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Abstract

In my thesis I would like to inform the public not only about the office of
ombudsman as such but also about the special ombudsman’s office for public health
service, the tasks that he is in charge of and the fact how he can be helpful to people.

The objective of my research was to find out how the public perceives the office
of the ombudsman for public health service, what issues the ombudsmen deal with
within the scope their offices in the health care facilities and to map the frequency of
ombudsmen’s offices in the health care facilities within the Czech Republic. The
hypotheses, which I have predetermined, were as follows. The public does not have
enough information on the office of the ombudsman for public health service; the most
frequent issues, which the ombudsman for public health service settles, are the
grievances of patients concerning the behaviour of clinicians and nurses; and teaching
hospitals have established an office of the ombudsman for public health service.

Through my research 1 have learned the following facts. The office of the
ombudsman for public health service has been established in six health care facilities of
the Czech Republic. It includes four teaching hospitals and two non-governmental
health care facilities. There is no legal regulation stipulating the necessity to establish an
office of ombudsman in the health care facilities. The issues most frequently settled by
the ombudsmen concern the improper communication of medical staff with the patients
and their relatives or visitors. Another problem is the patients’ dissatisfaction with the
fact that the medical staffs does not properly or fully inform them, as well as the issue
of too long waiting time in the emergency facilities. Using a questionnaire to address
the public I also found out that almost three fourths of informants have never heard the
term of ombudsman, they do not know what tasks he is in charge of and have no idea
that such and office exists in some health care facilities in the Czech Republic. The
same number of informants would like to obtain more information on the issue of the
ombudsmen in the health care facilities and the public evaluates the current awareness

of this issue as insufficient. More than a half of informants consider the office of the



ombudsman for public health service as useful and think that establishing of such an

ombudsman’s office results in a higher quality of health services.
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Uvod

Termin ombudsman nebo také vefejny ochrance prav je ceské vetejnosti
dostate¢né znam zasluhou osoby i ¢innosti prvniho Ceského ombudsmana JUDr.
Otakara Motejla. Tato instituce, se sidlem v Brng, byla ziizena v Ceské republice na
zakladeé zakona €. 349/1999 Sb., o Vetejném ochranci prav.

Hlavni funkci vefejného ochrance prav je zajisténi ochrany prav a opravnénych
zajmu v oblastech, kde se ob¢an nebo jiny subjekt setkava s Gifady statni spravy. Na
rozdil od specializovaného ufednika totiz nema obc¢an dostatek informaci a odbornych
znalosti, takZe se mlze citit, at’ uz opravnén¢ nebo domnéle opomijen, piehlizen nebo
1 ponizen, nebot’ Casto nevi, kde a jakym zplisobem se domahat uspokojeni svych prav
¢i z4jml. A pravé pusobenim ombudsmana jako vnéj$iho, nezavislého, bezplatného,
operativniho a co nejméné formalniho institutu mize byt nevyhodné postaveni obcana
vyznamnou mérou vykompenzovano. Vetejny ochrance prav je navic schopen v mnoha
pfipadech ptlisobit mezi zOcfastnénymi stranami v pozici prostiednika. V praxi to
znamena, ze dotéeny organ stézovateli na popud ombudsmana odpovi, véc vyjasni nebo
prislibi opatfeni. Stézovatel tak obvykle dosahne zadostiu¢inéni a dalsi Setfeni jiz neni
nutné.

A pravé takovym prostfednikem mezi pacientem a zdravotnickym persondlem
by mél byt ombudsman ve zdravotnictvi. Soucasnd situace naseho zdravotnického
systtmu je pro fadu obcCani nepfehledna. Méni se zakladni struktura organizace
zdravotni péce, probihd privatizace cCetnych zdravotnickych zafizeni, dochazi ke
zménam financovani zdravotni péce. A zietelné se také méni vzajemné vztahy mezi
lIékafi a zdravotniky na stran¢ jedné a pacienty na strané¢ druhé. Podle soucasnych
tendenci v mediciné by mél byt pacient o metodach a rizicich 1é¢by informovan natolik,
aby mohl sam o sob¢ rozhodovat a byt tak spoluodpovédny za své zdravi. Nese to vSak
s sebou veEtsi vnimavost ke vSemu, co se s ndmi d¢je v ordinaci nebo v nemocnici, ale
zarovenl zlstavd I¢karské prostredi pro laika velkym nezndmem. Nesoulad
a nepochopeni, nevyvazeny vztah zdravotnik — pacient, tak mtze skoncit az u soudu.

Kazdé nedorozuméni ptisobi disharmonii vSech zicastnénych a proto bychom vSichni



méli podle svych sil a roli usilovat pfedev§im o dorozuméni, vstficnost a pohodu.
Kazdému co jeho jest — v pravech, odpovédnosti i povinnostech. Ombudsman ve
zdravotnictvi by mél byt nejen zastancem prav pacienta, ale také jeho radcem, ktery mu
pomize najit optimdlni feSeni a podpoii jeho divéru ve zdravotnicky personal
anemocnici. V soucasné¢ dob¢ jiz mizeme tuto instituci najit 1 v nékterych
zdravotnickych zafizenich Ceské republiky. Jednd se o tzv. zdravotnické, pacientské
nebo také nemocni¢ni ombudsmany. Tato skutecnost je vSak malokomu znama.
Pfizndm se, ze ani ja jsem tuto skutecnost netusSila stejné jako vétSina dotazované
vefejnosti. Proto se pro mne téma bakalarské prace ,, Postaveni ombudsmana a jeho role
ve zdravotnickych zatfizenich® stalo vlastné jakousi vyzvou. Chtéla bych seznamit
vefejnost nejen s osobou ombudsmana jako takového, ale i s osobou specidlniho
ombudsmana ve zdravotnictvi, se zalezitostmi, kterymi se v rdmci svoji funkce zabyva

a jak vlastn¢ mtize byt lidem prospésny.



1. Soucasny stav

1. 1 Historie a obecné zakotveni institutu ombudsmana

Pivod slova ombudsman mizeme najit ve stfedovékém Svédském vyrazu
,umbup®, znamenajiciho moc nebo autoritu, poptipad¢ ve Svédském slové ,,ombud®,
které oznacuje osobu, jenz vystupuje jako zastupce, zmocnénec ¢i mluvci jinych (7).
Pokud bychom hledali vyznam slova ombudsman ve slovniku cizich slov, nasli bychom
vysvétleni, Ze ombudsman je mimosoudni kontrolni ufad, ktery je stitem povéien
k feSeni stiznosti jednotlivcl na jednani vetejné spravy (15).

Funkci prvniho ombudsmana zfidil v 18. stoleti Svédsky kral Karel XIl.na
zakladé poznatkd ziskanych béhem exilu v Turecku. Zde se seznamil se systémem
kontroly statni spravy a Setfeni stiznosti, které zabezpeCoval tam¢jsi kanclét
spravedlnosti (tento systém fungoval v isldmu jiz od 7. stoleti). Od roku 1713 mél tento
Svédsky kralovsky ombudsman dbéat ptredevSim na spravné chovani kralovskych
ufednikti. Od roku 1809 byla instituce ombudsmana poprvé zakotvena ve Svédské
ustaveé, kdy byla definovana jako organ parlamentu dohliZejici na to, jak soudci, vladni
a ostatni tfednici zachovévaji zdkony a jiné pravni piedpisy. Ustavni zakotveni doplnil
nasledné zédkon o instrukcich pro ombudsmana, ktery ptesnéji specifikoval jeho
opravnéni a vykon pusobnosti (7, 25).

Nejvétsiho rozvoje dosdhla instituce ombudsmana ve 20.stoleti. Zejména po
druhé svétové valce vznikala v riznych podobach, zavislych na historickém a politicko-
spoleCenském vyvoji konkrétni zemé. Institut ombudsmana postupné pronikl do
pravnich systémil zemi témét celého svéta bez ohledu na spolecenské ziizeni. Maji ho
monarchie (Svédsko, Dénsko, Norsko, Holandsko), republiky (Francie, Finsko,
Rakousko), staty anglo- amerického pravniho systému (Velka Britanie, USA, Kanada),
africké staty (Ghana, Nigérie), staty Asie (Filipiny, Izrael, Pékistan), Australie.
Ombudsmany najdeme i v byvalych zemich socialistického bloku (Mad’arsko, Litva,
Lotyssko, Rusko, Rumunsko, Slovinsko, Slovensko, Ceska republika), celkem asi sto

zemi (4,18).



