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Vezméte, prosime, na védomi, ze text ¢lanku odpovida platné pravni uprave ke dni publikace.

Kdo, na co a jakou formou muze podavat
stiznosti v souvislosti s poskytovanim
zdravotnich sluzeb

Ust. § 93 a nasl. zdkona 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani (dale
jen ,zakon o zdravotnich sluzbach”) uvadi rdmcova procesni pravidla pro vyrizovani stiznosti
podavanych fyzickymi osobami v souvislosti s poskytovanim zdravotnich sluzeb. V ramci dané
agendy zakon pro poskytovatele zdravotnich sluzeb stanovi radu povinnosti, pricemz vsak nékteré
proceduralni stranky dané pravni tpravy nejsou dotazeny uplné do konce.

Tento ¢lanek se soustredi na problematiku stojici na samotném pocatku podani stiznosti, tj. zejména
urceni, na co si lze poskytovateli zdravotnich sluzeb stézovat, kdo je k podani stiznosti opravnén a
jakou formou a s jakymi nalezitostmi mize byt stiznost vii¢i poskytovateli uplatnéna. Cilem
prispévku je upozornit na nékteré problematické stranky daného institutu a navrhnout, v ¢em by
bylo vhodné prislusnou pravni ipravu doplnit. Na druhé strané vSak ¢lanek hledd i duvody, proc¢
dané legislativni reSeni vykazuje praveé obecny, resp. na urcitych mistech struc¢ny obsah, resp. proc¢
je dand metoda pravni upravy zadouci.

Na co si 1ze stézovat

Zéakon o zdravotnich sluzbach stanovi, ze stiznost lze podat proti postupu poskytovatele pri
poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti cinnostem souvisejicim se zdravotnimi
sluzbami.[1] Pojem zdravotnich sluzeb je v zdkoné velmi podrobné vymezen[2] a je zaroven
prirozené, ze vétsSina stiznosti bude proti poskytovatelim smérovat pravé v navaznosti na
poskytovanou péci. Navazujici pojem uvadény v zakoné, tj. ,Cinnosti souvisejici se zdravotnimi
sluzbami®, vak jiZ legislativné definovan neni. Rada poskytovatelll predevsim liZkové péce pritom
pacienttim, resp. jejich osobam blizkym umoznuje vyuzivat dalsi sluzby, které s poskytovanim
zdravotni péce bud souvisi zcela bezprostredné (zejména tzv. hotelové sluzby, tedy strava a
ubytovani), nebo zajistuje dalsi nutné servisni ¢innosti spojené s poskytovanou péci, napr. udrzbu
budov a nemocnic¢niho aredlu, vybér regulacniho poplatku za pohotovost aj. Vedle téchto nezbytnych
¢innosti rada poskytovatell nabizi i dalsi sluzby, které jiz bezprostiedné s poskytovanim zdravotni
péce spojeny nejsou (napr. parkovani vozidel, roznos tiskovin, kadernické sluzby, provoz obéerstveni
a restauracnich zarizeni apod.). Je pak otdzkou, zda ve smyslu § 93 zdkona o zdravotnich sluzbach
lze i proti témto ¢innostem stiznost podat.

Na zakladé skuteCnosti, Zze zminovany dovetek ,proti ¢cinnostem souvisejicim se zdravotnimi
sluzbami” je vibec v zékoné uveden, je zfejmé, Ze na sluzby souvisejici bezprostredneé s
poskytovanim péce, tj. zejm. na nemocnicni stravu nebo kvalitu ubytovani, je podani stiznosti
bezesporu mozné a poskytovatel podobnou stiznost musi dle pravidel v zakoné o zdravotnich
sluzbéch vyridit. Dalsi ¢innosti, které zvysuji komfort pacientu ¢i navstév, jsou vsak zpravidla
poskytovateli provozovany na zakladé zivnostenskych ¢i jinych opravnéni (typicky zminéné
parkovani), kdy dana Cinnost v zdkonem vymezenych oblastech podléha kontrolnim pravomocim
kompetentnich organl. Nicméné tyto verejnopravni subjekty budou dané ¢innosti kontrolovat
vyhradné z hlediska své kompetence, tj. budou posuzovat naplnéni zvlastnimi zakony stanovenych
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povinnosti.

