Setreni stiZznosti ve zdravotnictvi pod lupou.
Vyzkum ombudsmana ukazal, ze spravnim
organum chybi hlavné odbornici a cas
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»~Pacienti nemeéli vzdy tak jisté pravni postaveni, jako je tomu dnes. Jasné definovana prava
pacientu a prehledna pravidla stiznostniho mechanismu prinesl az v roce 2012 zakon o
zdravotnich sluzbach,” pripomina ombudsman Stanislav Krecek.

Tento krok vyznamné zlepsil ochranu pacientt, zaroven vSak klade vétsi naroky na spravni organy.
Témi jsou pro zdravotni sluzby krajské urady (v Praze Magistrat hl. m. Prahy), Ministerstvo
spravedlnosti, Ministerstvo obrany a Ministerstvo vnitra.

V ramci pravé dokonceného vyzkumu, ktery se zabyval Setrenim stiznosti ve zdravotnictvi spravnimi
organy, ombudsman zkoumal rozsah agendy stiznosti, ale i hlavni prekazky, s nimiz se urady
potykaji.

Dilezitym ukazatelem je objem stiznosti, které urady zpracovavaji. Ve zkoumaném obdobi
(2018-2021) jich bylo celkem 2115. Pouze 7 % z celkového poctu stiznosti vSak vyhodnotily spravni
organy jako opravnéné, jako ¢astecné opravnéné pak 4-6 % stiznosti.

Nejméné stiznosti podali pacienti zdravotnich sluzeb v Jiho¢eském kraji: celkem 8 stiznosti, tedy 1 na
80 444 obyvatel; naopak relativné nejvice v Karlovarském kraji: celkem 31, tedy 1 stiznost na 9 462
obyvatel (idaje se vztahuji k roku 2021).

Pravdépodobné nejvice brzdi vyrizovani stiznosti nedostatek nezéavislych odborniki ochotnych
spolupracovat - jako problém to vidi vice nez polovina spravnich organt. Neochota muze pramenit
hned z nékolika duvodu: velké ¢asové vytizeni specialistu, jejich obava ze stretu se stézovateli i vySe
odmeén (ty zacinaji na Castce 250 K¢ za hodinu, prumér pak Cini 409 K¢).

Nékteré spravni organy se potykaji i s nedostatkem personalu. Nejcastéji agendu stiznosti zajistuji
jeden nebo dva zaméstnanci (v 52 % oslovenych spravnich organt). Navic obvykle nemaji na starosti
vyhradné stiznosti. Casto také ¢eli komplikacim, pokud potiebuji radu pravnika. Prekvapivé jen
méné nez polovina spravnich organt ji bez potizi ziska v ramci svého uradu (47 %).

Zaznivaji také stesky na verbélni agresivitu stézovatell ¢i na zneuzivani institutu stiznosti v podobé
zadosti o opakované prezkoumani, neni-li stézovatel spokojen s vysledkem Setreni.

Ombudsman Stanislav Krec¢ek upozornuje na nékteré dalsi zjiSténé tézkosti: , Vyrizovdni stiznosti
sprdavnim orgdnim neusnadriuje ani ¢astd diukazni nouze. A naopak je zatézuje ¢im ddl obvyklejsi a
mnohdy obsdhlé posuzovdni audio a video nahrdvek, které pacienti ci jejich zdstupci porizuji.”

Neni proto prekvapenim, ze rada spravnich organu by privitala upravy souc¢asnych pravidel.
Ombudsman se s nékterymi z nich ztotoznuje a Ministerstvu zdravotnictvi jiz predal prislusna
doporuceni.

Mezi navrhy na zménu je napriklad prodlouzeni zakladni Ihuty pro vyrizeni stiznosti ze 30 dni na 60.
,Sprdvni orgdny musi ziskat vyjddreni poskytovatele zdravotnich sluzeb a poskytnout mu primérenou



Ihiitu na jeho zasldni. Setfeni u tohoto poskytovatele také vyzaduje svij ¢as. Zvlddnout vse ve triceti
dnech vsak byvda mnohdy nadlidsky tkol,” shrnuje poznatky z praxe ombudsman.

Kromé toho také podporuje, aby mél spravni organ moznost odmitnout Setreni pripadu starsiho data.
Objektivni proSetreni stiznosti a prijeti u¢innych opatreni k napravée prirozené klesa s ¢asem.

Za dulezité povazuje rovnéz najit cestu, jak motivovat odborniky ke spolupréci. Spravni organy volaji
napriklad po ,katalogu” odbornikl ochotnych spolupracovat.

Ke zvyseni kvality poskytované péce by mohlo prispét zavedeni povinnosti spravnich organt
informovat o vysledcich svych kontrol zdravotni pojiStovny. Zatim tato povinnost plati pouze pro
Setrené stiznosti.

Jaké moznosti ma pacient, pokud neni spokojen s poskytovanim zdravotni péce?
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