Pravni uprava postaveni ombudsmana jako formy statni zaruky dodrzovani prav
a svobod obéanti je v mnohych zemich zakotvena v iistavé (Svédsko, Portugalsko,
gpanélsko, Rumunsko, Chorvatsko, Polsko, Mad’arsko, Slovensko), v nékterych zemich
je postaveni ombudsmana zakotveno pouze v zdkoné, jako je tomu v piipadé Ceské
republiky. Nézev instituce je vriznych zemich rizny. Nejzndméjsi oznaceni
,.Ombudsman® se pouziva ve Svédsku, Kanad&, Holandsku, ve Spanélsku piisobi
»Defensor del pueblo® ve Francii ,,Médiateur”, v Rakousku ,,Volksanwaltschaft”,
v Polsku ,,Rzecnik praw obyvatelskych*, v Rumunsku ,,Avocatul Popolurui*, v Ceské
republice a Slovenské republice ,,Verejny ochrdance prav, ve Velké Britanii,
v kolonialnich statech Afriky a Izraeli pouZzivaji oznaceni ,,Commissioner* (7, 25).

Zakladni modely ombudsmanii jsou odvozeny od zpusobu jejich vzniku.
Rozeznavame tzv. parlamentniho ombudsmana, ktery je volen zdkonodarnym sborem,
a tomuto sboru je také odpoveédny (vétSina zemi). Méné rozsifenym modelem je tzv.
ombudsman moci vykonné, tedy vladou zvoleny a vladé odpovédny, nebo ombudsman
smiseného typu. Dal$i rozdéleni Ize provést na ombudsmany vseobecné (generalni),
ktefi se zaméiuji obecné¢ na vSechny cCinnosti vefejné spravy, a na ombudsmany
specidlni, vénujici se pouze urCité oblasti vykonu veiejné spravy (napi. vézeiistvi,
vojenstvi, zdravotnictvi, pojiStovnictvi, bankovnictvi, Skolstvi, ochrana déti, ochrana
dat, atd.). Ombudsmani mohou byt centralizovani, ¢i pulsobit lokalné ( Italie,
Svycarsko). Cesky vefejny ochrance prav nalezi do vétsinové skupiny vieobecnych
parlamentnich ombudsmant pusobicich centralné, ktefi v souCasné dobé s urcitymi
modifikacemi plisobi témét ve vSech zemich Evropské unie (7, 21, 25).

Rozsah plsobnosti ombudsmana a vymezeni jeho zdkonnych pravomoci je
v riznych zemich odlisny. Obecné jde vSak vzdy o osobu, ktera je statem povérend
k feSeni stiznosti jednotlivcll na jednani verejné spravy, ale také z vlastni iniciativy ma
upozoriovat na nesrovnalosti ¢i protipravnosti. Hlavni vyznam ombudsmana
spatfujeme v tom, Ze zlepSuje vztah mezi obfanem a statni moci. V tomto vztahu vSak
nepusobi jako oponent statnich instituci, ale m¢l by byt prostfednikem, aby poméhal

napravovat vzniklé chyby. K Gispé$nému fungovani ombudsmana je vSak nezbytné, aby



si statni sprava byla védoma své omylnosti a brala vpotaz jeho doporuceni

a ptipominky (2, 7, 25).

1. 2 Ombudsman v Evropské unii

Evropsky vefejny ochrance prav proSetfuje stiznosti tykajici se nespravného
ufedniho postupu instituci a orgadni Evropské unie, tzn. jejich Spatnou nebo
nedostateCnou vetejnou spravou. Dochéazi kni, pokud orgdn nejedna v souladu
s pravem, nerespektuje zasady dobré spravy nebo pokud porusuje lidska prava. Pravni
podstatu pro jmenovani a ¢innost Evropského ombudsmana stanovi ¢lanek 195 SES
(Smlouvy o Evropském spolecenstvi). Evropského vefejného ochrance voli Evropsky
parlament, kterému také ombudsman piedklada své vyrocni zpravy. Prvni Evropsky
ombudsman byl zvolen v roce 1995. Byl jim az do roku 2003 p. Jacob Soderman.
V roce 2003 byl zvolen ombudsmanem v EU p. Nikiforos Diamandouros, jehoZ funk¢ni

obdobi trva dosud (11, 22).

1. 2. 1 Pusobnost Evropského ombudsmana

Pro ilustraci uvadim nékteré ptiklady, kterymi se Evropsky ombudsman zabyva.
Neposkytnuti informace, zbytecné prutahy ve spravnim fizeni, pracovni vztahy mezi
evropskymi institucemi a jejich zaméstnanci, piijimani pracovnikii, vybérova fizeni,
smluvni vztahy mezi evropskymi institucemi a soukromymi podniky, administrativni
nesrovnalosti, diskriminace, zneuziti pravomoci. Institucemi a organy Evropské unie, na
které si lze st€Zovat jsou Evropskd Komise, Rada Evropské unie, Evropsky parlament,
Evropsky ucetni dviir, Hospodaisky a socialni vybor, Vybor regionti, Evropska centralni
banka, Evropska investicni banka (celkovy piehled je k dispozici na seznamu instituci
EU). Soudni dvir a Soud prvni instance jsou z ptisobnosti Evropského ombudsmana
vynaty. Evropsky ombudsman se nezabyva stiznostmi na narodni, regiondlni nebo
mistni spravu (napf. ministerstva, statni Ufady, organy tizemni samospravy) ¢lenskych

stati Unie a to ani v piipadé stiznosti tykajicich se EU. Evropsky ombudsman neni



odvolacim organem proti rozhodnuti soudi nebo zavérim Setfeni narodnich vefejnych

ochranct prav (6, 11, 18, 25).

1. 2. 2 Podani podnétu k Evropskému ombudsmanovi

Stiznost k evropskému ombudsmanovi mize podat obcan clenského statu Unie
nebo obcan s trvalym bydlistém v Clenském staté, firmy, sdruzeni nebo jiné subjekty se
statutarnim sidlem v Unii. Stiznost musi byt podana pied uplynutim dvou let ode dne
zjisténi skutecnosti . Jesté pred podanim stiznosti ombudsmanovi je nutné obratit se na
dotcenou instituci (napf. dopis). StiZznost by méla obsahovat nasledujici informace. Kdo
jste, na kterou instituci nebo organ EU si stézujete, proti jakému rozhodnuti nebo v jaké
zalezitosti si sté¢zujete, kdy jste se o ném dozvéde¢l, jakého vysledku chcete svou
stiznosti dosahnout a jaké jsou Vase pozadavky. Stiznost se mize podat ve kterémkoli
z oficialnich jazykd Evropské Unie, mezi které patii také CeStina. StiZnost muize byt
podéna ve formé vlastniho dopisu nebo standardniho formuléie. Stiznosti k evropskému
ombudsmanovi jsou obvykle projedndvany vefejné, coz znamenda, ze komukoli
z vefejnosti je umoznén pristup ke stiznosti, jejim piiloham, stanoviskim dotené
instituce 1 vysledkim Setfeni ombudsmana. Jsou k dispozici na webovych strankach
evropského vetejného ochrance prav, jméno stézovatele je vSak vyjmuto. StéZovatel ma
vSak pravo ze zakona pozadat o to, aby jeho stiznost byla projednavana divérné,
v tomto piipad¢ neni vetfejny pfistup ani ke stiznosti, ani k ostatnim vySe uvedenym
dokumentiim. Rozhodnuti  evropského vefejného ochrance prav o divérnych
stiznostech jsou uvefejiovana na jeho webovych strankach, po vynéti vSech informaci,
které by mohly vést k identifikaci stéZovatele. Tyto informace jsou rovnéz vynaty, je-li
rozhodnuti uveiejnéno v tisténé verzi nebo elektronickém formatu (11, 20, 22).

Evropsky ombudsman stiznost pfezkouma. O pribéhu a vysledcich je stézovatel
informovan. Ombudsman muZe informovat dotcenou instituci o podané stiznosti s tim,
aby problém vyfesila nebo se snazi najit smirné feseni, které odstrani pochybeni. Pokud
pokus o smirné feSeni selze mize Evropsky ombudsman navrhnout opatieni k naprave.

DotCena instituce musi zaslat ombudsmanovi své vyjadieni do tfi mésicti. Pokud



instituce navrhovana opatieni nepfijme, mize ombudsman podat zpravu Evropskému
parlamentu. V ptipad€, Ze se ombudsman nemuze stiznosti zabyvat, doporuc¢i jinou
instituci, kam se obréatit. Ke kazdé stiznosti, kterou se ombudsman zabyva, vyda své
rozhodnuti. Rozhodnuti jsou vzdy uvefejiiovana ve vyro¢ni zpravé ombudsmana a na

jeho webovych strankach (6, 11, 22, 25).

1. 2. 3 Ombudsmani v zemich Evropské Unie

Témér ve vSech zemich Evropské unie plsobi nérodni ombudsmani. Pro
zajimavost jsem se rozhodla interpretovat nékteré z nich.

Ombudsman v Rakousku.

