vétsim ¢asovym odstupem, nebot je z povahy véci jisty Cas stoji viibec se

s uddlosti vyrovnat. Byva zcela bézné, Ze si rodic¢ka stéZuje az mésice po svém porodu,

v dobé, kdy se jiZz adaptovala na novy Zivot s ditétem. Mnoha pacientim a jejich blizkym by
se zcela odebrala mozZnost branit se proti nespravnym postuplm zdravotnik(.

| kdyZ by tedy néjaky casovy limit pro Setfeni starSich udalosti daval smysl, je v tuto chvili
nejasné, o jakou lhiitu by se mélo jednat. Krajské Grady by pfivitaly Ih(tu v rozpéti

od jednoho roku do tfi let. MZ se v roce 2022 snaZilo do novely zdkona o zdravotnich
sluzbach prosadit pétiletou Ih(tu, avSak nelspésné.

Aktudlné se MZ pokusilo zakotvit do zdkona o zdravotnich sluzbach jinoulhltu. A to

60 dnll pro pripad podani stiznosti spravnimu organu, byl-listéZovatel nespokojen

s vyfizenim stiZznosti poskytovatelem zdravotnich sluzeb. S takto nastavenym casovym
ramcem ochrance souhlasi. Jde totiZz o rozumny kompromis neprosSetfovat udalosti pfilis
starého data se zachovanou moznosti pro pacienty a jejich blizké na prosetifeni velmi
citlivych udalosti.

4.3 Zpoplatnéni podani stiznosti

Spravni organy v praxi poukazuji na to, Ze jsou ¢asto a zbytecné zatizeni stiznostmi,
o jejichZ skute¢ném smyslu lze jiZna prvni pohled pochybovat. Navrhuji proto, aby se
podani stiznosti podminilo uhrazenim spravniho poplatku.

O podobném nastroji se hovofi ve vice oblastech — napf. v pretizeném opatrovnickém
soudnictvi, které rozhoduje o détech a kde se na rozdil od ostatnich soudnich civilnich
fizeni vétsinou neplati soudni poplatky. Pravé v této oblasti odpUrci poplatk( upozormiuiji,
Ze mnoha rodi¢lm (a potazmo détem) by Uhrada odeprela ptistup ke spravedlnosti.

Obavam se, Ze stejny argument lze uplatnit i na oblast zdravotnictvi. Nicim neomezeny
pristup pacientt a jejich blizkych k moZnosti branit se je nezbytny. Nadto s ohledem
na celkovy pocet stiznosti (viz dale Analyza vysledkli dotaznikového Setfeni) by Uspora
byla zanedbatelna.

4.4 Odbornici

Asi nejpalcivéjsije uprava spoluprace s odborniky (viz 2.3 a 2.5.3). Otazkou je napt.
zavedeni mechanismu, ktery by pfiméljiz ustaveného a prodlévajiciho odbornika vyhotovit
spravnimu organu stanovisko. Pfipadné se nabizi otazka, zda dokonce nestanovit
povinnost vsem Iékarliim podilet se na vyfizovani stiznosti. Nebo zda nepresmérovat

156 Navrhovany§ 99a odst. 2 novelyzakona o socidlnich sluzbach (dostupné zde: https://odok.cz/portal/veklep/
material/KORNCYQLUKLX/).
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odbornou ¢innost na soudni znalce a pripadné nezavést povinnost stéZovatell podilet
se na nakladech odborného posouzeni.

Zasadni je maximalné urychlit vyfizovani stiznosti, pokud pfi poskytovani zdravotnich
sluzeb doslo k umrti. Jde totiZ o smifeni pozUstalych a jistotu zdravotnik(l ohledné svych
postupl. Pocet téchto stiznosti roste (zfejmé jde o dlsledek starnuti populace), pficemz
zakon o zdravotnich sluzbdach v takovych pfipadech stanovi povinnost vidy ustavit
odbornou komisi. A tedy nutnost ziskat ke spolupraci ne jednoho, ale hned nékolik [ékar.
Jedno z moZnych feSeni by mohlo spocivat v tom, Ze by napf. zdravotnicky pracovnik
spravniho organu (lékar) po prostudovani zdravotnické dokumentace spolecné s Iékafem
z oboru patologicka anatomie (pfip. soudni |ékafstvi) rozhodl, zda je v daném pfipadé
opravdu treba komisi ustavit.

Soucasny systém bude v kazdém pripadé tfeba co nejrychleji zménit tak, aby byl
efektivni a pfedevsim prakticky. V opacném pripadé, a jiz to lze v nékterych regionech
pozorovat, budou spravni organy pfi vyrizovani stiznosti ¢im dal vice paralyzovany.

4.5 Informovani zdravotni pojistovny o vysledcich kontroly

VZP poukazala nato (viz 2.5.11), Ze na rozdil od stiznosti, provadi-li spravni organ kontrolu,
nema povinnost informovat o jejim vysledku zdravotni pojistovnu. Pfivitala by pfitom

informace nejenz vysledk( vyfizovani stiznosti, ale i z vysledk( kontrol poskytovateld
zdravotnich sluzeb.

Ochrénce se s nazorem VZP ztotozZnuje, nebot informace z kontrol by mohly rovnéz pfinést
pojistovnam ddlezité poznatky a v disledku vést ke zvyseni kvality poskytované péce.
Navrhuje tedy Mz, aby pfi pfisti novelizaci dotéenych pravnich predpisti provedlo takova
legislativni opatfeni, ktera zavedou povinnost spravnich organd informovat o vysledcich
svych kontrol zdravotni pojistovny (tedy obdobnou povinnost, ktera je nyni v § 96 odst. 2
zakona o zdravotnich sluzbach).

41



2

2

ombudsman Sp. zn.: 12344/2022/VOP/M)

25 let prace,
miliony vitézstvi pro véas

Analyza vysledkl dotaznikového Setreni

Pro lepsi pfehlednost predstavujeme vysledky Setfeni v nékolika tematicky zamérenych
kapitolach: 1. Pocet stiznosti a jejich charakteristika, 2. Spoluprdce s nezavislymi odborniky
a ¢leny nezavislych odbornych komisi, 3. Pribéh Setfeni stiznosti, 4. Hodnoceni zplsobu
Setreni stiznosti, 5. Persondlni zajisténi stiznostni agendy, 6. Dalsi zjisténi.

5. Pocet stiznosti a jejich charakteristika

Na prvnim misté nas zajimalo, kolik stiznosti za rok spravni organy fesi (graf 1). Grafické
zobrazeni znazornuje celkovy pocet stiznosti za uvedeny rok (zafazeny jsou do toho roku,
kdy byly vyhodnocené i pokud byly podany v roce predchozim) ddle uddvd mnozstvi a podil
stiznosti, které byly vyhodnoceny jako opravnéné, nebo ¢astecné opravnéné. Z odpovédi
vyplynulo, Ze celkovy pocet stiznosti se v pridbéhu let 2018-2021 mirné snizoval

(s vyjimkou roku 2020). Zatimco v roce 2018 jich spravni organy pfijaly 580, v roce 2021 to
bylo pfiblizné o sto stiznosti méné. Z uvedeného poctu stiznosti jich ufady vyhodnotily jako
opravnéné (oddvodnéné)jen minimum, kolisajici ve sledovaném casovém obdobi 2018—
2021 mezi pouhymi 4-6 %. Jenom o malo vyssi podil pfedstavovaly stiznosti vyhodnocené
jako castecné odlvodnéné. Po celou monitorovanou dobu byl neménny a odpovidal 7 %.
Z uvedeného miZeme vyvodit, Ze pfiblizné 86-89 % vsech stiznosti podanych v letech
2018-2021 bylo vyhodnoceno jako neopodstatnénych.

