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HLAVNI MESTO PRAHA

MAGISTRAT HLAVNIHO MESTA PRAHY
Odbor zdravotnictvi

Oddé€leni zdravotnich sluzeb

Postup pro prijimani a vvrizovani stiZznosti proti postupu

poskytovatele pri poskytovani zdravotnich sluZeb nebo

¢innostech souvisejicich se zdravotnimi sluzbami

Magistrat hlavniho mésta Prahy, odbor zdravotnictvi, nize uvadi postup pro podani stiznosti

smétujicich proti postupu poskytovatele zdravotnich sluzeb formou odpovédi na nejcastéji

pokladané otazky. Nize uvadéné informace vyplyvaji predev§im ze zakona o zdravotnich
sluzbach?,

Slovnic¢ek pojmu

Poskytovatel zdravotnich sluzeb = fyzickd nebo pravnicka osoba, kterd ma opravnéni
k poskytovani zdravotnich sluzeb podle zdkona o poskytovani zdravotnich sluzeb; tedy napf.
nemocnice, prakticky 1ékat, odborny lékar.

Zdravotni sluzby = poskytovani zdravotni péce a ¢innosti vykonavané v ptimé souvislosti
s poskytovanim zdravotni péce, konzulta¢ni sluzby, nakladani s télem zemielého,
zdravotnicka zachranna sluzba a dalsi?.

Pacient = fyzicka osoba, které jsou (nebo byly) poskytovany zdravotni sluzby?®.

Podat stiznost na postup nemocnice ci lékare je Vase pravo a nemuze Vam byt na ujmu, pokud to
udélate. Zkuste viak vzdy zvazit, zda sviij spor radéji nevyresite dohodou.

1.

Na co si mohu stéZovat?

Na poskytnuté zdravotni sluzby; tedy naptiklad, jak probihala 1écba, jaky byl jeji vysledek
nebo Ze jste nedali souhlas s provedenymi ukony,

Na véci souvisejici se zdravotnimi sluzbami; tedy na podminky v nemocnici (napf. pokud jste
nem¢li dostatek soukromi), na chovani pracovnikii nemocnice (napt. pokud se k Vam chovali
hrubg).

17Z4kon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani (zakon o zdravotnich
sluzbach), ve znéni pozdéjsich predpisi.
2 Podrobné;jsi specifikaci naleznete v § 2 odst. 2 zakona o zdravotnich sluzbach.

3 Ustanoveni § 3 odst. 1 zakona o zdravotnich sluzbach.

Sidlo: Marianské nam. 2/2, 110 01 Praha 1
Pracovisté: Charvatova 145/9, 110 00 Praha 1
Kontaktni centrum: 12 444, fax: 236 007 157
E-mail: posta@praha.eu, ID DS: 48ia97h


mailto:posta@praha.eu

2/4

2. Kdo si miize stéZovat?
e pacient,
e zakonny zastupce pacienta nebo opatrovnik pacienta

e osoba blizka (v pripadé, ze si pacient kviili svému zdravotnimu stavu nemuze stézovat sam
nebo pokud zemfel),

e 0Osoba zmocnéna pacientem, (dale také ,,sté¢Zzovatel®).

Pokud nam napiSete, piestoze nespadate pod zadny z uvedenych bodii, Va§ dopis posoudime
a do 30 dnd Vam odpovime, zda sami podnikneme dalsi kroky, ptipadné jaké. Pokud se ndm
nepodaii zjistit, kdo stiznost poslal, posoudime jeji obsah a zvazime dalsi kroky.

3. Komu mam stizZnost poslat?

3.1. Stiznost podejte nejprve poskytovateli zdravotnich sluzeb, tedy fediteli nemocnice
nebo piimo lékati (pokud jde napf. o praktického lékatre, zubafe nebo jiného
odbornika). Poskytovatel stiznost musi vyfidit do 30 dnti, v odiivodnénych ptipadech
do 60 dnti.

