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/.1 Pozadavky zakona o zdravotnich sluzbach

§ 93-97 77S:

* Vyridit stiznost do 30 (oduvodnéné + 30) dni. Pokud se zjisti poruseni
prav nebo povinnosti pri poskytovani..., uCinit napravna opatreni.

* Druhou instanci je registrujici spravni organ.

* Poskytovatel lUzkové nebo jednodenni péce je povinen vypracovat
postup pro vyrizovani stiznosti.

* Povinnost vést evidenci o podani stiznosti a o zpusobu jejich vyrizeni a
umoznit stézovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a
porizovat z néj kopie.


https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2011-372

/.2 Co je stiznost?

* Stiznost: podani, v némz osoba — stézovatel — poukazuje na nevhodné
chovani Ci projevy pracovnika nebo na nespravny postup (chapat Siroce, ne
jen jako odborny postup).

* Anonymni stiznost: pokud nelze stézovatele identifikovat. Dle svého obsahu
se posuzuje jako podnét k provedeni kontroly nebo ke zlepseni Cinnosti.

* MUzeme od nich odlisit: podnét (upozornéni, podnét ke zlepseni) nebo
zadost. | ty se ale vyfrizuiji.

e Kazdé podani se posuzuje podle jeho skutecného obsahu a ne podle toho,
jak je autor oznadil.

 Zajisténi distribuce a sbéru dotazniku spokojenosti neni stiznostni
mechanismus.



7.3 ProcC brat agendu stiznosti vazne?

ProC mate brat stiznostni mechanismus vazné (poskytovatel, resp.
management)? ProC ho nastavit vstricné pacientim?

* Pacient ma pravo podat stiznost a pacient s postizenim (tj. i
dlouhodoba dusevni porucha) ma pravo na Upravy postupu tak, aby
pro nej byl napriklad stiznostni mechanismus dostupny a pristupny.

* Chcete nabidnout oficialni komunikacni a stiznostni kanal, aby
konflikty neresili a pravidla hry nestanovovali clenové personalu
nejnize v hierarchii, kteri jsou paradoxné v praxi nejvice s pacienty v
kontaktu.

* Chcete duvéru pacientd.



7.4 Funkce stiznosti

* Stiznost jako
* volani pacienta po okamzité pomoci/ndpraveé [prostor pro neformalni postup]

* zpetna vazba pro personal oddeleni nebo vedeni nemocnice [predpoklada schopnost
sebereflexe tymu a ucinnost stiz. mechanismu]

e pravo pacienta podle ZZS [neuprit mu je]
e pojistka proti Spatnému zachazeni [zajistit funkénost a bezpecnost postupul]

* ohrazeni se proti nedodrzeni spravného postupu (lege artis) [nejcastéjsi duvod k
pripadné zalobé]

* upozornéni na zavazny problém (trestny cin)
* Dobry stiznostni mechanismus umozni vhodnou reakci na kazdou z nich.

* Podani stiznosti neni podminkou pro pristup k dalsim prostfedkum napravy,
jako je obCanskopravni zaloba (pripadne i spravnepravni) Ci trestni
oznameni.



7.5 Znaky ucinného stiznostniho mechanismu

e dostupnost

* pristupnost (vC. prizpusobeni postupu osobam s postizenim)
e duvérnost a bezpecnost

* ucCinnost vyrizeni

* dolozitelnost

U osob s duSevni poruchou, a zvlasté téch aktualné hospitalizovanych, je
nezbytneé Cinit zvlastni Upravy k zajisténi pristupnosti a bezpecnosti
stiznostniho mechanismu.

Podivejte se na moznost podat na daném oddéeleni bezpecné stiznost o€ima
nemajetného pacienta, pripadné s LMR, v rezimu uzavreného oddéleni.



Uéinnost... NEFORMALNOST

StiZznost muZe byt pisemna nebo Ustni. Pokud nelze ustni stiznost ihned vyfidit, je tfeba o ni
sepsat zaznam.

