0= Krajsky urad
J Usteckého kraje

Postup pri vyrizovani stiznosti profi postupu poskytovatele
zdravotnich sluzeb v Usteckém kraiji

pfi poskytovdni zdravotnich sluzeb nebo proti Cinnostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami
dle z&kona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbdch a podminkdch jejich poskytovdni, ve znéni
pozdéjsich predpist (ddle i ZoZS)

Vysvétleni pojmu

e Poskytovatel zdravotnich sluZeb = fyzick& nebo prdvnickd osoba, kterd mé oprdvnéni
k poskytovdni zdravotnich sluzeb podle ZoZS; tedy napf. nemocnice, prakticky Iékar,
odborny |ékaf, nelékarsky zdravotnicky pracovnik.

e Zdravotnisluiby = poskytovdani zdravotni péce a Cinnosti vykondvané v pfimé souvislosti
s poskytovdnim zdravotni péce, konzultacni sluzby, nakldddni s télem zemrelého,
zdravotnickd zadchrannd sluzba a dalsi.

e Pacient = fyzickd osoba, které jsou (nebo byly) poskytovdny zdravotni sluzby.

o Stézovatel = osoba opradvnénd podat stiznost.

Pfedmét stiznosti

StéZzovat si Ize proti postupu poskytovatele pfi poskytovdni zdravotnich sluzeb nebo proti
¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzoami podle ZoZS.

Kdo muze stiznost podat

Proti postupu poskytovatele pfi poskytovdni zdravotnich sluzeb nebo proti Cinnostem
souvisejicim se zdravotnimi sluzoami mdZe podat stiznost:

e pacient,
e zdkonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,

e osoba blizka v pfipadé, Ze pacient tak nemuze uéinit s ohledem na svUj zdravotni stav
nebo pokud zemrel, nebo

e o0soba zmocnénd pacientem (v tomto prfipadé je k souhlasu nutné doloZit rovnéz
pisemnou plnou moc udélenou pacientem).

Stiznosti podané osobou jinou nez vyse jmenovanou, posoudi krajsky Ufad joko podnét
k provedeni konftroly.

Komu se stiznost poddava

Stiznost se poddvd nejprve poskytovateli zdravotnich sluzeb, proti kterému smérfuje, tedy pfimo
nemocnici nebo provozovateli ordinace (napf. k ruk&dm feditele nemocnice, polikliniky nebo
pfimo vieobecnému praktickému lékari, zubnimu |ékafi, gynekologovi, ortopedovi apod.).
Timto postupem neni dotena moznost podat stiznost podle jinych prdvnich predpist
(zdravotni pojistovné, Iékarské komore). Poddni stiznosti nesmi byt osobé, kterd ji podala, nebo
pacientovi, jehoz se stiznost tykd, na Ujmu.
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V pfipadé, Ze stiznost bude poddna prfimo na krajsky Ufad, bude tato stiznost v souladu se ZoZS
krajskym Ofadem nejdfive postoupena (bez dalsiho provérovani) prislusnému poskytovateli.
Poskytovatel je povinen stiznost vyfidit do 30 dnu, v odOvodnénych piipadech do 60 dnd.

Pokud osoba, kterd podala poskytovateli stiznost, s jejim vyfizenim poskytovatelem zdravotnich
sluzeb nesouhlasi, mize poté podat stiznost prislusnému spravnimu orgdnu (krajskému Ufadu),
z&roven uvede dUvody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti poskytovatelem.

ZpUsob poddni stiznosti ke krajskému Ofadu

StéZovatel poddavd stiznost krajskému Ufadu poté, kdy podal stiznost poskytovateli, ktery stiznost
vyfidil, ale st&zovatel s jejim vyfizenim nesouhlasi. Stiznost mize byt poddna pisemné, Ustné
nebo elektronickou postou podepsanou uzndvanym elektronickym podpisem. Sprdvni ani jiné
poplatky nejsou stanoveny, poddni stiznosti neni zpoplatnéno. PUjde-li o stiznost, k jejimuz
vyfizeni je krajsky Ufad nepfislusny, bude tato stiznost prokazatelné postoupena vécné
prislusnému subjektu. O postoupeni stiznosti bude stézovatel informovan.

Znéni stiznosti

Stiznost je tfeba napsat konkrétné, co nejvystiznéji a uvést predeviim podstatné okolnosti
pfipadu, pfipadné co nejvystiznéji popsat uddlost.

Z poddni musi byt patrno, kdo je ¢ini, které véci se tykd a co se navrhuje.

Minimalni ndlezitosti poddni stiznosti
e oznaceni krajského Gradu — v tomto pFipadé Krajsky Ufad Usteckého kraje,
e jméno, piijmeni, adresa, datum narozeni, piipadné telefonni kontakt stézovatele,

e jméno, piijmeni, adresa, datum narozeni pacienta, jehoZ se stiznost tykd (pokud
si nestézuje pfimo pacient, uvedeni vztahu st&Zzovatele a pacienta),

e ndzev poskytovatele zdravotnich sluieb - ndzev nemocnice, polikliniky nebo jméno
a pfijmeni 1ékare, proti kterému stiznost sméruje, a jeho adresa,

e popis uddlosti, kterd je predmétem stiznosti,

e kopii stiznosti adresované poskytovateli zdravotnich sluzeb

e kopie vyrizeni stiznosti poskytovatelem zdravotnich sluzeb

e duvody nesouhlasu s tim, jak poskytovatel zdravotnich sluzeb vyiidil stiznost,
e datum,

e vlastnoruéni podpis (pfipadné zaruceny elektronicky podpis; poddni cestou datové
schrdnky fyzické osoby je povazovdno za podepsané majitelem datové schranky).