3.2. Pokud nebudete spokojeni s tim, jak poskytovatel stiznosti vyfidil, muzete
se obratit na nas jako spravni organ, ktery poskytovateli udélil opradvnéni
Kk poskytovani zdravotnich sluzeb.

Adresa pracovisté k podavani stiznosti na poskytovatele na izemi hlavniho mésta Prahy

Magistrat hlavniho mésta Prahy
Odbor zdravotnictvi
Charvatova 9/145

110 00 Praha 1

Web: http://zdravotni.praha.eu

Uredni hodiny:.
Pondéli 12.00 - 17.00 Stfeda 8.00 - 18.00

4. Co napsat do stiznosti?

.....

ptipadu. Poslete nam i odpovéd’ poskytovatele zdravotnich sluzeb na stiznost.

V podani uvedte:

e svéjméno, piijmeni a adresu (ptipadné telefonni kontakt a e-mail),

e poskytovatele zdravotnich sluzeb — nazev nemocnice nebo jméno a piijmeni lékare,
na které¢ho si st€zujete, a jeho adresu,

e proc nesouhlasite s tim, jak poskytovatel zdravotnich sluzeb vytidil Vasi stiznost,

e struény popis udalosti (komplikace, dobu 1éCeni, srovnani zdravotniho stavu pied
a po udalosti...),

e datum,

e podpis
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Poddni_tedy lze ucinit pisemné a opatfit jej vlastnorucnim podpisem, piipadné ustné
do protokolu, eventudlné¢ v elektronické podobé se zaruCenym elektronickym podpisem
a to prostfednictvim e-mailu na adresu elektronické podatelny (posta@praha.eu) nebo
prostiednictvim datové schranky hlavniho mésta Prahy (ID DS: 48ia97h).

Abychom mohli posuzovat poskytnutou zdravotni péci, potfebujeme Vas Souhlas s nahlizenim
do zdravotnické dokumentace a s porizovanim jejich vypisu a kopii. Pro ptipad, Ze ho sami
nepftilozite, pozaddme Vias o n¢&j. Bez souhlasu nebudeme moci stiznost provéfit, proto Setient
ukonéime. Vzor souhlasu naleznete na portalu zdravotnictvi®,

5. Musim néco zaplatit?

7o~

Za podani (vytizeni) stiznosti se neplati zddny poplatek.

6. Co kdyZ stiznost poSlu nespravnému uradu?

Pokud nam poslete stiznost, kterou ma vytidit nékdo jiny, posleme ji do 5 pracovnich dnti
spravnému ttradu. O tom Vas vyrozumime.

7. Co kdyZ ve stiznosti néco chybi?

Pokud stiznost nebude obsahovat veskeré pottebné udaje, vyzveme Vs, abyste je do urCité doby
doplnili. Pokud to neudélate, nemizeme stiznost prosetfit.

8. Co nasleduje po podani stiznosti?

Potvrdime Vam, Ze jsme stiznost pfijali, a pfipadné Vas pozadame, abyste doplnili informace,
které potiebujeme a vyrozumime o prodlouzeni lhity.

Vyftizovani stiznosti ukonc¢ime, pokud nam nedate souhlas s nahlizenim do zdravotnické
dokumentace (popiipadé té€Z s potizenim kopie nebo vypisu ze zdravotnické dokumentace).
To, ze stiznost nemizeme prosetiit, Vam napiSeme.

9. Kdo bude posuzovat odborné 1ékarské otazky?

Pro zodpovézeni odbornych otazek muzeme ustavit nezavislého odbornika nebo odbornou
komisi. Tento postup je zvolen v piipadé, Ze zobsahu stiznosti vyplynou pochybnosti
o tom, zda poskytovatel zdravotnich sluzeb dodrzel spravny postup nebo pokud zkoumame, zda
byla jma na zdravi zplisobena nespravnym postupem.