Graf. 1 Pocet obdrienych stiZznosti, z toho pocet téch opravnénych/divodnych
a Castecné opravnénych/divodnych v letech 2018-2021
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W Stiznosti celkem
B Stiznosti vyhodnocené jako ¢astecné opravnéné/divodné

B Stiznosti vyhodnocené jako opravnéné/ddvodné

Znéni otazky: ,,Do tabulky niZze uvedte, kolik stiznosti ve smyslu § 93 odst. 2 ZZS jste obdrzeli, kolik
stiznosti jsteshledali jako opravnéné/divodné a kolik stiznostijste shledalijako ¢aste¢né
opravnéné/divodné v letech 2018-2021.

Celkové pocty stiznosti ndm ovsem neumoznuji nahlédnout do situace v jednotlivych
krajich. ProtoZe ani jejich absolutni pocty nemaji dostate¢nou vypovédni hodnotu
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(vzhledemk rozdilné lidnatosti kraj) prepocetli jsme pocet stiznosti za rok 2021 na
mnozstvi obyvatel daného Gzemi (Tab. 1). | takto ziskana data je vSak nutné vnimat jako
ryze orientacni, protoZe pacienti mohou vyuzivat zdravotni sluzby v jiném kraji, nez bydli.
Jak je z tabulky zfejmé, nejméné stiznosti na zdravotni sluzby poddvaji pacienti
zdravotnickych zafizeni v jiho¢eském kraji. Zde totiz pfipada jedna stiznost na 80 444
obyvatel. Naopak relativné nejvice stiznosti poddvaji pacienti Karlovarského kraje, kde
pfipada jedna stiznost na 9 462 obyvatel.

Tab. 1 Pocet stiznosti za rok 2021 dle jednotlivych kraja (stiznosti adresované
ministerstvim zde nejsou zahrnuty)

Stiznosti

celkem

za roky Stiznosti Pocet Pocet obyvatel

2018 za rok obyvatel na jednu

2021 2021 kraje (2021) | stiznost (2021)
Karlovarsky kraj 147 31 293 311 9 462
Ustecky kraj 222 53 817 004 15 415
Hlavni mésto Praha 331 84 1 335 084 15 894
Moravskoslezsky kraj 303 64 1192 834 18 638
Plzenisky kraj 118 30 591 041 19 701
Stfedocesky kraj 273 53 1397 997 26 377
Jihomoravsky kraj 198 42 1195 327 28 460
Kralovéhradecky kraj 49 16 550 803 34 425
Liberecky kraj 46 11 442 476 40 225
Kraj Vysodina 53 10 508 852 50 885
Pardubicky kraj 48 10 522 856 52 286
Olomoucky kraj 89 12 630 522 52 544
Zlinsky kraj 69 10 580 119 58 012
Jihocesky kraj 34 8 643 551 80 444
CELKEM 1980 434 10 701 777 gg ggliépél;r;\ér
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Pro uplnost doplfiujeme mnoistvi stiznosti pfijatych ministerstvy. Nasledujici tabulka
(Tab. 2) predstavuje pocty pfijatych stiznosti MSp, MV a MO za sledované obdobi.

Tab. 2 Pocet pfijatych stiznosti za obdobi 2018-2021 MSp, MV a MO

Stiznosti Stiznosti Stiznosti Stiznosti Celkem
za rok za rok za rok za rok stiznosti
2018 2019 2020 2021 za 2018-2021
MSp 24 21 18 22 85
MV 0 0 0 1 1
MO 10 9 8 22 49
CELKEM 34 30 26 45 135

Pocet podnétl v poslednich nékolikaletech (2020-2022) mohl nardstat kvali opatifenim
spojenymi s pandemii covid-19. Typické stiznosti mohly souviset s omezenim kontaktu
zakonnych zastupcl se svymi hospitalizovanymi détmi, s omezenim pfitomnosti tretich
osob u porodu, odklady zdravotni péce, testovanim na covid-19 apod. Proto nas zajimalo,
nakolik se opatfeni spojenas pandemii covid-19 projevila v poctu stiznosti (Graf 2).

Z vysledka Setreni vyplynulo, Ze mnoZstvi takovych stiznosti vétsinou (v 59 %) nepresahlo
desetinu z celkového poctu objemu stiznosti. Pfiblizné tfetina respondent(li (29 %) uvedla,
Ze vice nez desetina (ale méné nez Ctvrtina stiznosti) souvisela s covid-19. V jednom
pripadé (6 %) predstavovaly stiznosti souvisejici s pandemii covid-19 dokonce vice nez
Ctvrtinu celkového mnozstvi stiznosti.

Graf 2 Podil stiznosti, které se tykaly opatfeni souvisejicich s onemocnénim covid-19
(N=17)
12

10 (59 %)
10

5(29%)

1(6%) 1(6%)

0 ° ° ] ]

Viceneztfi  ViceneZpolovina Vice nezZ ¢tvrtina Vice nez desetina Méné nez Z4dné stiznosti s
Ctvrtiny stiznosti (ale ménéneztfi (ale ménénez (ale ménéneZ desetina stiznosti pandemii COVID-
ctvrtiny) stiznosti polovina) Ctvrtina) stiznosti 19 nesouvisely
stiznosti

Znéni otazky: ,Jaky podil z celkového poctu stiznosti v letech 2020-2022 predstavovaly stiznosti
souvisejicis pandemiicovid-19?“
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Dale jsme zjistovali, jak ¢asto se respondenti setkavaji se stiznostmi ve smyslu § 175
spravniho radu; (graf 3). Vice nez ¢tyfi pétiny sprdvnich orgadn (82 %) uvedly, Ze se
stiznosti tohoto typu ve sledovaném obdobi vyskytovaly jen zfidka, ve tfech pfipadech
(18 %) se nevyskytly vibec.

Graf 3 Cetnost stiznosti ve smyslu § 175 spravniho fadu v letech 2018-2021 (N=17)
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Casto Obcas Ztidka Nikdy

Znéni otazky: ,Jak ¢astojstese v letech 2018-2021 setkdvali sestiznostmi ve smyslu § 175 sprdvniho
radu (v reakci na predchozi stiznost podle ZZS)?“

Nasledné jsme se zaméfili na divody, proC spravni organy stiznosti v nékterych pripadech
neprosettili. Zajimalo nas predevsim, jak Casto v letech 2018-2021 nebyly prosetieny
stiznosti z dlivodu:

= podani stiznosti neopravnénou osobou,

] postoupeni stiznosti profesni komore (napfiklad CLK),

] zastaveni Setfeniz ddvodu neposkytnuti souhlasu nahliZzeni do zdravotnické
dokumentace.
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Z grafu 4 je zfejmé, Ze jmenované dlvody neprosetfeni nejsou pfrilis ¢asté, oviem
prilezitostné se objevuiji.