Zéakon o zdravotnich sluzbach vSak predstavuje specifickou upravu a ucel stiznosti koncipuje jednak
jako préavo pacientu a také jako zpusob, jak postaveni a prosazovani dalSich zékonem vymezenych
prav pacienta v ramci poskytovani zdravotni péce posilit.[3] Z takto deklarovaného cile pravni
upravy je proto nutné dovodit, ze stiznost 1ze podat i proti vSem ostatnim Cinnostem, které
poskytovatel svym jménem a na vlastni odpovédnost provozuje.

Kdo muze podat stiznost

Z&kon o zdravotnich sluzbach dale obsahuje taxativni vyéet osob opravnénych k podani stiznosti. [4]
Danym opravnénim disponuje:

a) pacient,

b) zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,[5]

c¢) osoba blizka v pripadé, Ze pacient tak nemiize ucinit s ohledem na sviij zdravotni stav
nebo pokud zemrel, nebo

d) osoba zmocnéna pacientem.

Situace, kdy si na zdravotni péci stézuje nikoliv samotny pacient[6] (nebo jeho zdkonny zastupce,
opatrovnik ¢i pacientem zmocnéné osoba), ale stiznost podavaji osoby blizké pacienta [viz vySe pism.
c)], jsou v praxi poskytovatelu relativné ¢asté. V pripadé podobnych stiznosti vSak nemusi byt pro
poskytovatele z obsahu stiznosti vzdy patrné, zda je dana osoba blizka k uc¢inéni stiznosti skutecné
aktivné legitimovana. Proto u daného druhu stiznosti a urceni, zda jsou ucinény kompetentni osobou,
rozhoduji konkrétni vécné a casové okolnosti, které museji byt poskytovatelem vzdy citlivé
posuzovany.

Pokud napriklad pujde o stiznost, kdy pacient je u poskytovatele dosud hospitalizovén a zdravotni
stav mu neumoznuje k péci se vyjadrovat, je aktivni legitimace osob blizkych k podani stiznosti dle
bodu ad c) zrejma. Na druhé strané vSak mohou byt podany jak stiznosti, u nichz nemusi byt jasné,
zda je vubec stézovatel vici pacientovi osobou blizkou ve smyslu ob¢anského zakoniku[7] (stiznost
napriklad podava osoba, ktera pacienta k péci pouze doprovazela), tak mohou byt podény stiznosti, u
nichz nemusi byt zjevné, zda je splnéna podminka nemoznosti jejich ucinéni ze strany pacienta z
duvodu jeho zdravotniho stavu.

Nebude-li moci v nastinénych pripadech poskytovatel z okolnosti dovodit, ze podminky pro podani
stiznosti jsou naplnény, mél by stézovatele upozornit na skutec¢nost, ze ve smyslu zékona neni k
podani stiznosti opravnén, popr. by stézovatel mél byt poskytovatelem vyzvan, at prislusné opravnéni
(napriklad plnou moc) ¢i jiné okolnosti svédcici jeho aktivni legitimaci dolozi. Zakon o zdravotnich
sluzbach je pritom v daném ohledu procesné pomérné skromny a poskytovateli pouze narizuje
stiznost ve lhuté ,vyridit“.[8] Za vyTizeni stiznosti by se pak v daném pripadé povazovala i situace,
kdy by stiznost byla odmitnuta pravé z duvodu nedostatku aktivni legitimace.

V praxi vSak naopak mohou nastat také pripady, kdy stéZovatel pri podéani stiznosti dolozi
zdravotnickou dokumentaci pacienta, kterého se stiznost tyka a z povahy onemocnéni ¢i irazu bude
poskytovateli zfejmé, ze samotny pacient nemize stiznost podat, popr. stéZovatel bude jako
kontaktni osoba uveden v drive podepsaném souhlase s hospitalizaci, a bude tak zjevné, ze je osobou
blizkou. V podobnych pripadech Ize stiznost vyhodnotit tak, Ze byla podana ze strany opravnéné
osoby.