Termin ,,ombudsman® se v Rakousku nepouziva. Je zde zfizen federdlnim zédkonem
¢.121/1977 ufad Zastupce lidu (Volksanwaltschaft). Ukolem ufadu je pieSetfovat
stiznosti na Ginnost organil vefejné spravy Spolku (federace). Utad sidli ve Vidni
asklada se ze tii Clend volenych Narodni radou na funkéni obdobi Sesti let,
znovuzvoleni je mozné pouze jednou. Kazdy ze ¢lenti uradu zastava postupné po dobu
jednoho roku funkci pfedsedy. Osobu z funkce Zastupce lidu nelze odvolat.

StiZznost lze podat pisemné, Ustné, telegramem, faxem nebo prostiednictvim jiné
osoby. Pro Setfeni nejsou stanovena zadna formalni pravidla. VSechny federalni
i zemské organy jsou povinny poskytnout Zastupci lidu informace a pomoc, nemohou
uplatnovat namitku ochrany (statniho) tajemstvi. Zastupce lidu piedklada na podkladé
svého Setfeni piislusSnym organiim doporuceni. Dotéeny orgdn je povinen Zastupce lidu
sezndmit s opatfenimi, které piijal, poptipad¢ zdivodnit nevyhovéni, ve lhité osmi
tydnti. Podané stiznosti zahrnuje Zastupce lidu do vyroéni zpravy.

Pro zajisténi publicity prace uradu Zastupce lidu ma velky vyznam pravidelnd nedélni
televizni relace ,, Pfipad pro ombudsmana® (6, 22, 36).

Ombudsman v Néemecku.

Funkci ndrodniho ombudsmana zde plni Petiéni vybor (Der Petitionsausschuss).
Tomuto vyboru piislusi vyfizovani stiznosti a petic, které jsou adresovany nejvyssimu

zastupitelskému sboru. Cinnost a pravomoci vyboru upravuje zakon &. 85/1975,



o pravomocich peticniho vyboru Spolkového snému. Vedle tohoto vyboru zde piisobi
od roku 1956 také uzce specializovany ombudsman tzv. Zmocnénec pro kontrolu
brannych sil, ktery ma v Némecku pomérné silné postaveni a dillezité pravomoci. Je
volen Spolkovym snémem, jemuz je také zodpovédny. Zakon upravuje jeho Cinnost
a pravomoci (6, 22, 36).
Ombudsman v Nizozemi.
Institut existuje od roku 1982, do nizozemské ustavy byl zahrnut v roce 1999. Je typem
parlamentniho ombudsmana. Jeho hlavnim ukolem je prosetfovat akty spravnich
organt. Plsobnost se vztahuje na vSechny spravni ufady, s vyjimkou ufada vynatych
vladnim nafizenim. Samospravné organy mést a obci mohu byt na svoji Zadost
podiizeny plisobnosti ombudsmana. Na jeho cinnost, kterd se tyka feSeni stiznosti
sméfujicich proti jejich organtim, pak financné pfispivaji. Maji také moznost ustanovit
si svého ombudsmana, a to samostatné nebo spolecné sjinymi méstskymi
samospravami. Ombudsman mulZe zahajit fizeni v pfipad¢, Ze stéZovatel vycerpal
vSechny opravné prostfedky, které mu pravo nabizi. V pfipadé nevyCerpani vsech
opravnych prostfedkli, md ombudsman povinnost poucit osobu o spravném postupu
a také (na rozdil od ceského ombudsmana) povinnost piedat podnét organu, ktery je
k jeho projednani kompetentni. Ombudsman také nemliZe zah4jit proSetiovani stiznosti
v piipade, Ze lze sjednat napravu ve spravnim soudnictvi. Rozhodnuti ombudsmana
nejsou pravné zavazna. Pii svém Setfeni vyuzivd ombudsman tzv. bézny zptisob Setfeni
stiznosti, ktery zakonCi zavérecnou zpravou obsahujici rozhodnuti o spravnosti aktu
a ombudsmanovo doporuéeni. Castj§im zplisobem je tzv. metoda intervence (80%
feSeni stiznosti), kterd spocivé v intervenci u organu, kterého se stiznost tyk4 a zajima
se, jestli je Sance na vyfeSeni problému. V praxi to znamend, Ze organ stézovateli
odpovi, véc se vyjasni nebo pfislibi opatieni. Stézovatel tak dosédhne satisfakce a vlastni
Setfeni tak neni tfeba provadeét (9, 17).
Ombudsman v Italii.

Zde neni ziizena funkce narodniho ombudsmana. Misto toho existuje rozvinutd sit’
regionalnich ombudsmant, z nichZ jeden z regiondlnich (Lombardie) je koordinatorem

vSech ostatnich regionalnich ombudsmant (9, 22).
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Ombudsman ve Velké Britanii.
Piisobi zde celd fada ombudsmanti a dalSich instituci u kterych si mohou lidé stéZovat
na rizné instituce. Prvni parlamentni ombudsman byl ustaven v roce 1967. Na konci 70.
let existuji instituty ombudsmana v oblasti parlamentni, mistni spravy a zdravi v kazdé
ze zemi britskych ostrovii. V roce 1981 vznikl prvni ombudsman v soukromém sektoru
(kancelaf ombudsmana pro pojiStovnictvi). Vroce 1991 byla zaloZena servisni
organizace pro vSechny ombudsmany a instituce feSici stiznosti - Asociace britskych
a irskych ombudsmant (British and Irish Ombudsman Association). V soucasné dob¢ to
je 17 ombudsmanii ve Velké Britanii, 3 v Irsku a 25 instituci zabyvajicich se stiznostmi
vetejnosti. Mezi aktivity asociace patii servis a pomoc ¢leniim, informovani vetejnosti
o funkci a praci ombudsmanl, odpoviddni na dotazy, poradenstvi organizacim
planujicim ustavit své ombudsmany (9, 22).
Parlamentni ombudsman vySetfuje stiznosti vefejnosti na vladni ufady a instituce
vetejné spravy v Anglii, Skotsku a Walesu, a také stiznosti na odmitnuti pfistupu
k informacim institucemi spadajicimi pod Kodex poskytovani statnich informaci.
Stiznost musi vzdy ptedlozit poslanec parlamentu.
Ombudsman zdravotni péce Setii stiznosti vefejnosti na Narodni zdravotni péci.
StiZznosti se mohou tykat nemocnic, rodinné zdravotni péce, doplikovych sluzeb
(fyzioterapie, klinicka prace praktickych lékaii). Ombudsman také feSi stiznosti na
neposkytnuti informaci.
Oba vySe zminéni ombudsmani maji spolecny trad.
Ombudsmani mistni spravy proSetiuji stiznosti na Spatnou spravu mistnich ufada
a dalSich instituci. StiZnosti se ve vétSinou tykaji rozhodovani samospravy (bydleni,
planovani, vzdélavani, socialnich sluzeb, ochrany spotfebiteli a mistnich dani). Resi
stiznosti nejen na mistni spravu, ale také tieba na zdravotni péci, ve Skotsku také na
parlament. Existuje pét téchto ombudsmant (Anglie tii, Wales a Skotsko jeden).
Pfi podavéni stiznosti musi stézovatel nejdiive kontaktovat méstskou radu, aby se
stiznosti zabyvala sama. Pokud existuje n¢jaky standardni postup pro podani stiznosti,
mél by ho obCan pouzit nejdiive. Pokud neni spokojeny s vysledkem jednani, miize

zaslat stiznost ombudsmanovi mistni spravy nebo pozadat ¢lena méstské rady, aby tak
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ucinil v jeho z4jmu. StéZovatel mlze také ustanovit svého zastupce (pfitel, piibuzny,
advokat), ktery poda stiznost misto n&j. Zadost musi byt podana pisemné& (dopis nebo
standardizovany formulaf) a mé¢la by byt poddna do 12 mésici poté, co se podavatel
dovédél o pricin¢ stiznosti. Po obdrzeni stiznosti ombudsmanem, je stéZovatel
vyrozumeén do péti pracovnich dnli o pfijeti a vysvétleni dalSiho postupu. Ombudsman
po obdrzeni stiznosti nejdiive posoudi, zda je v ramci jeho kompetence. Pokud neni,
odesle stiznost pfisluSnym Ufadim a pozada je, aby stiznost proSetfili a podavatele
informovali. Pokud je stiznost v jeho pravomoci, musi ziskat informace potfebné pro
své rozhodnuti. Setfeni miize mit riizny rozsah. Po vyjadieni ufadi zasle ombudsman
kopii odpovédi stézovateli a pozdda ho o komentédt. Ve vétSin€ piipadii jsou obvykle
ombudsmani schopni rozhodnout, aniz by bylo potieba rozsdhlejsiho prosetfovani
zalezitosti. V téchto piipadech obdrzi podavatel dopis s predbéznym rozhodnutim
a zadosti o jeho vyjadieni pfedtim, neZ ombudsman ucini kone¢né rozhodnuti (9, 22).