Graf 4 Frekvence neprosetieni stiznosti z dlivodl: podani stiznosti neopravnénou
osobou, postoupeni stiznosti profesni komore (napfiklad CLK) a zastaveni Setieni
z divodu neposkytnuti souhlasu nahliZzeni do zdravotnické dokumentace (N=17)
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M |. Stiznost byla podana neopravnénou osobou (ve smyslu § 94 odst. 3 ZZS)
W |I. Stiznost byla postoupena profesni komore (napt. CLK)

| III. SetFeni bylo zastaveno, protoze stéZovatel neposkytl souhlas s nahlizenim do zdravotnické
dokumentace

Znéni otazky: ,Jak Castojstev letech 2018-2021 neprosetfili stiznost, protoze ) byla poddna
neopravnénou osobou (ve smyslu §94 odst. 3 ZZS), I1) jstestiznost postoupili profesni komore (napfr.
CLK), nebo I11) Setfeni bylo zastaveno, protoze sté7ovatel neposkytl souhlas s nahlizenim do zdravotnické
dokumentace.”

Pro nalezité prosetieni stiznosti je ve vétsiné pfipadld nezbytnd soucinnost s poskytovateli
zdravotnich sluZeb. Zjistovali jsme proto, jak respondenti vnimaji ochotu ke spolupraci
z jejich strany (graf 5). Z odpovédi je zfejmé, Ze pfiblizné dvé tretiny dotdzanych (65 %)
se nikdy nesetkaly s tim, Ze by jim poskytovatelé zdravotnich sluzeb neposkytli soucinnost.
Asi tretina dotazanych (35 %) uvedla, Ze se s timto problémem, byt zfidka, potykala.
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Graf 5 Frekvence neposkytnuti souéinnosti ze strany poskytovatell zdravotnich sluzeb
(N=17)
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Znéni otazky: ,Jak ¢astojstese v letech 2018-2021 setkali s tim, Ze VAm poskytovatelé zdravotnich
sluZeb neposkytli souc¢innost [vesmyslu § 93 odst. 3 pism. e) ZZS]?“

Cty¥i respondenti vyuZili moZnost svoji odpovéd dale rozvést a konkretizovat. Ve viech
téchto ctyfech pripadech uvedli, Ze se obcas setkavaji s pfiliSnymi ¢asovymi prodlevami

v odpovédich poskytovatell a je tak nezbytné urgovat u nich odezvu, pripadné

i pfipomenout jejich zdkonnou povinnost poskytnuti soucinnosti. Ve dvou pfipadech
zminili také nedostatecnou Uroven odpovédi (napfiklad neobdrzelirelevantni informace,
nebo nebyly poskytnuty v potfebném rozsahu). ZalezZitost si tak vyzadala dalsi vysvétlovani
a podrobnéjsi nastin situace. V jednom pfipadé poskytovatelka viibec nekomunikovala

se spravnim organem ani se stéZovatelem (a bylo ji nasledné odebrano opravnéni

k poskytovani zdravotnich sluzeb).

6. Spoluprace s nezavislymi odborniky a Cleny nezavislych
odbornych komisi

V nékterych pfipadech je nutné pro nalezité prosetreni stiznosti navazat spolupraci

s dalSimi subjekty, predevsim s nezdavislymi odborniky nebo ¢leny nezavislych odbornych
komisi. ProtoZe z nasich predchozich zkuSenosti vyplynulo, Ze je tento typ spoluprace casto
nesnadné navazat, vénovalijsme uvedenému tématu podstatnou ¢ast dotazniku.

Prvni otazka vyzyvala respondenty, aby odhadli, u kolika procent stiznosti pfijatych v letech
2018-2021 ustanovil zfizovatel zdravotnického zafizeni nezavislého odbornika (graf 6).
Odpovédi se znacné rlznily. Vice nez desetina (12 %) spravnich organl uvedla, Ze

ve sledovaném obdobi neustanovila nezavislého odbornika u Zadné stiznosti. Priblizné
tretina (35 %) jej ustanovila v mnozstvi nepfesahujicim ¢tvrtinu pfijatych zadosti. Asi
Ctvrtina respondentll (24 %) ustanovila odbornika u vice nez ¢tvrtiny (ale ne vice nez

u poloviny) stiznosti. Stejny podil dotdzanych takto postupuje u vice nez tti ¢tvrtin

stiznosti. Priimérné ustanovilispravni organy nezavislého odbornika u 42 % stiznosti.
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Graf 6 Podil stiznosti vyhodnocenych v letech 2018-2021, u nichz byl ustanoven
nezavisly odbornik (N=17)
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Znéni otazky: ,Uvedte kvalifikovany odhad, u kolika procentstiznostijste v letech 2018-2021 ustavili
nezavislého odbornika.”

Podobné riznorodé odpovédi pfineslai nasledujici otazka, zjistujici podil stiznosti,

u kterych byla ustavena odborna komise (graf 7). Pfiblizné ¢tyfi desetiny respondent

(41 %) ve sledovaném obdobi neustavily nezavislou komisi ani v jednom pfipadé. Asi dvé
tretiny spravnich organl (59 %) uvedlo, Ze komisi ustavili pouze v mensiné pripad
(pohybuijici se nejcastéji radové v jednotkach procent). Nejvyssi uvedeny podil stiznosti,

u nichZ byla ustavena odborna komise, predstavoval 16 %. Priimérné byla komise ustavena
u 4 % stiznosti.

Graf 7 Podil stiznosti vyhodnocenych v letech 2018-2021 byla ustavena odborna komise
(N=17)

8 (47 %)

7 (41%)

[e)]

(6]

4(12%)

H

w

N
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Nezdvislou komisi jsme neustavili 1-10 % 11-20 %
ani v jednom pripadé

Znéni otazky: ,Uvedte kvalifikovany odhad, u kolika procentstiznostijste v letech 2018-2021 ustavili
nezavislou odbornou komisi.”
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Podle nasich zkusenosti z Setfenych pfipadd nemusi byt nalezeni a angazovani nezavislych
odbornik( vZdy zcela jednoduchy proces. Pozadali jsme proto respondenty, aby zhodnotili,
zda a do jaké miry se v této oblasti potykaji s nesndzemi. Vice nez polovina dotdzanych

(53 %) uvedla, Ze vnima prekazky pti zajisStovani nezavislych odbornik(i ve vétsiné obora.
Necela tretina (29 %) zaznamenala tyto prekazky pouze pfi zajistovani odbornik(
nékterych specializaci. Pouze dva respondenti uvedli, Ze v této oblasti Zddné problémy
nevnimaji (graf 8).