Dalsi otazka vznika v souvislosti s tim, zda osoba blizka jmenovana ve vyse uvedeném pism. c)
zékona o zdravotnich sluzbach jako zvlastni subjekt opravnény k podani stiznosti, miize zaroven jiny



subjekt k podani stiznosti zmocnit. Pri reseni aktivni legitimace k podani stiznosti totiz musi
poskytovatel brat v potaz také problematiku zdravotnické povinné mlc¢enlivosti, nebot se treti
subjekty (v tomto pripadé subjekty zmocnéné osobou blizkou) mohou v souvislosti s vyrizovanim
stiznosti dovédét zdravotni idaje o pacientu, aniz tento mohl vyslovit souhlas. Pravé s ohledem na
problematiku ochrany citlivych udaji o zdravotnim stavu bych se stavél spiSe za pristup, dle néhoz
osoba blizka uvedena pod pism. c) § 93 zéakona o zdravotnich sluzbach k podani stiznosti jiné osoby
zmocnit nemuze.

Forma a obsah stiznosti

Otézku formy stiznosti, tj. zda musi byt pisemna, doruc¢ena elektronickou formou nebo mize byt
sdélena tstné ¢i dokonce telefonicky, zékon o zdravotnich sluzbach blize neupravuje. Podobné zdkon
nestanovi ani povinné obsahové nalezitosti stiznosti, kdyz na stézovateli nevyzaduje napriklad
oznaceni pacienta, kterého se stiznost tykd, doby poskytované zdravotni péce, ceho se stézovatel
domahad, v ¢em spatruje poruseni zakonem uloZené povinnosti poskytovatele nebo jak se o tomto
poruseni dozvédeél. Také co do povinného obsahu stiznosti zakonodarce zcela ziejmé bere v potaz jiz
zminény ucel dané pravni upravy, tedy posileni prav pacienta (osoby blizké), ktery je v drtivé vétSiné
medicinskym laikem, a nemusi byt proto schopen vSechny podstatné okolnosti ve své stiznosti vylicit.
Z&akon tak neklade na formdlni stranku stiznosti zadné zvlastni naroky, resp. tyto pozadavky zcela
absentuji. Navic i implicitné pripusténa moznost tstniho podani stiznosti v nékterych pripadech vede

......

Rovnéz pro stiznost by pritom mélo platit obecné pravidlo, dle néhoz se pravni jednani posuzuje dle
svého obsahu.[9] Pokud tedy podéani neni oznacCeno jako stiznost, ale z hlediska obsahového v ném
opravnéna osoba rozporuje, kriticky hodnoti nebo sdéluje negativni ndzor na poskytnuté zdravotni
sluzby, mél by k podobnému tkonu poskytovatel vzdy pristoupit jako ke stiznosti ve smyslu § 93
zédkona o zdravotnich sluzbach.[10]

Zakon o zdravotnich sluzbach vSak zaroven poskytovateli lizkové nebo jednodenni péce uklada, ze
pro proces vyrizovani stiznosti musi vypracovat postup a tento nalezitym zpusobem uverejnit. Ani na
tomto misté vsak zakon neupravuje povinné nalezitosti daného postupu, a to pouze s jedinou
vyjimkou, kdyz stanovi, Zze postup musi obsahovat informaci o tom, Ze stézovatel v pripadé
nesouhlasu s vyrizenim stiznosti ze strany poskytovatele mize tuto podat prislusnému spravnimu
organu.[11]

Pravé v ramci uvedenych postupll vypracovanych pro vyrizovani stiznosti poskytovatelé uvadéji
podminky, za jakych lze stiznost podat. Dana pravidla obvykle ukladaji, aby stiznost byla podéna
pisemné nebo elektronickou formou. Ustni podéni stiZnosti je obvykle moZné také, nicméné byva
podminéno vyhotovenim alespon pisemného, resp. dodate¢ného zaznamu o stiznosti. Naopak podéni
telefonickych stiznosti poskytovatelé, a to opravnéné (opét) z hlediska ochrany soukromi dotCenych
osob, nemusi pripustit. Poskytovatelé pak ve svych postupech rovnéz uvadéji, jaké zakladni
nalezitosti by stiznost méla obsahovat, pripadné predpokladaji, ze v pripadé neuplné ¢i nejasné
stiznosti bude stézovatel vyzvéan k doplnéni.[12]