Nemd-li poddni predepsané ndlezitosti nebo trpi-li jinymi vadami, pomize sprdvni orgdn
podateli nedostatky odstranit nebo ho vyzve k jejich odstranéni a poskytne mu k tomu
prfimé&fenou IhUtu. V plipadé Ze st€&Zovatel vady poddni ve stanovené Ihité neudini, nelze
stiznost proseffit.



ZpUsoby podani stiznosti
e Postou: Krajsky Ufad Usteckého kraje, odbor zdravotnictvi
Velkd Hradebni 3118/48
400 02 Usti nad Labem
e Datovou schrankou: ID: t9zbsva
e E-mailem: prostfednictvim e-mailové zprdvy podepsané uzndvanym
elektronickym podpisem odesilané zprdvy na adresu:

epodatelna@kr-ustecky.cz

e Osobné-Ustné: na odboru kontroly Krajského Ufadu Usteckého kraje v Ufednich
hodindch odboru kontroly:
po 8:00- 17:00
st 8:00- 17:00

e Osobné-pisemné: na podatelné Krajského Ufadu Usteckého kraje v Ufednich

hodindch podatelny:

po 07:30 - 12:00, 12:30 - 17:00
ot 07:30 - 12:00, 12:30 - 15:30
st 07:30 - 12:00, 12:30 - 17:00
ct 07:30 - 12:00, 12:30 - 15:30
pd 07:30 - 12:00, 12:30 - 14:00

Kontakt pro obecné informace ve véci stiznosti

Krajsky Ufad Usteckého kraje, odbor zdravotnictvi, telefon: 475 657434 (sekretariat)

NahliZeni do spisu

Stiznost je vedena ve stiznostnim spisu, do kterého mUze st&Zovatel nahlizet a mize si z ngj
poridit i kopie viastnimi prostfedky. St&€Zovatel mize pozddat o pofizeni kopii ze stiznostnino spisu
i krajsky Urad, v tomto pfipadé se viak jednd o sluzbu zpoplatnénou dle zdkona ¢&. 634/2004 Sb.,
o spravnich poplatcich, ve znéni pozdéjsich predpisC.

Lhoty pro vyfizeni

Z&kladni InGtou pro vyfizeni stiznosti je Indta do 30 dn¥ ode dne jejiho obdrzeni, tuto InGtu mize
krajsky Ufad odUvodnéné prodlouzit o 30 dnd. Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je treba ustavit
nezdvislého odbornika, musi byt vyfizena do 90 dn0 ode dne, kdy krajsky Ufad ustavil
nezdvislého odbornika. Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je tfeba ustavit nezdvislou odbornou
komisi, musi byt vyfizena do 120 dnd ode dne, kdy krajsky Ufad ustavil nezdvislou odbornou
komisi. Lhdtu pro vyfizeni pii ustaveni nezdvislého odbornika nebo nezdvislé odborné komise
muUZe krajsky Ufad odUvodnéné prodlouzit o 60 dnl. ZoZS neuvddi moZnost opravného
prosttedku. O pripadném prodlouZeni IhOty je vidy st&Zovatel vyrozumén, i opakované.
Jedndni nezdvislé odborné komise je neverejné. K jedndni komise muiZe byt prizvdn
poskytovatel, proti kterému stiznost sméfuje, a stézovatel za UCelem poddni vysvétleni
skutecnosti uvedenych ve stiznosti, a to na dobu nezbytné nutnou; sté€Zzovatel je na zdkladé
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své zadosti prizvdn k jedndni vzdy. Prislusny sprévni orgdn, pokud ustavil nezdvislého odbornika
nebo nezdvislou odbornou komisi, sdéli pacientovi, jehoz se stiznost tykd, a st&zovateli, pokud
jim neni pacient, jiméno, popfipadé jména, a pfijmeni nezdvislého odbornika nebo &lend
nezdvislé odborné komise a osob pfizvanych.

Ndapravnd opatieni

Jestlize krajsky Urfad pfi Setfeni stiznosti zjisti poruseni prdv nebo povinnosti pfi poskytovdni
zdravotnich sluzeb nebo Einnostech s tim souvisejicich anebo jind pochybeni dotykaijici se prav
a zajmU pacient, pak:

e UloZi poskytovateli ndpravnd opatieni s uvedenim IhUty pro jejich splnéni, popiipadé
e podd podnét
o orgdnu prislusnému podle jinych prdvnich - napriklad orgdnu ochrany
verejného zdravi,

o pfislusné komore, jestlize zjisti takové pochybeni zdravotnickym pracovnikem,
ktery je clenem komory, Iv<’reré prislusi Seffit komote podle z&kona upravujicino
¢innost komor, napfiklad Ceské Iékarské komore, Ceské stomatologické komore
apod.

O ulozenych ndpravnych opatfenich nebo o poddni podnétu zasle prislusny spréavni orgdn
informaci zdravotni pojistovné, u které byl pacient v dobé poruseni prdv nebo povinnosti
pfi poskytovdni zdravotnich sluzeb pojistén.

Problematika pfipadné ndhrady zpUsobené Ujmy neprislusi k feSeni krajskému Ufadu,
stéZovatel se muZe obrdtit pfimo na poskytovatele zdravotnich sluzeb, popfipadé na soud.