Graf 8 Pfekazky vnimané respondenty pfi zajiStovani nezavislych odbornikd
ke spolupraci (N=17)

Ano, ve vétsiné oborl vnimame prekazky pfi
zajistovani nezavislych odbornikl
Ano, vnimame prekazky, ale pouze u nékterych obort _ 5(29%)

Ne, nevnimame zadné prekazky pfi zajistovani .
nezavislych odbornik( - 2 (12%)

Bez odpovédi - 1(6%)

Znéni otazky: ,Vnimate prekazky pfi zajistovaninezavislych odbornikl ke spolupraci?“

Jak z pfedchoziho grafu 8 vyplyva, celkem 14 respondentl se pfi zajistovani nezavislych
odbornik( potyka s uréitymi prekazkami. Proto jsme dané spravni organy (14 ze 17)
pozdadali, aby se k uvedenému bodu podrobnéji vyjadfrili (graf 9). Vyslo najevo, ze
nejpalcivéjsim problémem je jednoznacné Casové vytizeni odbornikl, coz uvedli vSichni

z této kategorie respondent( (100 %). Necelé dvé tretiny z nich (64 %) dale predpokladaji,
Ze prekdzkou mohou byt i obavy ze stfetu se stéZovateli, které odbornici v nékterych
pripadech pocituji. Polovina (50 %) potom povaZuje za prekazku i nizkou odménu. Rovnéz
polovina dotazanych (50 %) zminila jesté ,jiné“ prekazky, které specifikovala nasledovné:

= pfilis kratké terminy pro posudky,

] celkova neochota a neschopnost zpracovat posudek v poZzadovaném rozsahu,

] rizika kontaktu s poskytovatelem zdravotni péce nebo soudem,

. problém se zverejnénim jména odbornika,

= nedostatek znaleckych Ustav(,

] odmitnuti spoluprace bez udani divodu,

] uzivatelsky nepfivétivy portdl MV slouzici k vyhledavani znalc (nefunkéni moznost

filtrace podle specializace/oboru).
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Graf 9 Typy prekaiek, se kterymi se respondenti setkavaji pfi zajisStovani nezavislych
odbornikt ke spolupraci (N=14)

Odbornici se obavaji mozného konfliktu se
. I o 7
stéZovatelem
Nizkd odména pro odborniky _ 7 (50 %)
Podjatost _ 4(29%)
e I 7 (50%

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Znéni otazky: ,S jakymi pfekazkami sesetkavate pfi zajistovaninezavislych odbornikl ke spolupraci? “
Pozn.: Soucet podilli netvofi 100 %, respondenti mohli oznacitvice moznosti.

Jak z uvedeného vyplyva, nejvyznamnéjsi prekazkou pti zajistovani nezavislych odbornikd
je jejichznacna ¢asova vytiZzenost. Mapovali jsme proto, jak dlouho trva takového
specialitu nalézt. Priblizné dvé tfetiny respondentl (64 %) uvedly, Ze je mozné najit jej
do mésice, ovsem u nékterych specializaci je nezbytné hledat i déle, nezZ je jmenovana
Ihata. Necela pétina uradl (18 %) odpovédéla, Ze nalezeni odbornika jim trva déle nez
jeden mésic u vsech specializaci. Naopak pfiblizné desetina Grad( (12 %) uvedla, Ze jsou
schopni nalézt odbornika do mésice u vSech specializaci (graf 10).

Graf 10 Obvykla délka trvani nalezeni/ustanoveni nezavislého odbornika (N=17)

Do mésice u vSech specializaci - 2 (12%)
- M , ey . 11
Do mésice, u nékterych specializaci vSak déle
(64 %)
Déle nez mésic u vsech specializaci _ 3 (18 %)
Bez odpovédi - 1(6%)

Znéni otazky: ,Jak dlouho Vam obvykle trva ustanovit nezavislého odbornika?“
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Dale nas zajimalo, od jakého data se pocita béh Ihlty v pripadé ustavovani nezavislych
odbornik( (graf 11). Pf¥iblizné dvé desetiny uradd (41 %) zacinaji pocitat tuto |hitu od data
uvedeného ve jmenovacim dokumentu. Stejny podil (41 %) ovsem pocita Ihitu od data,
kdy byla odbornikovi zaslana zdravotnickd dokumentace a Zadost o vypracovani
stanoviska. Pouze jeden respondent poc¢itd Ihatu od data sepsani dohody o spolupraci
mezi spravnim organem a nezavislym odbornikem.

Graf 11 ZpUsob stanoveni data, od kterého se pocita béh lhity v pfipadé ustavovani
nezavislych odborniki (N=17)

Od data, kdy byla nezavislému odbornikovi zaslana

zdravotnicka dokumentace a Zadost o vypracovani _ 417'y
stanoviska (41.%)
Od data uvedeného ve jmenovacim dokumentu _ /
(41 %)

Od data sepsdni dohody o spolupraci - 1(6%)

Bez odpovédi _ 2 (12%)

o
=
N
w
N
(€]
()}
~
[0}

Znéni otazky: ,,0d kterého data pocitate béh Ihlty v pripadé ustavovani nezavislych odbornikl [podle
§ 94 odst. 1 pism. a) ZZS]?“

Jak z Setfeni vyplyva, nizké finanéni ohodnoceni predstavuje vyznamnou prekazku pfi
ziskavani nezavislych odbornik(i. Proto jsme se na oblast odménovani zvlast zaméfili.

V prvé fadé jsme se ptali na zplsob odménovani specialisti (graf 12). Nejobvyklejsicestou
ohodnoceni je pro vétsinu (76 %) spravnich orgadnd stanoveni hodinové sazby. Pfiblizné
tretina dotdzanych (35 %) zminila i jiné zpUsoby odménovani. Tfi respondenti zvolili obé
moznosti (uvedli, Ze odborniky odménuji jak na zakladé hodinové sazby, tak i jinym
zplUsobem).

Graf 12 Zplisob odménovani ustanovenych nezavislych odbornikd za podani stanovisek
(N=17)

Hodinovs sazbs [ '’

(76 %)
Jiny zptsob odmeny |GG © (35 )
Bez odpovédi - 1(6%)
0 2 4 6 8 10 12 14

Znéni otazky: ,Jak odménujete ustavené nezavislé odborniky za podanistanovisek? Oznacte vSechny
relevantni odpovédi.”

Pozn.: Soucet kategorii prevysuje celkovy soucet respondentd, jelikoZti mohli oznacitvice odpovédi.
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Respondenti, ktefi uvedli, Ze odborniky odménuji na zakladé hodinové sazby, nasledné
uptesnili, v jaké vysi se odména pohybuje. Konkrétni idaje se znaéné lisily. Urady uvadély
sumy v rozmezi 250-800 K¢. Prlmérnd hodnota odpovidala 409 K¢ a median 400 K¢,
pficemz nejvyssi odmény vyplacela ministerstva.

Jako jiny zplisob odménovani uvadélirespondenti:
= stanoveni pevné ¢astky za vypracovani odborného stanoviska,

] pfedem stanovené finanéni rozmezi, pficemz vySe odmény se odviji od narocnosti
pfipadu, rozsahu zdravotnické dokumentace, renomovanosti odbornika apod. (jakou
vySi odmény je schopen akceptovat),

] stanoveni maximalni mozné ¢astky za stanovisko v objedndvce a nasledna fakturace
dle rozsahu prace.

Nalezenia ustanoveni nezavislého odbornika mlze byt mnohdy obtiZzné, ale ani nasledna
spoluprace nemusi byt zcela bez problému. Ptali jsme se proto respondentd, jak ¢asto se
jim ve sledovaném obdobi stalo, Ze odbornik stanovisko neposkytnul (graf 13). Vice nez
polovina ufadd (53 %) se v takové situaci viibec neocitla. Priblizné dvé pétiny respondent(
(41 %) uvedly, Ze k takové komplikaci doslo, ovsem jen zfidka.