§ 93 odst. 3 pism. a) ZZS: Poskytovatel je povinen navrhnout stéZovateli Ustni projednani stiznosti,
pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné. Pritom: ,Osobni projednadni stiZznosti
nezbavuje poskytovatele povinnosti stiznost nalezite vyridit. Z osobniho projednani stiznosti je
vhodné poridit zdpis se zavérem, zda doslo k potrebnému vysvétleni, Ci nikoliv, a zda ten, kdo
stiznost podal, vysvétleni poskytovatele zdravotnich sluzeb akceptuje. | tento zdpis Ize povazovat
za vyrizeni stiznosti. Pokud vsak vysvétleni osoba, kterd podala stiznost, neakceptuje, je treba na

stiznost reagovat pisemnou odpovédi.” (MACH, Jan, a kol. Zakon o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich

poskytovani; Zakon o specifickych zdravotnich sluzbach. Praha: Wolters Kluwer. Prakticky komentar, 2018. ISBN 978-80-7598-103-
5, 766 s. Strana 356.)

Je v poradku, pokud jsou vedle formalniho stiznostniho postupu zavedeny i alternativy reseni
nespokojenosti a pozadavku, jeZz nabizeji rychlou reakci, bez papirovani a formalit. Typicky
nizkoprahovy pristup k Iékafri Ci stanicni sestre, ventilace potizi na komunité. Nékteri pacienti to

referuji kvlli pfistupnosti a jednoduchosti. Vedle toho ale vidy musi existovat moznost podat
ormalni stiznost.

Pozor na faul, kdy stanicni sestra vybere schranku na stiznosti, okomentuje obsah stiznosti na
komunité a tim vse skonci. Pacient musi mit moznost volby diskrétniho feseni.



Uéinnost... PRISTUPNOST A BEZPECNOST

* § 93 odst. 1 ZZS: Podani stiznosti nesmi byt osobé, ktera ji podala, nebo
pacientovi, jehoz se stiznost tyka, na ujmu. Tzn.:
e Jasna pravidla, v€. moznosti podani ke spravnimu organu. Sdélena po prijeti ustné a dostupna
i pisemné. Pozor na klisé: ,Jak si mUzete stéZovat? U sestry nebo lékare.”

* Moznost kontaktovat vedeni nemocnice, aniz by personal oddéleni mohl stiznosti kontrolovat
a filtrovat. Schranky vybirané neutralnim pracovnikem; tel. Cislo na povéreného pracovnika,
ktery pacienta navstivi; e-mailova schranka pfi pristupu na inernet.

* Pozor na nedobrou kulturu na pracovisti, jez na pacienty pusobi: vyzadovani
chvaly, odmitani projevu nespokojenosti; rozmlouvani zaméru podat stiznost;
snaha nepustit nic mimo oddéleni; nesdélit podrizenym vysledky Setfeni stiznosti
Ci kontroly.

e Zamestnanci na vSech urovnich by méli dostat jasnou informaci, ze jakykoli druh
vyhrizky nebo pokus zabranit stiznostem nebude tolerovdn a bude v pripadé
takovéhoto jednani nasledovat odpovidajici sankce.



* Verejny ochrance prav:
* Pokud jsou do procesu prebirani stiznosti od pacienta zapojenu zdravotnici, do jejichz péce je
sveren, pak musi existovat jeste i alternativa, jak oslovit pfimo reditelstvi, a to duverne a
s vyloucenim byt hypotetické moznosti, ze budou stiznosti filtrovany.
* Napf. vybavit luZzkova oddéleni schrankami pro podavani stiznosti a zajistit jejich vybirani
pracovnikem, ktery na oddeleni nepusobi, a zpristupnit pacientum uzavrenych oddeleni
Jasnou informaci o moznosti podavat stiznost. Nebo nabidnout tel. Cislo na pracovnika

oddeleni stiznosti, ktery pacienta navstivi. Nebo nabidnout e-mail, pokud maji pacienti
pristup na internet.

* Kam schranku umistit? Na viditelném, dostupném a bezpecnem miste, tedy ne
pod kamerou a stale na ocich.