Ombudsman ve Slovenskeé republice
Vytvofeni instituce ombudsmana bylo jednou z podminek, které Slovenska republika
potiebovala splnit pro sviij vstup do Evropské Unie. Institut byl zafazen do ustavy
v roce 2001 a na tomto zéklad¢ byl pfijat zakon ¢. 564/2001 Zz. o Veiejném ochranci
prav, ktery upravuje plsobeni a ¢innost ombudsmana. Do dne$ni doby prosel zédkon
mnoha novelami. Pisobeni a ¢innost ombudsmana je podobna jako v Ceské republice
(37).

Ombudsman ve Francii
Funkci narodniho ombudsmana zde ptedstavuje tzv. ,,Médiateur de la République®.
Plsobi vlastné jako prostiednik, ktery se snaZzi sblizit dvé strany a pomoci jim najit
feSeni sporu, ktery mezi sebou maji. Francouzsky ombudsman ma pftislusnost ve
vztazich mezi Gfady a jejich slozkami. Pied ptredlozenim zélezitosti ombudsmanovi je
nutno nejdiive se obratit na dot¢ené urady, pozadat o vysvétleni nebo podat protest proti
rozhodnuti, aby bylo mozno potvrdit pietrvani rozporu. Rizeni neni p¥imé: zaleZitost
musi byt feSena prostiednictvim ¢lena parlamentu. Zastupci ombudsmana vSak mohou
také urovnat mnozstvi problémi ptimo a rychle. Co se ty¢e zalezitosti v souvislosti se

zdravotnictvim, zakon ¢. 2002-303/2002, ktery se tyka prav pacientdl a kvality
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zdravotnického systému, ustanovil regionalni konciliaéni komise pro zdravotni nehody.
V pravnim kontextu se konciliace definuje jako dohoda uzaviend mezi stranami ptipadu
pod zastitou soudce, aby fizeni mohlo byt ukonceno vzajemnou dohodou a ne feSenim

ulozenym soudnim organem (24).

1. 3 Ombudsman v Ceské republice

Institut byl zfizen zdkonem ¢&. 349/1999Sb., o Vefejném ochranci prav.
V soucasné dobé¢ je tento zakon funk¢ni s novelami ve znéni zakona ¢. 265/2001 Sb.,
zakona ¢. 309/2002 Sb., zakona ¢. 320/2002 Sb., zakona ¢. 626/2004 Sb. a zakona
¢.381/2005 Sb.

Navrh zakona schvélila Poslanecka snémovna Parlamentu Ceské republiky dne
4.11. a Senat dne 8.11.1999. Zakon, kterym se zavedl do ¢eského pravniho fadu zcela
novy a atypicky institut, byl pfijat v podobé velmi odlisné od ptivodnich navrha, které
nebyly pfijaty vroce 1993. Bohatych zahrani¢nich zkuSenosti z ¢innosti tradi¢nich
instituci ombudsmanského typu bylo mozno pfi pfipravé zédkona vyuzit jen rdmcove,
nebot’ Ceskd varianta v podobé vetfejného ochrance prav vznikala v relativné odlisSném
pravnim a spolecenském prostredi. V zakoné jsou zachovany zasadni ombudsmanské
principy, v nékterych otazkach vSak nalezl vlastni cestu (2, 9).

Jednim z vyznamnych argumenti pro piijeti zakona, ktery vznikal uprostfed
polemik a opakovanych pochybnosti o jeho smyslu, bylo mj. stanovisko Vyboru
ministrGi  ¢lenskych statl Rady Evropy, ktery v Doporuceni R/85/13 o instituci
ombudsmana, a pfimétene také v Doporuceni R/97/14 o ustaveni celostatnich instituci
pro lidska prava, vyzyva, aby clenské staty zvazily zifizeni ombudsmana nebo instituci
podobného typu zejména tam, kde doslo k prudkym spoleCenskym a politickym
zménam, transformaci ekonomiky nebo nasilnym udalostem véle¢ného typu, a tim
k ohroZzeni lidskych, hospodatskych, socialnich a kulturnich prav (2, 40).

Instituce ombudsmanského typu podle zahrani¢nich zkuSenosti také odstranuji c¢i
zmiriiuji nespokojenost obcanil se stavem spravy véci vefejnych pramenici z negativni

zkuSenosti v ptipadech, kdy ufednik vykondva vii¢i obanlim mocenské pravomoci
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statu. Obcan totiz zpravidla citlivé vnimé situace, v nichz se, at' opravnéné nebo
domnéle, citi opomijen, piehlizen ¢i ponizen, nebot’ Casto nevi, kde a jakym zplisobem
se mize domdhat uspokojeni svych prav ¢i zdjma. Na rozdil od specializovaného
odbornika totiz nema dostatek informaci a odbornych znalosti. Pisobenim ombudsmana
jako wvnéjSiho, nezavislého, bezplatného, relativné operativniho a co nejméné
formalniho institutu, jehoz hlavni funkei je zajisténi ochrany prav a opravnénych z4jmut
pravé v oblastech, kde se obcan ¢i jiny subjekt stfetava s ufady statni spravy, miize byt
jejich nevyhodné postaveni vyznamnou mérou vykompenzovano. Veiejny ochrance
prav je navic schopen mnohdy uspésné pusobit mezi zacastnénymi stranami v klasické
pozici prostfednika. Ze zahrani¢nich zkuSenosti také vyplyva, ze sama existence
ombudsmana pusobi i preventivné, nebot’ Gfady i ufednici vykondavajici statni spravu si
museji byt pii jejim vykonu védomi, ze kdyz ucastnik nebude s jejich jednanim,
postupem nebo rozhodnutim spokojen, mohou se dostat do situace, kdy budou nuceni

svoje jedndni ¢i postupy zdiivodiiovat a obh4jit (2, 9).

1. 3. 1 Piisobnost ombudsmana v Ceské republice

Vefejny ochrance prav v Ceské republice ptisobi podle zdkona ¢&. 349/1999 Sb.
k ochrané osob pted jednanim utadu a instituci, vykonévajicich statni spravu, pokud je
toto v rozporu s pravem, nebo sice pravu neodporuje, ale je jinak vadné ¢i nespravné,
tzn., Ze neodpovida principim demokratického pravniho statu a dobré spravy, jakoz
ipred jejich ne€innosti, a tim pfispivd k ochrané zakladnich prav a svobod. Podle
zakona je ochrdnce opravnén zabyvat se podnéty namifenymi proti ministerstviim
ajinym spravnim ufadim s pisobnosti pro celé Uzemi statu a spravnim Ufadim jim
podléhajicim, Ceské narodni bance, pokud ptisobi jako spravni ufad, Radé pro
rozhlasové a televizni vysilani, organtim uzemnich samospravnych celki pfi vykonu
statni spravy, Policii Ceské republiky, Armadé Ceské republiky, Hradni strazi,
Vézenské sluzbd Ceské republiky, zafizenim, v nichZ se vykonava vazba, trest odnéti
svobody, ochrannd nebo ustavni vychova, ochranné léCeni, také i proti vefejnym

zdravotnim pojistovnam(l, 9, 20).
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Od roku 2006 ma vefejny chrance novou povinnost, vyplyvajici z mezinarodné
pravnich zavazkii CR. Provadi systematické navitévy mist, kde se nachazeji nebo
mohou nachazet osoby omezené na svobodé vefejnou moci nebo v disledku zavislosti
na poskytované péci, scilem posilit ochranu téchto osob pfed mucenim, krutym,
nelidskym, ponizujicim zachazenim nebo trestinim a jinym Spatnym zachazenim.
Piisobnost ochrance se podle odstavce 3 vztahuje na zafizeni, v nichZz se vykonava
vazba, trest odnéti svobody, ochranna nebo ustavni vychova ¢i ochranné 1éceni. Déle se
pusobnost ochrance vztahuje na mista, kde se nachazeji nebo mohou nachéazet osoby
omezené¢ na svobod¢ vefejnou moci, zejména policejni cely, zafizeni pro zajiSténi
cizincl a azylova zafizeni. Dal§im pilisobistém ochrance jsou mista, kde se nachazeji
nebo mohou nachéazet osoby omezené na svobodé v dusledku zavislosti na poskytované
péci, zejména Ustavy socialni péfe a jind zafizeni poskytujici obdobnou péci,
zdravotnicka zatizeni a zatizeni socialné — pravni ochrany déti. Ochrance po navstéve
téchto zafizeni vypracuje zpravu o svych zjiSténich. Soucasti této zpravy mohou byt
doporuceni nebo ndvrhy opatfeni k napravé, ke kterym se dotcena zatizeni vyjadii.
Pusobnost ochrance se nevztahuje na Parlament, prezidenta republiky a vladu, Nejvyssi
kontrolni ufad, zpravodajské sluzby Ceské republiky, organy ¢inné v trestnim fizeni,

statni zastupitelstvi a soudy (1, 9, 31).

1. 3. 2 Pravomoci ombudsmana v Ceské republice

Pravomoci vefejného ochrance prav vyplyvaji ze zdkona ¢. 349/1999 Sb.
o Vefejném ochranci prav.