Graf 13 Cetnost neposkytnuti stanoviska spravnimu organu ze strany nezavislého
odbornika (N=17)

10
9 (53%)
9

8
7 (41%)
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Nikdy Zfidka Obcas Casto Bez odpovédi
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Znéni otazky: ,Jak ¢astojstese setkalivletech 2018-2021 s tim, Ze ustaveny nezavisly odbornik
neposkytl stanovisko?“

Pfi vyhledavani vhodnych kandidatl do role nezavislych odbornikli mohou spravni organy
spolupracovat s mnoha subjekty. Zajimalo nas, které z nich vtomto ohledu oslovuji

a vyuzivaji (graf 14). Nejcastéji respondenti uvadéli Odborné spoleénosti Ceské |ékarské
spolecnosti Jana Evangelisty Purkyné a fakultni nemocnice ¢i jiné velké poskytovatele
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zdravotnich sluzeb, s nimiz pracuje nadpolovi¢ni vétsina dotazanych (59 %). Pfiblizné
tfetina Ufadd (29 %) systematicky spolupracuje s Ceskou IékaFfskou komorou, neceld
Ctvrtina (24 %) se soudnimi znalci, asi pétina (18 %) se spravnimi organy v jinych krajich

a vice nez desetina (12 %) s jinymi odbornymi spole¢nostmi. Dva dotdazani (tj. 12 %) uvedli,
Ze pfi vyhledavani nezavislych odbornikl nespolupracuji systematicky s Zadnymi subjekty.

Graf 14 Subjekty, se kterymi respondenti systematicky spolupracuji pfi vyhledavani
nezavislych odbornikl (N=17)

Odborné spoleénosti Ceské Iékafské spole¢nostiJana

i - . I o s
Evangelisty Purkyné

Fakultni nemocnice ¢i jini velci poskytovatelé

i I .
zdravotnich sluZzeb
Ceska lékarsks komora ||| 5 20%)
Soudni znalci _ 4 (24 %)
Spravni orgény v jinych krajich - 3 (18 %)
Jiné odborné spolecnosti - 2 (12%)

Bez odpovédi . 1(6%)
0 2 4 6 8 10 12

Znéni otazky: ,Se kterymi subjekty systematicky spolupracujete pfi vyhledavaninezavislych odbornik(?
Oznacte vSechny relevantni odpovédi.”

Pozn.: Soucet kategorii prevysujecelkovy soucet respondentd, jelikoZ ti mohli oznacitvice odpovédi.

Pfi proSetfovani obzvlasté zavainych ¢ komplikovanych stiznosti je nezbytné ustavit
nezavislou odbornou komisi. Proto nds zajimalo, zda a do jaké miry vnimaji v tomto
procesu respondenti prekazky (graf 15). Témér dvé tretiny respondentl (59 %) pocituje
pfi ustavovani komisi prekazky, zatimco neceld tretina (29 %) tuto skutecnost nepotvrdila
a uvedla, Ze v téchto situacich zadné prekazky nevnimaji.
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Graf 15 Existence prekazek vnimanych pfi ziskavani €lenli pro ustaveni nezavislych
odbornych komisi (N=17)

2 (12%)

> (29%) 10 (59 %)

m Ano, pfi ziskavani ¢lent do nezavislych odbornych komisi vnimame prekazky
m Ne, pfi ziskavani ¢lenld do nezavislych odbornych komisi Zddné prekazky nevnimame
m Bez odpovédi

Znéni otazky: ,Vnimate prekazky pfiziskdvaniclenl pro ustaveni nezavislych odbornych komisi?“

Deset respondentd, ktefi pfipustili potiZe pti hledani ¢clend komisi, dale specifikovalo,

o jaké odborniky je vtomto ohledu nejvétsi nouze (graf 16). VSichni z této kategorie uvedli,
Ze nejobtiznéji shanéji specialisty, jejichz zaméreni odpovida charakteru stiznosti. Pétina
postrada patology Ci soudni |ékare a stejny podil povazuje za obtizné sehnatelné pravniky.

Graf 16 Specialisté, které je dle respondentl obtiZzné sehnat jako ¢leny nezavislych
odbornych komisi (N=10)

Zdravotnicky pracovnik specializace, které se stiznost
I -

Patolog Ci soudni |ékar (jde-li o umrti pacienta) - 2 (20%)

Pfizvana osoba (ve smyslu § 95 odst. 2 pism. a) ZZS) - 2 (20%)

0 2 4 6 8 10 12

Znéni otazky: ,Které ¢leny nezavislych odbornych komisijepro Vas obtizné ziskat pro ustaveni
nezavislych odbornych komisi?“

Pozn.: Soucet kategorii prevysuje celkovy soucet respondentd, jelikoZti mohli oznacitvice odpovédi.

7. PrUbéh setreni stiznosti

Znacnou Cast dotazniku jsme vénovali otazkdm spojenym se zplsobem vlastniho Setfeni
stiznosti. Vagni pravni Uprava umoznuje spravnim organtim postupovat do znacné miry
dle vlastniho uvazeni. Jak tento proces v praxi vypada, osvétluje nasledujici kapitola.

V prvé radé jsme chtéli zmapovat, jaké zdroje spravni organy vyuzivaji pfi objasnovani
skutkového stavu pfi Setreni (graf 17). VSichni dotdzani uvedli, Ze pro jmenované ucely
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vychdzi ze zdravotnické dokumentace poskytovatele zdravotnich sluzeb. Témér vsichni

(94 %) vychazi i z vyjadieni poskytovatele zdravotnich sluzeb. Vice nez ¢tyti pétiny
dotazanych (82 %) zohlednujitaké jednanise stéZovatelem, necelé dvé tretiny (65 %)
vychazi i z vyjadreni jinych organ( ¢i instituci (napf. policie). Asi dvé pétiny dotdzanych

(41 %) vychazi pfi objasnovani skutkového stavu z Setfeniu poskytovatele zdravotnich
sluzeb nezahrnujici oviem rozhovory se zdravotniky, pfipadné jinymi pracovniky, ktefi byli
se stéZovatelem v kontaktu, zatimco necela tfetina (29 %) vyuziva Setfeniu poskytovatele
zdravotnich sluzeb zahrnujici i rozhovory s osobami, které se stéZzovatelem v kontaktu byli.
Priblizné desetina dotazanych (12 %) vychazi rovnéz ze stanovisek ustavenych odborniki
¢i komisi. Ojedinéle spravni organy uvadély také stiznostni spisy vedené poskytovatelem,
rozhovory s osobami blizkymi stéZovateli a nahravky ¢i fotografie.

\

Graf 17 Zdroje, ze kterych spravni organy vychazi pfi objasfiovani skutkového stavu
pfi Setfeni stiznosti (N=17)

Zdravotnicka dokumentacevposkytovatele zdravotnich
sluzeb
Vyjadreni poskytovatele zdravotnich sluzeb _16 (94 %)
Jedndni se stéZzovatelem _ 14 (82 %)
Vyjadrenijinych organ Ciinstituci (policie apod.) _ 11 (65 %)

Setieni u poskytovatele zdravotnich sluzeb

nezahrnujici rozhovory se zdravotniky, prip. jinymi _ 7 (41%)

pracovniky, ktefi byli se stéZovatelem v kontaktu

Setfeni u poskytovatele zdravotnich sluzeb zahrnuijici
rozhovory se zdravotniky, pfip. jinymi pracovniky, _ 5(29%)

ktefi byli se stéZovatelem v kontaktu
Stanovisko ustanovenych odbornikd / komise - 2 (12%)
Stiznostni spis vedeny poskytovatelem . 1(6%)
Rozhovory s osobami blizkymi stéZovateli . 1(6%)
Odborna literatura . 1(6%)
Nahravky / fotografie . 1(6%)

Znéni otazky: ,Ze kterych zdrojli vychazite pfi objasnovaniskutkového stavu pfi Setreni stiznosti?
Oznacte vSechny relevantni odpovédi.”