* Priklad nevhodného reseni schranky:

e je oznacCena jen ,podnéty”, , dotazniky”.
* neni uzavrena; uzavrena schranka se nachazi jen v budové reditelstvi.

* je umistena pred vstupem na uzavrené oddeéleni, které pacienti v uzavieném rezimu opousti
pouze v doprovodu personalu.

je umisténa na drovni oci — pacienti pohybujici se na voziku a osoby malého vzrustu tak maji
moznost podat stiznost znacné ztizenou az znemoznénoul.

je umistena na sesterne daneho oddeleni, nebo na jiném miste, které neumoznuje bezpecne
podani stiznosti.



Uéinnost... DOSTUPNOST

e 77S: Postup vyrizovani stiznosti a informaci o moznosti podat stiznost
spravnimu organu je povinnost uverejnit ve zdravotnickém zarizeni na
verejne pristupném misté a na internetovych strankach.

* § 93 odst. 1 ZZS: Stiznost muze podat
* pacient,
» zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,

* osoba blizka v pripadé, ze pacient tak nemuze ucinit s ohledem na svuj
zdravotni stav nebo pokud zemrel, nebo

* 0soba zmocnéna pacientem.



* Pravo pacienta je primarni, dalSi osoby své opravnéni podat stiznost odvozuji od pacienta.

* Pristup ke stiznostnimu mechanismu nemuze byt podminén zletilosti nebo svépravnosti. § 93
odst. 1 ZZS je treba vykladat v kontextu mezinarodnich zavazku na poli ochrany prav osob s
dusevni poruchou a § 35 odst. 1 zakona o zdravotnich sluzbach. To prakticky znamena, ze
poskytovatelé zdravotnich sluzeb, a potazmo prislusné spravni organy, jsou povinni zabyvat se
rovnéz stiznostmi téchto pacientd byt nejsou svépravni, lze-li jejich projev viile na zakladé
konkrétni rozumové a volni vyspélosti povazovat za stiznost podanou ve smyslu zakona o
zdravotnich sluzbach. Takovou stiznost je poskytovatel zdravotnich sluzeb prosetrit stejne, jako
stiznosti podané jinymi opravnénymi osobami, pricemz i pro tyto pripady plati obdobné zakonem
stanovené povinnosti poskytovatele. Samotna skutecnost, ze pravo podat stiznost ma také
opatrovnik, tak dle nazoru Ministerstva zdravotnictvi nevylucCuje pravo pacienta podat téz stiznost.
(doplnék k metodickému stanovisku MZ k vyfizovani stiznosti krajskymi urady)

* Predmétem stiznostniho fizeni neni rozhodovani o pravech a povinnostech podatele stiznosti,
ale jde o prosetreni skutecnosti ve stiznosti uvedenych, pricemz zakon stézovateli v souvislosti s
vyrizovanim jeho stiznosti nesveruje zadna konkrétni procesni opravneni. Podani stiznosti v
zadném pripadé nemuze byt pacientovi na Ujmu. Proto neni mozné argumentovat ochranou
pacienta a branit mu v pristupu ke stiznostnimu mechanismu s tim, ze potrebuje byt zastoupen.

* Osoba blizka (dle obc. zakoniku): Osoba blizka je pribuzny v fadé prfimé, sourozenec a manzel
nebo partner podle jineho zakona upravujiciho registrované partnerstvi (dale jen ,,partner”L; jiné
osoby v pomeru rodinnem nebo obdobném se pokladaji za osoby sobe navzajem blizke, pokud by
ujmu, kterou utrpéla jedna z nich, druha ddvodné pocitovala jako Ujmu vlastni. Ma se za to, Ze
osobami blizkymi jsou i osoby sesvagrene nebo osoby, ktere spolu trvale Ziji. SkuteCnost, ze se
jedna o osobu blizkou, osvedci stézovatel cestnym prohlasenim.



https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2012-89

Uéinnost... VYRIZENI

e Za pisemné podanou stiznost |ze povazovat stiznost dorucenou
postou; faxem; e-mailem s uznavanym elektronickym podpisem;
datovou schrankou. U pacientt s postizenim (v¢. dusevni poruchy)
reagujte i na prosté e-maily: vysveéetlete oficialni cestu podani a
odkazte pacienta na ni.