Vetejny ochrance prav nema k dispozici zddné piimé donucovaci prostiedky.
Népravu pozaduje po statnim organu, ktery se pochybeni dopustil, neucini li tak, po
orgdnu nadfizeném, piip. predlozi véc vladeé. Jeho ukolem neni ménit ¢i nahrazovat
rozhodnuti dotéeného organu statni spravy, ale pozadovat, aby k napravé byly vyuzity
vlastni kontrolni, napravné a sankcéni zédkonné pravomoci. Krajnim prostredkem je
moznost navrhu zahajeni soudniho jednani. Velmi u€innym sankénim opravnénim

vefejného ochrance prav je sankce v podob¢ informovani vetejnosti o pochybeni
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konkrétniho Gfadu. Vyznamnym opatifenim vetfejného ochrance prav je, ze neni vazan
pouze navrhy stéZovateli a mlze rozhodnout o zahajeni Setfeni z vlastni iniciativy.
Vsechny statni organy a osoby vykonavajici vetfejnou spravu jsou v mezich své
pusobnosti povinny poskytovat vefejnému ochranci prav pii Setfeni pomoc, kterou si
vyzada. Vetejny ochrance prav je opravnén s védomim vedoucich tradl, a to i bez
ptedchoziho upozornéni, vstupovat do vSech prostor ufadu a provadét Setfeni podle § 15
cit. zdkona. Zakonné vymezeni plisobnosti omezuje ochranci pravo vstupovat do
soukromopravnich vztahl ¢i sporii (v€etné sporli mezi zaméstnanci a zaméstnavateli,
ikdyz jejich zaméstnavatelem je statni fad). Nemuze také zasahovat do ¢innosti soudd,
neni odvolacim mistem proti jejich rozhodnuti (1, 2, 9).

V jednotlivych ptipadech stézovateli je o konkrétnich citlivych skute¢nostech,
které se pii své Cinnosti dozvi, vefejny ochrance prav vazan mlcenlivosti podle
ustanoveni § 7 odst. 2 zakona o Vefejném ochranci prav. Povinnosti ml¢enlivosti mize
ochrance z vaznych divoda zprostit predseda Poslanecké snémovny. O své cinnosti
a poznatcich je vefejny ochrance prav podle ustanoveni § 23 cit. zdkona povinen
informovat vefejnost. Ve smyslu vySe citovaného paragrafu o své cinnosti také
pravidelnd &tvrtletné informuje Poslaneckou snémovnu parlamentu Ceské republiky,
které také predkladd kazdorocné do 31. bfezna souhrnnou zprdvu o své Cinnosti za
uplynuly rok. Tuto zpravu predklada také Senétu, prezidentu republiky, vladeé, dalSim
centralnim ufadim a vhodnym zplsobem ji zveiejiiuje. Vedle podrobnych informaci
o ¢innosti vetfejného ochrance prav tyto zpravy obsahuji upozornéni na problémy, které
povazuje za ptic¢inu nespokojenosti st¢Zzovatelll ( stav legislativy, problémy ve spravé
véci vefejnych) a v konecné fazi pak za pficinu ztizeni pfistupu obcant k uspokojeni
prav a opravnénych zajmu, resp. v nemoznosti se prav domoci. Naslouchajicimu

zakonodarci tak signalizuje nedostatky, které je tieba fesit (1, 2, 10, 31).

1. 3. 3 Pravni ustanoveni institutu ombudsmana v Ceské republice

Koncepce pravni upravy ¢eské podoby veiejného ochrance prav je zaloZena na

principu vyluéné pravomoci a odpovédnosti za nezavisly a nestranny vykon funkce.
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Zékon upravuje pravni postaveni a pravomoci vetfejného ochrance prav jako vetejného
Cinitele. Je volen Poslaneckou snémovnou z kandidatd, znichZ po dvou navrhuje
prezident republiky a Sendt, shodné navrhy jsou piipustné. Funkéni obdobi vetejného
ochrance prav je Sestilet¢é a mize byt zvolen pouze na dvé po sob& jdouci funkéni
obdobi. Vefejnym ochrancem prav miize byt zvolen kazdy, kdo je volitelny do Senatu
(obéanstvi Ceské republiky, pravo volit a dosazeni véku 40 let). Funkce vefejného
ochrance prav je neslucitelnd s funkci prezidenta republiky, poslance, sendtora a soudce,
taktéz s jakoukoliv ¢innosti ve vefejné sprave. Nesmi byt ¢lenem zadné politické strany
nebo hnuti ani nesmi vykonavat jinou vydélecnou ¢innost, s vyjimkou spravy vlastniho
majetku a Cinnosti védecké, pedagogické, publicistické, literdrni nebo umélecké
v souvislosti s § 3 zdkona ¢. 349/1999 Sb. Po dobu vykonu funkce se, pokud podléha
branné povinnosti, nepovolava k vojenské ¢inné sluzbé nebo se mu vojenska sluzba
prerusi.

Vykonu funkce se ujima sloZzenim slibu, podle § 4 odst. 1 — 3 cit. zdkona, do
rukou piedsedy Poslanecké snémovny, které také za vykon funkce odpovida. K pozbyti
funkce vetejného chrance prav dochazi pii naplnéni skutkové podstaty cit.zakona podle
§60dst. 1 —7.

Vetfejného ochrance prav nelze trestné stihat bez souhlasu Poslanecké
snémovny. Statni orgdny, vcetné organli ¢innych v trestnim fizeni jsou opravnény
nahlizet do spist vefejného ochrance prav nebo mu tyto spisy odejmout jen na zaklade
zakona a jen s jeho souhlasem, odmitne-li souhlas, se souhlasem ptedsedy Poslanecké

snémovny (1, 2, 9).

1. 3. 4 Cinnost ombudsmana v Ceské republice

Vetejny ochrance prav jednéd na zéklad¢ podnétu fyzické nebo pravnické osoby
jemu adresovaného, na zakladé podnétu adresovaného poslanci nebo senatorovi, ktery
jej ochranci postoupil nebo na zékladé podnétu adresovaného nékteré z komor
Parlamentu, kterd jej ochranci postoupila. Vefejny ochrance prav muze také zahajit

Setfeni z vlastni iniciativy.

17



Kazdy ma pravo obratit se na vefejného ochrance prav ve véci, kterd patii do
jeho ptsobnosti podle § 1 odst. 1 a 2. Podnét nesmi byt podroben ufedni kontrole
anepodléhd poplatku. Podnéty Ize podavat pisemné, dopisem nebo na
standardizovaném formulafi, odeslaném jako bézna postovni zasilka, e-mailem, pomoci
elektronické podatelny, na elektronickych nosicich (disketa, CD, formaty html, txt, rtf,
doc, pdf). Osobn& lze podnéty dorucit v pracovni dny do podatelny Kancelate
vetejného ochrance prav nebo je osobné podat do protokolu, ktery se stézovatelem
sepiSe pravnik Kancelafe vetejného ochrance prav.

Zakon vyzaduje, aby podnét podal ten, kdo se dozaduje ochrany svych prav,
nelze podavat podnét ve prospéch jinych svépravnych osob. V piipadé podani podnétu
v zastoupeni jiné osoby, je tfeba tuto skute¢nost dolozit pisemnou plnou moci
zastoupené¢ho ¢i jinym dokladem s uvedenim rozsahu opravnéni. Z podnétu musi byt
jasné kdo jej Cini, kterého uradu se tyka, v ¢em je spatfovana nespravnost jeho postupu,
vyli¢eni podstatnych okolnosti, v€etné sdéleni, zda véc a sjakym vysledkem, byla
pfedlozena také jinému orgdnu. Podnét musi obsahovat doklad o tom, Ze dot¢eny ufad
byl netispésné vyzvan k naprave, pokud se podnét tyka rozhodnuti, je tfeba ptilozit jeho
kopii. Znamena to, ze na veiejného ochrance prav se nelze obracet hned, kdyz se urad
podle nazoru stézovatele dopustil pochybeni. Ob¢an se nejprve musi pokusit domoci
svych prav pfimo u piisluSného uradu sam, a teprve v piipadé netspéchu mize pozadat
0 pomoc vetejného ochrance prav.

Obsahové ¢i formalni vady podnétu maji vliv na jeho vyfizeni a vefejny
ochrance prav vyzve sté¢Zovatele k jejich odstranéni a stanovi mu k tomu lhttu. S dotazy
na aktualni stav vyfizovani konkrétniho podnétu je mozné se obratit na telefonickou
informacni linku.