Pozn.: Soucet kategorii prevysuje celkovy soucet respondentd, jelikoZti mohli oznacditvice odpovédi.
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Vysledek Setfeni poskytuji Urady stéZovateli standardné pisemnou formou, mozné je ale

i osobni projednani. Zajimalo nas, jak ¢asto spravni organy k osobnimu projednani
pristupuji (graf 18). Dvé pétiny dotdzanych (41 %) Ustni projednavani nepraktikuje nikdy.
Stejny podil respondentl odpovédél, Ze zfidka k takovému zplsobu poskytovani vysledku
Setfeni dochazi. Pouze neceld pétina respondentl (18 %) k Ustnimu projednavani obcas
pfistupuje.

Graf 18 Frekvence osobniho projednani vysledku Setfeni stiznosti (N=17)

8
7 (41%) 7 (41%)
7
6
5
4
3(18%)
3
2
1
0 0
0
Nikdy Zfidka Obcas Casto Vidy

Znéni otazky: ,Jak ¢asto pristupujetek osobnimu (Ustnimu, za fyzické pfitomnosti stéZovatele)
projednanivysledku Setfeni stiznosti?“

Respondenti, ktefi zvolili odpovéd ,zfidka” ¢i ,obcas” uvedlidale podrobnéjsi dlivody, proc¢
k osobnimu projednavani vysledku Setfeni pfistupuji jen v nékterych pripadech (graf 19).
Nejcastéjsim dlvodem ustniho projednani, ktery uvedly necelé tfi ¢tvrtiny jmenované
kategorie respondent(l (70 %), je iniciativa stéZovatele. Pétina urad(l (20 %) uvedla, Ze

k osobnimu projednavani se pfistupuje pouze v pripadé zvlasté komplikovanych pripadu.

V jednom pfipadé respondent uvedl jako divod zjisténé pochybeni ze strany
poskytovatele.

Graf 19 Divody pro¢ dochazi k osobnimu projednani vysledku Setfeni pouze v nékterych
pfipadech (N=10)

8
7 (70%)
7
6
5
4
3
2 (20%)
2
- -
1
. ]
K osobnimu projedndvanidochdzi K osobnimu projedndvanidochazi K osobnimu projedndvani dochazi
jen na prani stéZovatele jen v pripadé komplikovanéjsich jen v pfipadé zjisténi pochybeni na
pripad strané poskytovatele

Znéni otazky: ,Proc pristupujetek osobnimu projednanivysledku Setfeni pouze v nékterych pripadech?”
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Sedm respondentl se vyjadfilo, Ze k osobnimu projednavani nepftistupuji nikdy. Pfehled
dlvod(, proc k osobnimu projednani nepfistupuji, predstavuje graf 20. Nejcastéji

(ve ¢tyrech pripadech) uvadéli, Zze pisemnou formu pokladaji za vhodnéjsi a ¢asto
zdlraziiovali, Ze jim zakon neuklada povinnost osobniho projednavani stiznosti. Dva urady
poukazali na nezdjem stéZovatell o tuto formu projednavani. Ostatni dlvody uvadéli
respondenti jen ojedinéle: Spatna dostupnost Uradu pro stéZovatele, problematické
chovani stézovatel(, neefektivnost Ustniho projednavani a nemoznost stéZovatell Gcastnit
se osobniho projednavani pro jejich vykon trestu (v pfipadé MSp). MV uvedlo, Ze

v uvedeném c¢asovém intervalu fesilo pouze jedinou stiznost, pro jejiz bylo nezbytné
nahliZzeni do zdravotnické dokumentace o pacientovi, a tento pacient s nahlizenim
nevyslovil souhlas.

Graf 20 Davody, pro¢ nedochazi k osobnimu projednani vysledku stiznosti (N=7)

Pisemnd forma vyrozumnéni je vhodnéjsi nez osobni
minje I ¢ 57
projednavani
Zakon neuklada povinnost osobniho projednavani
ostos I : %)
stiznosti
Dekl y ¢i predpokladany 3] téZzovatelQ
eklarovany €i pfe pol a ény nfez’ajt?m stéZzovatelli o _ 2(29%)
osobni projednavani

Osobnimu projedndavani ¢asto brani Spatna
iy e . L exy 1(149
dostupnost Urad (i pro nékteré stézovatele - (14%)

K osobnimu projednavani nepfistupujeme, kdyz .
stéZovatel vyhroZuje a osoCuje Uredniky - 1(14%)

Osobni projednavani neni dle nasich zkusenosti 0
efektivni - 1(14%)

Vétsina stéZovatell je ve vykonu trestu a nemohou se o
tedy zucastnit osobniho projednavani - 1(14%)

Znéni otazky: ,Pro¢ nepfistupujete k osobnimu projednanivysledku?“

Pozn.: Soucet podil (i netvori 100 %, jelikoz v jedné odpovédi jsme mohli kddovat vyskyt vice kategorii.

Zaméfili jsme se i na zpUsob nakladani s Ihtou k proSetteni stiznosti spravnim organem.
Zajimalo nas, jak ¢asto dochazi k jejich prodluzovani. Vysledky Setfeni shrnuje Graf 21. Jak
je zfejmé, asi desetina dotazanych Gradd (12 %) Ih(ty neprodluZuje nikdy. Pfiblizné dvé
pétiny respondentl (41 %) uvedly, Ze je prodluzuji, ovSem pouze méné nezZv desetiné
pripadd. Asi pétina ufadl (17 %) odpovédéla, Ze k prodlouzeni dochazi ve vice nez desetiné
(ale méné nez ve Ctvrtiné) pripadd. Priblizné desetina (12 %) uvedla, Ze pfistupuje

k prodluzovani Ih(t ve vice neZ ¢tvrtiné pripadll (ale méné neZ v poloviné) a stejny pocet
dotazanych (12 %) prodluzuje Ihlty ve vice neZ poloviné stiznosti (ale méné nez ve tfech
¢tvrtinach). Pouze jedenz dotdzanych uvedl, Ze k prodluZovani dochazi ve vice nez trech
Ctvrtinach pripadd.
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Graf 21 Jak ¢asto spravni organ prodluZuje zakonnou lhitu pro vyfizeni stiznosti (N=17)

7 (41%)

3(17%)
2 (12%) 2(12%) 2 (12%)

1(6%)

Vice nez ve tfech Vicenezv Vice nez ve Vicenezv Ménénezv Nikdy
Ctvrtinach poloviné pripadd ctvrtiné pripadd desetiné pripadd desetiné pripadi
pripad (ale ménénezve (ale ménénezv
tfech ¢tvrtinach) poloving)