* Pravidla pro podavani stiznosti by méla zahrnovat informaci, ze
nemochnice na e-maily reaguje podle jejich obsahu a ze podminkou
kompletniho vyrizeni muze byt to, aby stéZovatel jesté e-mail doplnil
nebo se jinak ovérila jeho totoznost a viile.

* Pacienta dosud hospitalizovaného, ktery podal stiznost prostym e-
mailem, at nékdo navstivi a ztotozni (bariéry bofit, ne budovat).



Uéinnost... VYRIZENI

Podle vysledku Setreni je stiznost diivodna / ¢astec¢né divodnd / nedlvodna.

Pokud urcitou skute¢nost nelze ovérit nebo je v roviné tvrzeni proti tvrzeni (a nejsou dalsi
prostredky, jak urcCitou skutecnost dale overit — napf. nahledem do zdravotnické dokumentace,
zadosti o vyjadreni dalsiho pritomného zdravotnického pracovnl'ka(}, Setreni stiznosti nelze uzavrit
tak, Ze se jedna o nedlivodnou stiznost. V takovém pripadé nezbude nez Setreni stiznosti (nebo
jeji ¢asti) uzavrit slovy, Ze se urcitou skutecnost nepodarilo ovérit/prokazat nebo Ze jeji Setfeni
skondilo de facto tvrzenim proti tvrzeni.

Stiznostni organ by se mel vyporadat s navrhy stezovatele, coz apriori neznamena, ze je jimi vazan
nebo ze jim musi vyhovet. Reagovat by vSak na ne v zajmu Uplnosti Setfeni mel. Na druhou stranu
také sam hleda vhodné prostredky ke zjisténi stavu véci, pficemz se neomezuje na text stiznosti.

Po formalni strance by se mél stiznostni organ pokusit vyridit stiznost tak, aby to bylo pro
stézovatele v ramci moznosti srozumitelné. Tj. uvadét odborné terminy s ¢eskym vyznamem (napt.
v zavorce) nebo pri tlumoceni odborného zhodnoceni stiznosti odbornikem zformulovat zavéry
srozumitelnym a s ohledem na adresata pfistupnym zpusobem, aby se stéZovatel dozvédél
podstatné dlvody, proc jeho stiznost byla ¢i nebyla shledana duvodnou nebo jen zEasti.

(podle Metodického stanoviska MZ)



* Stiznost nevyrizuje ten, proti jehoz postupu smeéruje. Od néj si lze vyzadat
vyjadreni a podklady. Jejich hodnoceni ale provadi nezainteresovany
povéreny pracovnik (interni audit, pravni). Provede dalsi Setreni, je-li to
mozné/vhodné (kamerovy zdznam, doklady o komunikaci, ovérovaci otazky
svédkim).

 Anonymneé podana stiznost by méla byt prosetfovana dle zavaznosti jejiho
obsahu. Pokud vedeni zarizeni nebo osoba povérena prosetrenim stiznosti
obsah vyhodnoti jako zavazny, meélo by byt vyvinuto maximalni usili
k prosetreni tvrzeni uvedenych v této stiznosti. Anonymni stiznost, v€etné
zpusobu jejiho vyrizeni, by méla byt zaevidovana v centralni evidenci
stiznosti. Odpovéd na anonymni stiznost muze byt zvefejnéna na vhodném
misté (napriklad na nasténce v zarizeni).



7.6 Jiné moznosti vyzadovani napravy

e Stanovenim stiznostni procedury v zakoné neni dotCena moznost podat
stiznost podle jinych pravnich predpisu.