Veftejny ochrance prav mize podnét odlozit, jestlize véc, které se podnét tyka
nespada do jeho plisobnosti anebo se netykd osoby, kterd podnét podala. Dale mize
podnét odlozit jestlize nema uvedené piedepsané naleZitosti a stézovatel je ve stanovené
1haté nedoplni, je zjevné neopodstatnény, od pravni moci rozhodnuti nebo od opatieni
¢i udalosti, kterych se podnét tyka uplynula v den doruceni podnétu doba delsi jednoho

roku, véc, které se podnét tyka, je projednavana soudem nebo jiz byla soudem
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rozhodnuta, nebo jde o podnét ve véci, kterd jiz byla vefejnym ochrancem prav
presSetiena a opakovany podnét nepiina$i nové skuteCnosti. O odloZeni podnétu
a diivodech odlozeni vyrozumi pisemné vefejny ochrdnce prav stézovatele. Pokud
vetejny ochrance podnét neodlozi, zahdji ve véci Setfeni, o cemz stézovatele vyrozumi.
Vetejny ochrance prav ma vzhledem k nasemu clenstvi v EU povinnost v kazdém
Setfeni zkoumat, zda nedoslo nejen k poruseni prava narodniho, ¢eského, ale zaroven,
zda bylo respektovano i1 pravo evropské. Zjisti-li vefejny ochrdnce prav pii Setfeni
poruseni pravnich predpisti nebo jind pochybeni, je povinen nejprve vyzvat dotéeny
ufad, aby se v urcené lhité 30 dnt k jeho zjisténim vyjadiil. Pokud ufad sdéli, ze
provedl nebo provadi opatfeni k napravé a vefejny ochrance uznd tato opatfeni
jako dostatecnda, vyrozumi o tom stéZovatele i Ufad. Jestlize se tak nestane, nebo
pfijatd opatfeni povazuje za nedostatecnd, sdéli pisemné své stanovisko ufadu
1 stézovateli, soucasti tohoto stanoviska je navrh opatieni k napraveé. Verejny ochrance
muize navrhnout opatieni k népravé podle § 15 cit. zdkona. Utad je povinen do 30 dnii
od doruceni zavéreCného stanoviska sdélit vetfejnému ochranci prav, jakd opatfeni
k napravé provedl. Pokud tuto povinnost ufad nesplni nebo jsou-li opatieni k naprave
nedostatecna, vyrozumi vetejny ochrance prav nadiizeny urad, neni-li takovy, vyrozumi
vladu. Vetejny ochrance prav je povinen o vysledku svych Setfeni vzdy informovat
stéZovatele. Proti zplsobu vyfizeni a rozhodnuti o podnétu vefejnym ochrdncem prav

neni piipustny opravny prostiedek (1, 9, 13, 22).

1. 3. 5 Prvni cesky ombudsman

V souvislosti s touto instituci je jist€ kazdému dostate¢né¢ zndmo jméno Otakar
Motejl. JUDr. Otakar Motejl zastava tento post jiz druhé funkcni obdobi. Prvni funkéni
obdobi se datuje od 18. prosince 2000, druhé funkéni obdobi od 19. prosince 2006.

Narodil se 10. zati 1932 v Praze, je vdovec, vzdy bez politické ptislusnosti. Po
ukonceni studia prav na Univerzit¢ Karlové v Praze, vykonaval advokatni praxi
v Banské Bystrici, pozd¢ji byl advokatem v Kladn¢é a v Praze. V letech 1966 — 1968

pracoval jako védecky pracovnik Pravnického ustavu ministerstva spravedlnosti. Od
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zaii 1968 byl zvolen soudcem nejvysSiho soudu v Praze. V dubnu 1970 tuto funkci
ukoncil a do ledna 1990 vykondval advokétni praxi. Mimo jiné obhajoval v politickych
trestnich procesech fadu disidenti, stoupence neoficialni kultury a aktivisty nezavislych
hnuti.

V prosinci 1989 byl zvolen ¢lenem komise Federalniho shromazdéni pro dohled
nad vySetfovanim udalosti 17. listopadu. Od ledna 1990 do prosince 1992 byl piedsedou
Nejvyssiho soudu CSFR, od tmora 1993 do srpna 1998 piredsedou Nejvyssiho soudu
Ceské republiky. Od srpna 1998 do fijna 2000 byl ministrem spravedlnosti vlady Ceské
republiky. Od roku 1992 je ptedsedou Jednoty ¢eskych pravnikl. V roce 1991 mu byla
udélena Federalni asociaci americkych pravnik stfibrnd medaile Ameri¢an Bar
Association za obranu lidskych prav, v roce 1995 mu byla Jednotou ceskych pravnikl
udélena stiibrnd medaile Antonina Randy. V roce 2000 byl prezidentem Francouzské
republiky jmenovan komandérem radu Cestné legie. V roce 2006 mu byl Ceskou
advokatni komorou udélen titul Pravnik roku v kategorii Ob¢anska a lidska prava (32,
41).

Zastupce verejného ochrance prav je volen stejnym postupem a pii splnéni
stejnych podminek. Také funkéni obdobi je totozné. Zastupce je vybaven plnymi
kompetencemi vefejného ochrance prav v dobé jeho nepfitomnosti, dalSimi pak
v rozsahu, vnémz jsou mu svéfeny vefejnym ochrancem prav. Prvni zéstupkyni
vefejného ochrance prav byla Mgr. Anna Sabatova, ktera vykonavala tuto funkci od 31.
ledna 2001 do 14. tnora 2007. Druhou zastupkyni je RNDr. Jitka Seidlova, kterd
vykonavé funkci od 14. tinora 2007 (1, 2, 43).

Kancelar, ktera ¢innosti vefejného ochrance prav napomaha, vznika z jeho vile,
nebot’ zékon obsahuje pouze rdmcové vymezeni naplné Cinnosti kanceléaie a plni tkoly
spojené s odbornym, organiza¢nim a technickym zabezpeCenim Ccinnosti vefejného
ochrance prav. Kontakty smédii a predstaviteli riznych instituci a organizaci
souvisejici s Cinnostmi a aktivitami vetfejného ochrance prav zajist'uje tiskovd mluvci
Kancelafe vefejného ochrance prav. Sidlem kancelédie je Brno. Na zakladé § 25 odst. 1
zakona ¢. 349/1999 Sb., o Vetejném ochranci prav, vydava vetfejny ochrance prav statut

Kancelafe vetfejného ochrance prav, ktery nabyl a¢innosti dnem 1. 2. 2001. (1, 2, 9, 39).
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1.4 Zdravotnicky ombudsman

Zdravotnicky ombudsman je institut naprosto bézny v zahrani¢i. Asi
nejpropracovanéjsi systém zdravotnickych ombudsmant je v Anglii, ve Spojenych
statech a v Kanadé¢. Ale zdravotnického ombudsmana najdeme i v takovych zemich, kde
by nas to mohlo ptekvapit, napt. v Turecku. Zdravotnického ombudsmana maji zejména
détské nemocnice, nemocnice peCujici o psychiatrické pacienty a zafizeni, kde jsou
hospitalizovani seniofi v ramci dlouhodobé péce. Tedy nejohrozenéjsi skupiny
obyvatelstva (44).

V Ceské republice neukladd zdravotnickym zafizenim, zadny piedpis nebo
zakon zfizovani instituce zdravotnického ombudsmana.

Doposud se obcané v ptipadech kdy se citi byt poskozeni zdravotnickym
zafizenim, a nemohou se domoci napravy u tohoto zafizeni, obraceji se svymi
stiznostmi pfimo na osobu republikového ombudsmana JUDr. Otakara Motejla. K jeho
¢innosti v téchto pfipadech napomahd také novela zakona o vefejném ochranci prav,
kterou piinesl zadkon ¢. 381/2005 Sb. Jednd ze zde o novou pravomoc vetejného
ochrance prav, kterou je provadéni systematickych navstév mist, kde se nachazeji nebo
mohou nachazet osoby omezené na svobod¢ vetejnou moci, nebo v disledku zavislosti
na poskytované péci, scilem posilit ochranu téchto osob pfed mucenim, krutym,
nelidskym, ponizujicim zachazenim nebo trestinim a jinym Spatnym zachazenim.
Zakon vyslovné mezi misty, kterd ma ombudsman navstévovat a kontrolovat uvadi
zdravotnicka zatizeni. Rovnéz v samotném zdkonu o péci o zdravi lidu (§ 67b odst. 10)
doslo ke zméné ve smyslu rozsifeni vyctu osob opravnénych nahlizet do zdravotnické
dokumentace o vefejného ochrance prav (1, 27).