Znéni otazky: ,Jak ¢asto prodluZujete Ihity [ve smyslu § 94 odst. 1 pism. a) ZZS]?“

Spravni organy pristupuji rizné i k mite informovani stéZovatele v pribéhu celého
stiznostniho procesu. Pokusilijsme se proto zmapovat, o ¢em stéZovatele zpravuji (graf
22). Vsichnirespondenti (100 %) uvedli, Ze oznamuji stéZovateli ukonceni Setreni

v pfipadé, Ze neziskali souhlas pacienta s nahlizenim do jeho zdravotnické dokumentace.
Rovnéz vsichni dotazani (100 %) informuji stéZovatele, pokud postupuji jeho stiznost
jinému vécné prislusnému organu. Naprosta vétsina dotazanych (94 %) potvrdila, ze
zpravuji také o prodlouZeni Ihity pro vyfizeni stiznosti, o ustanoveni nezavislého odbornika
¢i ustaveni komise a o zvoleném zpUsobu prosetieni stiznosti. VétSinarespondentl (88 %)
uvedla, Ze informuji rovnéz o pfijeti stiznosti, o opatfenich uloZenych k ndpravé a sdéluji
stézovatelijméno ustaveného nezavislého odbornika (nebo jména ¢len komise, pfipadné
pfizvanych osob). Nadpolovi¢ni vétSina dotazanych oznamuje také predpokladany ¢asovy
prabéh jejiho vyfizeni (76 %) a pocatek béhu Ihlty pro vyfizeni stiznosti (65 %). Jen
priblizné ¢tvrtina respondentll (24 %) informuje o predpokladaném casovém odhadu
uplatnéni a disledcich opatieni k ndpravé. Pouze v jednom pfipadé spravni organ
stéZovateli oznamuje, Ze mizZe podat stiznost podle § 175 spravniho fadu.
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Graf 22 Skutecnosti, které spravni organy oznamuji stéZovateli v pribéhu celého
stiznostniho procesu (N=17)

\

Ukondceni Setfeni stiznosti, neziskdme-li souhlas

pacienta s nahlizenim do jeho zdravotnické 17 (100%

dokumentace

)
Postoupeni stiznosti Jme,mu,vecne pFislusnému 17 (100 %)
organu
Prodlouzeni Ih(ty pro vyfizeni stiznosti 16 (94 %)
Ustanoveni nezavislého odbornika / odborné komise 16 (94 %)
Zvoleny zpUsob prosetfeni stiznosti (ustaveni
y EpRSon P ) i 16 (94 %)
nezavislého odbornika, komise)

Opatteni ulozena k ndpravé 15 (88 %)

Jméno ustanoveného nezivislého odbornika / ¢lend

0,
komise a pfizvanych osob 15 (88%)

Prijeti stiznosti 15 (88 %)

Predpokladany casovy prlbéh vyrizeni stiznosti

13 (76 %)

Pocétek béhu lhity pro vyfizeni stiznosti _ 11 (65 %)

Predpoklddany ¢asovy odhad uplatnénia ddsledki .
opatieni uloZzenych k ndpravé - 4(24%)

Moznost podat stiznost podle § 175 spravniho fadu, . 1(6%)
véetné objasnénijejiho smyslu ?

o
N
I
[e)]
[oe]

10 12 14 16 18

Znéni otazky: ,,0 ¢em vyrozumivate stéZovatele v pribéhu celého stiznostniho procesu? Oznacte
vSechny relevantni odpovédi.”

Pozn.: Soucet podill netvori 100 %, jelikoZ respondenti mohli oznacitvice odpovédi.

8. Hodnoceni zplsobu Setreni stiznosti

Cast naseho vyzkumu se zamé¥ovala i na to, jak respondenti sami hodnoti zplisob $etfeni
stiznosti podle ZZS (graf 23). Vice nez polovina dotazanych (53 %) povaZuje jmenovany
zpUsob Setfeni za spiSe dostateény a efektivni. Priblizné tfetina (29 %) uvedla, Ze spiSe neni
dostatecny a efektivni. Necela pétina uradud (18 %) se domniva, Ze zpUsob Setfeni stiznosti
podle ZZS rozhodné neniani dostatecny, ani efektivni.
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Graf 23 Do jaké miry je stiZznostni proces podle ZZS povazovan respondenty
za dostatecny a efektivni (N=17)

10

9 (53 %)

9

5(29%)

3(18%)

0

Stiznostni proces dle ZZS Stiznostni proces dle ZZS Stiznostni proces dle ZZS Stiznostni proces dle ZZS
je rozhodné dostatenya  je spiSe dostatecny a spiSe neni dostatecny a rozhodné neni dostatecny
efektivni efektivni efektivni ani efektivni

Znéni otazky: ,Povazujete stiznostni proces podle ZZS za dostatecny a efektivni?“

V podobném duchu méli dotdzani zhodnotit i vlastni pravomoci v procesu Setfeni stiznosti
(graf 24). Necelé tfi pétiny respondent(l (59 %) povaZuji své pravomoci za spiSe dostatecné.
Asi Ctvrtina (24 %) vnima, Ze spiSe nejsou dostatecné. Necela pétina (17 %) se domniva,

Ze jejich pravomoci rozhodné dostatecné nejsou.

Graf 24 Do jaké miry povaiuji respondenti své pravomoci pfi stiznostnim procesu podle
Z2S za dostatecné (N=17)

12
10 (59 %)
10
8
6
4(24%)
4 3(17%)
2
0
0
Moje pravomoci ve Moje pravomoci ve Moje pravomoci ve Moje pravomoci ve
stiznostnim procesu jsou stiZznostnim procesu jsou stiznostnim procesu spiSe  stiznostnim procesu
rozhodné dostate¢né spise dostate¢né nejsou dostatecné rozhodné nejsou
dostatecné

Znéni otazky: ,Povazujete své pravomoci ve stiznostnim procesu podle ZZS za dostatecné?”
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9. Personalni zajisténi stiznostni agendy

Podminkou spravného vytizeni stiznosti je mimo jiné i dostateéné mnozstvi kvalifikovanych
pracovnik(, ktefi se stiznostni agendou v jednotlivych spravnich organech zabyvaji. Proto
jsme respondenty pozadaly, at nam priblizi personalni zajisténi této oblasti.

Nejprve jsme zjistovali, kolik pracovnikd se stiznostni agendou ve zdravotnictvi

na jednotlivych Gradech zabyva (graf 25). Nejcastéji na této agendé puUsobi jeden (4 %;

4 ze 17) nebo dva zaméstnanci (29 %; 5 ze 17). Tfi respondenti (18 %) uvedli, Ze se zminéné
agendé v jejichinstituci vénuje pét zaméstnancl, ve dvou pfipadech jsou timto Ukolem
povéreni Ctyti pracovnici. Jeden dotdzany (6 %) uvedI tfi zaméstnance s timto zamérenim.
V pripadé MHMP (6 %) bylo téchto zaméstnancl dokonce vice nez pét (dohromady

17 pracovnik().

Graf 26 Pocet pracovnikli vénujicich se stiznostni agendé (N=17)

5 (29 %)

5
4 (23 %)
3(18%)
2 (12%)
6 %) 1(6%) 1(6%)
. H B

1 pracovnik 2 pracovnici 3 pracovnici 4 pracovnici 5 pracovnikl  Vicenei5 Bezodpovédi
pracovnikd

IS

w

N

[

Znéni otazky: ,Kolik pracovnikli se u Vas vénuje stiznostni agendé?”