O ustaveni nezavislého odbornika ¢i odborné komise Vés bezprostfedné vyrozumime vcetné
uvedeni jména a ptijmeni nezavislého odbornika®.

Pokud nebudete souhlasit s odbornym posouzenim svého piipadu, mizete sami oslovit znalce®
a pozadat o vypracovani znaleckého posudku. Pocitejte vSak s tim, Ze znalci za vypracovani
posudku nalezi odmeéna.

4 http://zdravotni.praha.eu/jnp/cz/formulare_udeleni_opravneni/postup_prijimani_vyrizovani_stiznosti.html

5 Ustanoveni § 94 odst. 4 zakona o zdravotnich sluzbach.

6 Seznam znalcii naleznete zde http://datalot.justice.cz/justice/repznatl.nsf/%24%24SearchForm?OpenForm
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10. Do kdy se musi stiznost vyFidit? ’

e do 30 dni ode dne jejiho obdrzeni (lhGitu mizeme v odivodnénych ptipadech prodlouzit
o dal$ich 30 dnd),

e do 90 dnl, pokud ustavime nezavislého odbornika (lhita bézi od ustaveni odbornika
a v odivodnénych ptipadech ji mtizeme prodlouzit o dalsich 60 dni),

e do 120 dnd, pokud ustavime nezavislou odbornou komisi (lhiita bézi od ustaveni odborné
komise a v odivodnénych ptipadech ji mizeme prodlouzit o dalSich 60 dnti).

O piipadném prodlouZeni lhiity Vas vyrozumime.

11. Mohu nahlédnout do spisu?

Ano, a muzete si z néj poridit i kopie.

12. Co kdyZ se potvrdi, Ze nemocnice nebo lékar udélali chybu? 8

Pokud zjistime, Ze nemocnice nebo lékai udélali chybu, budeme chtit, aby ji do urcité doby
napravili. Pokud jiz chybu nelze napravit, budeme zadat, aby ud¢lali, co je tieba, aby se jiz
neopakovala. Mlzeme se také obratit na ufad, ktery mize pfijmout dalsi opatieni (napt. ulozit
pokutu, provést vlastni Setieni apod.), ¢i profesni komoru (Ceska lékatska komora, Ceska
stomatologicka komora apod.). O tom, co chceme, aby nemocnice nebo Iékaf ud¢lali,
vyrozumime také Vasi zdravotni pojistovnu.

Nemuzeme rozhodovat o nahradé zpisobené ujmy. Pokud se Vam nepodati dosahnout dohody
s poskytovatelem, musite podat zalobu k soudu. Predtim se porad’te s advokatem, ktery se zabyva
zdravotnickym pravem.

13. Co mohu délat dal, pokud nesouhlasim s vyFizenim stiZnosti?

Pokud nebudete spokojeni, jak jsme stiznost vyfidili, miiZete napsat vefejnému ochranci prav®.
Jak podat podnét, se dozvite na informaéni lince 542 542 888 (v pracovni dny od 8:00 do 16:00
hodin). Ochranci mazZete napsat na adresu Udolni 39, 602 00 Brno, podnét mizZete také poslat
e-mailem na podatelna@ochrance.cz.

Mgr. Martin Jezek
feditel odboru zdravotnictvi
Magistratu hlavniho mésta Prahy

V Praze dne 3. 5. 2019

7Ustanoveni § 94 odst. 1 zékona o zdravotnich sluzbach.

8 Ustanoveni § 96 zakona o zdravotnich sluzbach.

®Vice informaci o psobnosti vefejného ochrance prav naleznete v letacich Jak se obracet na verejného ochrance prav,
Zdravotnictvi — nejcastéjsi dotazy a Zdravotnictvi — stiznosti ve zdravotnictvi; dostupné pod odkazem
https://www.ochrance.cz/stiznosti-na-urady/chcete-si-stezovat/zivotni-situace-problemy-a-jejich-reseni/
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