Ombudsman je opravnén s védomim feditele zdravotnického zatizeni, a to i bez
pfedchoziho upozornéni, vstupovat do vSech prostor a provadét Setfeni spocivajici
v nahlizeni do spist, kladeni otdzek zaméstnanctim, rozhovorech s osobami umisténymi

ve zdravotnickych zatizenich, a to bez pfitomnosti jinych osob. Zdravotnickéd zafizeni

jsou povinna na zadost ombudsmana poskytnout informace a vysvétleni, piedlozit spisy
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a jiné pisemnosti, sdélit pisemné stanovisko ke vSem otazkam. Pro ucely Setieni mtize
ombudsman také pozadat o zprosténi mlcenlivosti u osob, které jsou ji vdzany, a musi
mu byt vyhovéno. Vysledkem Setieni ombudsmana je zprava o jeho zjiSténich, ktera
muze obsahovat doporuceni nebo navrhy opatfeni k napravé. Dotlené zafizeni je
povinno se vyjadrfit k této zpravé. Neshleda-li ombudsman vyjadieni dostateCnym, muze
vyrozumét nadfizeny Gfad (pokud takovy neni) tak vladu, nebo miize o svych zjisténich
informovat vefejnost. VSechna tato opravnéni se nevztahuji jen na osobu ombudsmana,
ale ten mize povéfit provadénim Setfeni jednotlivé zaméstnance Kancelafe vefejného
ochréance prav (1, 27).

Vefejny ochrance prav také uplatnil pfipominky k sérii vécnych zaméri novych
zdravotnickych zadkont, které v prosinci 2007 piedlozilo Ministerstvo zdravotnictvi. Ve
svych pfipominkach se vefejny ochrance prav zaméfil na problematiku zastupného
souhlasu s lécbou, potfizovani kopii zdravotnické dokumentace, poskytovani
zdravotnich sluzeb bez souhlasu pacienta, vyfizovani stiznosti na lékaiskou péci,
provadéni sterilizaci, a na zajiSténi dostupnosti zdravotnické péce. Ochrance uplatnil
své pripominky jako ptfipominky doporucujici, avsak je pfipraven aktivné dohlizet,
jakym zplisobem se projevi v textu paragrafového znéni ptislusnych zakona (33).

V roce 2004 se objevilo v ndvrhu koncepce zdravotnictvi ustaveni ombudsmana
v kazdé nemocnici. Ten by m¢l garantovat prava pacientt, ktefi by pak méli jistotu, ze
v kazdé nemocnici bude ¢lovek, ktery haji jeho zajmy a na kterého se muiize obratit. Kdo
je ombudsmanem v nemocnici, by pak mélo byt vyvéSeno v kazdé cekarné a na kazdém
oddéleni. Tehdejsi ministryné zdravotnictvi vysvétlila, Ze ombudsman by vyfizoval
stiznosti pacientt, které jsou velmi riznorodé a Casto se tykaji chovani 1ékart a sester,
kvality sluzeb, ale tfeba i jidla v nemocnicich. Ombudsman by nem¢l byt zaméstnanec
zdravotni pojistovny nebo nemocnice, ale mohlo by jit napf. o pracovnika krajského
ufadu. Tak by mohla byt zajiSténa nezavislost na zdravotnich organizacich
a pojiStovnach. Ombudsman by své zav€ry predkladal zfizovateli zdravotnického
zatizeni napt. krajskému ufadu (26).

V souvislosti s piipravou zdkona o zdravotni péci a v ramci koncepce

zdravotnictvi 2004 - 2009 byl piedlozen Ministerstvu zdravotnictvi Ceské republiky,
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18. 5. 2005 navrh na zfizeni institutu resp. Ufadu ,,Pacientsky ombudsman® a na jeho
zatazeni do pfipravovaného zédkona o zdravotni péci. Tento spolecny navrh Svazu
pacientd CR, sdruzeni Kolumbus a Asociace zastupcli pacientii predlozil prezident
Svazu pacientl CR p. Lubos Olejar.

Cilem ptedkladaného navrhu je vytvofeni funkéniho systému vyfizovani
stiznosti pacienttl tak, jak to predpoklada Umluva o lidskych pravech a biomedicing, tak
i navrh Koncepce péte o zdravi v Ceské republice v letech 2004 — 2006. Utad
pacientského ombudsmana by mél slouzit k hajeni prav a z4jmi pacientti ve vztahu
k péc¢i o zdravi. Bezplatné sluzby pacientskych ombudsmanii vyuziji zejména pacienti
hospitalizovani v  lazkovych zafizenich, vcetné pacientl hospitalizovanych
v psychiatrickych 1é¢ebnach, jejichz ochrana prav v prabéhu lécby se zdd byt
nedostateCna. Zakladnim ukolem pacientského ombudsmana bude fesit jednotlivé
piipady pacientt. Pacient musi po ukonceni Setieni nabyt presvédceni, ze vSe, co bylo
mozné ulinit v jeho prospeéch, bylo ucinéno. Musi byt sezndmen se vSemi pravnimi
okolnostmi svého piipadu a s navrzenymi feSenimi.

Cinnost ufadu véetné nikladi mzdovych by méla byt hrazena z prostiedki
vefejného zdravotniho pojisténi (25).

Néavrh predpokladd, ze institut pacientského ombudsmana, obdobné jako
v jinych statech Evropské unie, svou existenci pfispéje k vétsi spokojenosti pacientd,
zajisti ochranu jejich prav a zajmu a také bude slouzit ke zlepSeni vztahii mezi pacienty
a zdravotnickym personalem, tim, ze bude interpretovat jejich vzajemna nedorozumeéni
a spory (25).

Piestoze je névrh koncepce zdravotnictvi na léta 2005 — 2009 stile jeste
v pfipravné fazi, s navrhem institutu zdravotnického ombudsmana je v ném pocitano
v souvislosti s novou roli ob¢ana ve zdravotnickém systému, kterd spoc¢iva v dirazu na
zachovani jeho prav jako pacienta a efektivni moznosti vytizovani jeho problémi ¢i

stiznosti.(42).
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2. Cile prace a hypotézy

2.1 Cile prace

1. Zjistit, jak vnima vefejnost osobu ombudsmana ve zdravotnictvi.
2. Zjistit, jakymi zaleZitostmi se v ramci své funkce zabyvaji ombudsmani ve
zdravotnictvi.

3. Zmapovat &etnost funkce ombudsmana ve zdravotnickych zatizenich v CR.

2.2 Piredpokladané hypotézy

HI. Vetejnost nema dostatek informaci o osobé ombudsmana ve zdravotnictvi.
H2. Nejcastéjsi problémy, které ombudsman fesi jsou stiznosti pacientli na chovani

lékar a sester.

H3. Nemocnice fakultniho typu maji ziizenu funkci ombudsmana.
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3. Metodika

3.1 Metodika prace

Vyzkumny usek bakalarské prace byl rozdélen na tii ¢asti. Prvni ¢ast se tykala
prace s vefejnosti, kterou jsem zjistovala, jak vnimé vefejnost osobu ombudsmana ve
zdravotnictvi. Druhd ¢ast byla zaméfena na vyzkum cetnosti funkce ombudsmana ve
zdravotnickych zatizenich v Ceské republice. Treti ast se tykala vyzkumu konkrétnich
ombudsmanti ve zdravotnictvi.

Pro préci s vefejnosti jsme si zvolili kvantitativni vyzkum. Sbér dat probihal
v pribéhu tii tydni béhem mésice tinora a bfezna v roce 2008. Vybérovy soubor tvofili
zastupci vefejnosti, ktefi byli vybrani ndhodnym vybérem. Nastrojem sbéru dat byl
standardizovany dotaznik, ve kterém jsme vyuzili ve vétSi Casti otazky uzaviené,
v mensi Casti otazky polooteviené a ve dvou piipadech otdzky oteviené. Déle se
v dotazniku nachazely otdzky identifikacni, filtratni a vysledkové. Vypliovani
dotazniku probihalo anonymné do predtisténych formulédii. Celkem bylo pouzito 150
formulaia dotaznikti, z nichz 30 bylo vyuzito jako pilotni studie a 110 formulari bylo
mozno pouzit pro jejich Uplnost a vérohodnost. Navratnost dotaznikii byla 92%.
Vysledky jsou prezentovany procentudlné v rdmci moznosti jejich porovnani. Na
zaklad¢ vysledkt byly vytvoreny sloupcové grafy. Standardizovany dotaznik, pouzity
ve vyzkumné Casti je publikovan v ptiloze 1.

Pti vyzkumu, ktery se tykal zmapovéni cetnosti funkce ombudsmant ve
zdravotnictvi, jsem nejdiive musela zjistit ve kterych zdravotnickych zatfizenich je tato
funkce zfizena. Vyzkum probihal dotazovdnim (elektronickou formou, telefonicky),
piisluinych krajskych ufadd, zdravotnickych zafizeni a nemocnic v Ceské republice. Pii
vyzkumu mi odpovédéla vSechna dotazovana zafizeni. Sbér dat probihal od zatfi 2007
do tinora 2008.

U vyzkumu, ktery se bezprostiedné tykal zdravotnickych ombudsmanii jsme
prehodnotili situaci (maly pocet respondentl) a rozhodli se pro zménu vyzkumu

z kvantitativniho na vyzkum kvalitativni, ktery se jevil jako piinosnéjsi. Sbér dat
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probihal béhem mésice tnora az dubna 2008. Nastrojem sbéru dat byl individualni
polostandardizovany otevieny rozhovor. Na zaklad¢ téchto rozhovora jsem zpracovala

Sest kasuistik. Otazky pouZité v tomto rozhovoru jsou uvedeny v piiloze 2.