* Redeni stiznosti nemUGze nahradit trestni vy$etfovani. Proto pokud sméfuje
proti Umyslnému Spatnému zachazeni, maji se Cinit kroky k informovani
organu Cinnych v trestnim rizeni:

* Pokud pacient poskytne informace o zavazném jednani (zranéni, sexualni
zneuzivani, systematické ponizovani, umysiné ublizeni personalem...), tak je
potreba zvazit, zda doslo k prolomeni povinné mlcenlivosti. Pokud ano, tak
jednani oznamit (policii nebo statnimu zastupitelstvi). Pokud ne, tak
pacienta upozornit na moznost podat trestni oznameni (nabidnout mu i
pomoc) a pripadné pozadat o zbaveni mlcenlivosti. Poradte se s vedenim
nemocnice.



7.7 MICenlivost vs. oznamovaci povinnost

Poskytovatel zdravotnich sluzeb hraje dulezitou roli pfi proSetfovani Spatného
zachazeni s osobami omezenymi na svobode.

V situaci kdy se zdravotnik hodnovérngm zpusobem dozvi, Ze jiny pfipravuje nebo
pacha trestny Cin uvedeny v § 367, nebo spachal tr. ¢in uvedeny v § 368 zakona C.
40/2009 Sb., trestniho zakoniku, dochazi k prolomeni mléenlivosti a zdravotnik musi

oznamit.

Bude se jednat zejména o TC:

- Tézkého ublizeni na zdravi (§ 145 TZ; umysl pachatele).

- Tyradni svérené osoby (§ 198 TZ; staci srozumeéni pachatele).

- Prekazit se musi i znasilnéni a pohlavni zneuziti (prekazuje se oznamenim).

Trestného Cinu neoznameni Ci nepfekazeni se miZe dopustit i psychiatricka
nemocnhice jako pravnicka osoba.

= ombudsman

Kanceldf vefejného ochrance prav


https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2009-40
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2009-40

Tyrani sverené osoby

Tyranim se rozumi zlé nakladani s jinou osobou, které se vyznacuje predevsim vysSim stupném
hrubosti a bezcitnosti, jakoz i urcitou mirou trvalosti, a soucasné dosahuje takové intenzity, aby bylo
schopno vyvolat stav, kdy osoba, ktera je takovému jednani vystavena, jej pocituje jako tézké pfrikofi.
V konkrétnim pfipadé pfitom neni nutné, aby u tyrané osoby vznikijaﬂéLoli nasledky na zdravi v
podobé zranéni Ci jiné obdobné ujmy, nebot tyrani nemusi mit nutné jen povahu fyzického nasili, ale
muze spocivat i v pusobeni psychickych dtrap, popt. byt v roviné sexualniho nasili, ekonomického
nasili, vyvolani stavu socialni izolace i byt ruznorodou kombinaci nékterych z téchto forem.

Vys3Si stupen hrubosti a bezcitnosti je tfeba vazat k jednani pachatele jako celku, nebot jednotlivé
dilci akty takového jednani, jsou-li posuzovany izolované samy o sobe, nemusi byt nutne prilis
zavazné.

Trestni zdkonik (v § 198} predpoklada na straneé pachatele zavinené jednani ve forme umyslu
(pfimého Ci nepfimeého), tzn. Ze pachatel musi byt v okamZiku tyrani svérené osoby nejméné
srozumeén s tim, Zze v dUsledku jeho jednani svérena osoba pocituje tézké prikori, resp. psychické
nebo i fyzické utrapy.

Pachatelem mohou byt jak fyzické osoby v neformalnim vztahu (rodice, pfibuzni), tak i pracovnici
socialniho Ci zdravotniho Ustavu, Ci instituce jako celek.



7.8 Stiznosti — shrnuti

e Zajistit stiznostni mechanismus ucinny a bezpecny.

* Tj. i na uzavrenych oddélenich zajistit cestu k predani stiznosti na
reditelstvi, aniz by prochazela rukama pracovnikt oddéleni.

» Zprostredkovat pacientium pisemné informace o stiznostnim
mechanismu ve srozumitelném a jednoduchém jazyce.

* Nepodminovat v pripadé aktualné hospitalizovanych pacientu podani
stiznosti elektronickym podpisem, nybrz pouzit alternativni postupy
oveéreni stiznosti.
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