Pro dokreslenisituace jsme se ptali na celkovy pocet Uvazk( pracovnikd vénujicich se
stiznostni agendé (tab. 3, graf 26). Nejcastéji kolisa pocet uvazk( od 2 do 3 (v sedmi
pfipadech). Ve tfech pfipadech uUrady zaméstndvaly na tuto agendu po jednom
pracovnikovi a dva dotazani uvedli, Ze se v jejich uradé dané agendé vénuje zaméstnanec
(zaméstnanci) na 0,8 Uvazku. Jiné moZnosti se vyskytovali jen v jednotkach pfipadd (pét
a Sest Uvazka).

Tab. 3 Uvazky pracovniki vénujicich se stiznostni agendé

Pocet uvazkt

Minimalni pocet ivazku 0,8
Maximalni pocéet uvazki 6
Primér 2,3
Median 2
Celkem 32,1
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Graf 26 Celkovy soucet Uvazki pracovnikli vénujicich se stiznostni agendé (N=17)

7 (41%)

3(18%) 3 (18%)
2(12%)
1(6%) 1(6%)

: H B

Ménénezl 1 dvazek 2-3 uvazky 4-5Uvazkd  Vicenez5 Uvazkd Bez odpovédi
Uvazek

Znéni otazky: ,Kolik maji pracovnici vénujicisestiznostni agendé dohromady Uvazkd?“

Nasledné jsme se ptali, zda se na Gradé néjaky pracovnik vénuje vyhradné stiznostni
agendé, a pokud ano, o kolik takovych zaméstnancl se jedna. Jak vyplyva z nasledujiciho
grafu (27), pfislusnym specialistou disponuji pouze pét Gradd (29 %). Z toho v jednom
pfipadé je specializovany pracovnik zaméstndn jen na 0,5 Uvazku (6 %).

Graf 27 Pocet pracovnikli vénujicich se vyhradné stiZnostni agendé (N=17)

12
10 (59 %)
10
8
6
4 (23%)
4
2 (12%)
2
- .
. ]
Zadny pracovnik se Vyhradné stiznostni Vyhradné stiznostni Bez odpovédi
nevénuje vyhradné agendé se vénuje agendé se vénuje 1
stiznostni agendé pracovnik na 0,5 Uvazku pracovnik

Znéni otazky: ,Kolik pracovnikl sevénuje vyluénéstiznostni agendé?”

Béhem vyfizovani stiznosti mohou nastat situace, kdy je nezbytné konzultovat
komplikovanéjsi pfipady s odborniky v pravnich oblastech. Do jaké miry jsou pravni nazory
dostupné v ramci Uradu, zjistovala posledniotazka tohoto tematického celku (graf 28).
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Pro témér polovinu (47 %) dotazanych neni ziskavani pravniho nazoru v ramci Gradu
spojeno s zadnymi prekazkami. Pfiblizné tfetina respondentt (35 %) pfipousti, Ze obcas je
dosazitelnost pravniho nazoru problematicka a asi desetina (12 %) uvadi, Ze je to dokonce
Castym problémem. V jednom ptipadé (6 %) dokonce zaznélo, Ze ziskat pravni nazor

v Ufadé je vidy problematické.

Graf 28 Dosazitelnost pravniho nazoru v ramci Ufadu N=17

1(6%)

2 (12%)

8 (47 %)

6 (35%)

® Ano, ziskat pravni ndzor v ramci Gfadu je vzdy problémem
® Ano, ziskat pravni nazor v rdmci Gradu je asto problémem
® Ano, ziskat pravni nazor v rdmci Gradu je obcas problémem

m Ne, ziskat pravnindzor v rdémci Utadu neni problematické

Znéni otazky: ,Je pro Vas problém ziskat pravnindzor v ramci Vaseho uradu?”
10. Dal¥i zjisténi

Na zavér mélirespondenti pfileZitost vyjadrit se k tématu nad rdmec kladenych otdzek.
Celkem 11 z nich (65 %) tuto moZnost vyuzilaa uvedla vlastni navrhy, pfipominky

¢i komentare. Odpovédi se ve vétsiné pripadl zaméfily na nékolik oblasti, které se ukazaly
jako nejvice palcivé.

Ufady nékolikrat uvadély problémy souvisejici s pfilis kratkou lhGtou pro Setieni stiznosti:

,Lhlty pro Setreni stiznosti jsou s ohledem na realitu v praxi nerealizovatelné,
zejména pokud jde o pripady viceoborové — a o ty jde nejastéji. “

Lhity dle odpovédi prodluzuji pfedevsim problémy p¥i hledani nezavislych odbornikt
nebo c¢lent nezavislych odbornych komisi. Jmenovani specialisté ¢asto nejsou ochotni
spolupracovat, at jiz z ddvodu nedostatecného finanéniho ohodnoceni, nebo z jinych pficin
(napft. pocit kolegiality s Iékafem, jehoZ postup je tfeba prosetfit). Problémy spojené

s hledanim odbornikd navrhuji respondenti vyfesit stanovenim povinnosti pro odborniky
zpracovat odborné stanovisko, pfipadné sjednocenim a taxativnim vymezenim zpUsobu
odménovani znalcl, napf. vyhlaskou.
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Respondenti také uvedli, Ze by uvitali stanoveni pevné lhlty pro podani stiznosti
od poskytnuti zdravotni sluzby, po uplynuti dané Ihity by byl prohfesek promiéeny.

,Neexistuje Ihuta, do které Ize podat stiznost (...), nezridka se stdvd,
Ze stiZznost jde i do doby déle neZ 3-5 let nazpét, coZ je pro Setieni stiznosti
vyrazné omezujici.”

Poskytnuli i navrhy, jak dlouha by tato Ih(ita méla byt:

,Doporucujeme v ramci legislativnich procesti zménu na max. 3 roky, nebot
po této dobé je Setreni velmi ndrocné.”

Pozadavek na ¢asové omezenizaznél opakované, ¢astéji s ndvrhem kratsi nez tiileté |haty
(nejcastéji si respondenti prali 1-2letou |hitu).

Z dalsich pripominek zaznélo napfiklad nasledujici:
= navrh na zpoplatnéni podani stiznosti,

. problémy vyplyvajici z nemoznosti nahlizeni do zdravotni dokumentace ze strany
Urednikl resicich stiznosti,

= potieba jednoznacnéjsiho popisu zplsobu vyfizovani stiznosti krajskym Gradem,

. jako problematické je vnimano, Ze nevyfizeni stiznosti poskytovatelem ¢i nevyfizeni
stiznosti ve Ih(ité neni povaZovano za prestupek,

= uloZzend ndpravna opatreni vétsSinou neuspokoji stéZovatele a nefesi pfimo jejich
zalezZitost (vétSinou se jedna o proskoleni persondlu a obecna systémova opatfeni),

] zneuZzivani institutu stiznosti (verbalniagrese stéZovatell, Zadosti o opakované
prezkoumani, neni-li stéZovatel spokojen s vysledkem setfeni),

] nevymahatelnost ndpravnych opatfeni, ,,bezzubost” stiznostni agendy na krajskych
Uradech.
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