Zaver

Pravni Uprava stiznosti v zakoné o zdravotnich sluzbach nepochybné vede k posileni prav pacienta a
jeho moznosti domoci se prezkumu poskytovani zdravotnich sluzeb. V radé pripadu institut stiznosti
mize vyrazné prispét k vyjasnéni vzdjemnych stanovisek stézovatele a poskytovatele, odstranit
pripadna nedorozumeéni a zabranit tak dalsim, z lidského, financniho i technického hlediska
naro¢nym, sporum mezi obéma stranami. Mnohdy se cestou stiznosti zabrani, aby zalezitost byla

Vevs



na poskytovani zdravotnich sluzeb je pritom s ohledem na svij predmét a ucel na radé mist
(zdmérné?) obecna a ponechava znacny prostor pro Upravu procesnich pravidel ze strany
poskytovateld.

Praktické problémy sice muze obc¢as prinaset samotné vymezeni vyctu osob opravnénych podat
stiznost, nicméné s ohledem na tcel pravni Upravy a vécné okolnosti poskytovani zdravotnich sluzeb
dany seznam zrejmé neni mozné specifikovat presnéji ¢i odliSné. Do uvahy pripada snad jen
zpresnéni textu § 93 odst. 1 pism. c) zakona o zdravotnich sluzbach, a to tak, ze by uvadél: osoba
blizkd v pripadé, kdy je zrejmé, Ze pacient tak nemitize ucinit s ohledem na sviij zdravotni stav, nebo
pokud zemrel. KonecCné lze uvazovat také o stanoveni podrobnéjsiho katalogu moznosti, jakym
zpusobem lze stiznost poskytovatelem vyridit.

Cela problematika stiznosti na postup zdravotnich sluzeb pak svym charakterem i aplikaci potvrzuje
smiSenou povahu pravnich vztaht vznikajicich v oblasti zdravotni péce, které sice primarné maji
soukromopravni charakter, ale vstupuje do nich rada verejnopravnich prvka s cilem chranit pacienta
jako slabsi stranu vzédjemného vztahu mezi nim a poskytovatelem.
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[1] § 93 odst. 1 zdkona o zdravotnich sluzbach.

[2] § 2 odst. 2 zédkona o zdravotnich sluzbach.

[3] Srov. divodovou zpravu k §§ 93 az 97 zékona o zdravotnich sluzbach. Z tohoto pohledu je vSak
uprava stiznosti ponékud nesystematicky razena v samostatné ¢asti, byt zrejmé spravné;jsi by bylo
uvadét ji v ramci ustanoveni o pravech pacientt zminovanych v §§ 28 az 40 zékona.

[4] Opét § 93 odst. 1 zdkona o zdravotnich sluzbach.

[5] Lze poukdzat, ze osobou opravnénou k podani stiznosti neni péstoun pacienta nebo jina pecujici
osoba, byt tyto osoby maji pravo na porizovani kopii zdravotnické dokumentace ¢i nahlizeni do ni
[srov. § 65 odst. 2 pism. b) zdkona o zdravotnich sluzbach].

[6] Dle § 3 odst. 1 zékona o zdravotnich sluzbach je pacientem fyzicka osoba, které jsou poskytovany
zdravotni sluzby.

[7]1 § 22 odst. 1 obcanského zakoniku.

[8] § 93 odst. 3 pism. b) zdkona o zdravotnich sluzbach.

[9] § 555 odst. 1 obcanského zakoniku.

[10] V praxi se muze jednat o ruzna podani ¢i pisemnosti, ostatné v nékterych pripadech ani sam
stézovatel nemusi vyslovné pripoustét, ze se jedna o stiznost. Poskytovatelé se také mohou setkat s
listinami, v nichZ stéZovatel (pripadné zastoupeny advokéatem) uplatiiuje vaci poskytovateli, a to
rovnou formou predzalobni vyzvy penézity narok na nahradu Gjmy na zdravi a tento odtivodiuje péci
poskytnutou non lege artis.

[11] § 93 odst. 4 pism. a), b) zdkona o zdravotnich sluzbach.

[12] Byt ani tuto povinnost, tj. vyzvat stézovatele k obsahovému doplnéni stiznosti, zdkon o
zdravotnich sluzbach poskytovateli vyslovné neuklada.
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