3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny soubor tvofi ombudsmani jednotlivych zdravotnickych zatfizeni
a vefejnost.

Respondenti vetejnosti byli vybrani nahodnym vybérem. Soubor je tvoien 110
respondenty. Zeny zde maji 69 zastupkyn, muze piedstavuje 41 zastupcti. Vékové
kategorie jsou zastoupeny nasledovné. 18 — 29 let 45 respondentd, 30 — 39 let 25
respondentti, 40 — 49 let 13 respondentti, 50 — 59 let 13 respondentti, 60 — vice let 14
respondentli. Vzdélani zakladni 4 respondenti, ucebni obor 16 respondentd,
sttedoskolské 66 respondentl, vysokoSkolské 24 respondentli. Ve zdravotnictvi pracuje
24 respondentl (23 Zen, 1 muz). Zdravotnické sluzby nevyuzivéa 6 respondentt (2 Zeny,
4 muzi), méné nez 10x za rok vyuziva 89 respondentd (54 Zen, 35 muzil), vice nez 10x
za rok vyuziva 15 respondentti (13 Zen, 2 muzi).

Vyzkumny soubor tvofeny 6 ombudsmany ve zdravotnictvi zastupuji 4 Zeny a 2
muzi. Funkei zdravotnického ombudsmana zastavaji ve ¢tyfech fakultnich nemocnicich
a ve dvou nestatnich zdravotnickych zafizenich (akciové spolecnosti). Tii zdravotnicka
zafizeni se nachazeji v kraji Moravskoslezském, po jednom v kraji Olomouckém,

Plzenském a v Praze.
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4. Vysledky
4.1 Vyzkum veiejn
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Anonymni dotaznik pouzity pfi vyzkumu vyplnilo celkem 110 respondentli. Z tohoto
poctu bylo 69 dotazovanych (62,7 %) Zenského pohlavi a 41 dotazovanych (37,3 %)

bylo muzského pohlavi. VE&tSinu respondentl tedy tvofily Zeny.
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Zakladni vzdélani maji 4 respondenti (3,6 %), u€ebni obor ukoncilo 16 respondentii
(14,5 %), sttedoskolské vzdélani ma 66 respondentti (60%), vysokoSkolského vzdelani

dosdhlo 24 respondentti (21,8 %) zcelkového poctu 110 respondentl. VéEtSinu

dotazovanych tvofi stfedoskolsky vzdélani respondenti.
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Graf 3
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‘ O pocet MZeny B muii‘

Vékové skupiny dotazovanych respondentii jsou zastoupeny nasledovné. Vékovou
skupinu 18 — 29 let tvofi celkem 45 respondenti (40,9 %), z toho je 29 Zen (26,4 %)
a 16 muzi (14,5 %). Veékova skupina 30 — 39 let je zastoupena 25 respondenty (22,7
%), z toho je 13 zen (11,8 %) a 12 muzi (10,9 %). Ve vékové skupiné 40 — 49 let se
nachazi 13 respondentt (11,8 %), z toho je 9 zen (8,2 %) a 4 muzi (3,6 %). Zastupct
veékoveé skupiny 50 — 59 let je 13 (11,8 %), z toho 11 Zen (10 %) a 2 muzi (1,8 %).
Zavéerec¢nou vekovou skupinu 60 — vice let tvoii 14 respondentt (12,8 %), Zen 1 muzi je
v této skupiné shodné 7 (6,4 %).

Vyhodnocenim tdaji mizeme zjistit, ze nejcastéj$i vékovou skupinou respondentl je
skupina 18 — 29 let. Na druhém mist¢ je vékova skupina 30 — 39 let, tfeti misto zaujima
veékova skupina 60 — vice let a na poslednim misté se umistila v€kova skupina 40 — 49

let.

28



Graf 4
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Z celkového poctu 110 respondentl pracuje ve zdravotnictvi 24 dotazovanych (21,8 %).
Respondentil nepracujicich ve zdravotnictvi je 86 (78,2 %). VétSina dotazované

vetejnosti nepracuje ve zdravotnictvi.

Graf 5

VyuZzivani zdravotnickych sluzeb
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Z celkového poctu 110 respondentd vyuziva zdravotnické sluzby méné nez 10x za rok
89 respondentll (80,9 %). Vice nez 10x za rok vyuziva zdravotnické sluzby 15
respondentl (13,6 %). Zdravotnické sluzby nevyuziva 6 respondenti (5,5 %). VéEtsina

dotazovanych respondentti vyuziva zdravotnické sluzby méné¢ nez 10x za rok.
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Graf 6
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Povédomost o existenci ombudsmana ve zdravotnickych zatizenich mé z celkového
poctu 110 respondentii 25 dotazovanych (22,7 %). O existenci ombudsmana ve
zdravotnickych zafizenich viibec nema povédomi 85 dotazovanych (77,3 %). VétSina

respondentli nema povédomi o existenci ombudsmana ve zdravotnickych zatizenich.

Graf 7

Hodnoceni informovanosti verejnosti
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Soucasnou informovanost o zdravotnickém ombudsmanovi hodnoti za dostate¢nou 0
respondentli (0 %). Za dostate¢nou ji nepovazuje 82 dotazovanych (75,4 %). Odpovéd’
nevim pouzilo 27 dotazovanych (24,5 %) z celkového poc¢tu 110 respondentii. VéEtSina
dotazované vefejnosti nepovazuje soucasnou informovanost o zdravotnickém

ombudsmanovi za dostate¢nou.
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Graf 8

Znalost pojmu ombudsman ve zdravotnictvi
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S pojmem zdravotnicky ombudsman se setkalo 31 dotazovanych (28,2 %). S timto
pojmem se nikdy nesetkalo 79 dotazovanych (71,8 %) zcelkového poctu 110
respondentli. VétSina respondenti se nikdy nesetkala spojmem zdravotnicky

ombudsman.

Graf 9

Ziskani informaci
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O jina osoba
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Z celkového poctu 110 respondentii ziskalo informace o zdravotnickém ombudsmanovi
14 dotazovanych (12,7 %) zmédii, 11 dotazovanych (10 %) od jiné osoby a 6
dotazovanych (5,5 %) ve zdravotnickém zafizeni. NejcastéjSimi zdroji informaci

zdravotnickém ombudsmanovi jsou média (noviny, ¢asopisy, televize, radio, internet).
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Graf 10

Zijem o informace o ombudsmanovi ve zdravotnictvi
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Zajem o informace o zdravotnickém ombudsmanovi projevilo 86 respondentt (78,2 %).
Informace nezajimaly 24 respondentil (21,8 %). Zajem neméli pfevazné muzi. VéEtSina

dotazovanych projevila zajem o informace o zdravotnickém ombudsmanovi.

Graf 11

Jak informovat vefejnost
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Za nejvhodnéjsi zplisob informovani vefejnosti o zdravotnickém ombudsmanovi
povazuje 78 dotazovanych (70,9 %) televizi a radio, 63 dotazovanych (57,3 %)
zdravotnicka zafizeni a 62 dotazovanych (56,4 %) tisk. 2 dotazovani (1,8 %) preferuji

internet, 1 respondent (0,9 %) pirednasky.



Graf 12
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Informace, které by podle respondenti meéla veédét vefejnost o zdravotnickém
ombudsmanovi jsou ndasledujici. Z celkového poctu 110 respondenti povazuje 51
dotazovanych (46,4 %) za dualezitou napli pracovni ¢innosti. 50 dotazovanych (45,5 %)
uvadi informaci, jakym zptisobem muze zdravotnicky ombudsman lidem pomoci. 36
dotazovanych (32,7 %) zajimd kontakt na zdravotnického ombudsmana, 31
dotazovanych (28,2 %) uvadi jméno ombudsmana, 25 dotazovanych (22,7 %) uvadi
informaci o pravomocech. 11 dotazovanych (10 %) uvadi, Ze by méla vetejnost védeét
o existenci zdravotnického ombudsmana. 11 dotazovanych (10 %) odpovédélo na
otazku nevim. 5 dotazovanych (4,5 %) uvadi ucel funkce a zda se za sluzbu
zdravotnického ombudsmana plati. 4 dotazovani (3,6 %) uvadeji vzdélani
zdravotnického ombudsmana. 3 dotazovani (2,7 %) uvadi profesni zkuSenosti
anejCastéji feSené problémy. 2 dotazovani (1,8 %) uvadéji postoj k ozehavym

problémim ve zdravotnictvi a 1 dotazovany (0,9 %) vefejnou ¢innost.
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Graf 13

Vyuziti sluZeb zdravotnického ombudsmana
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Z celkového poctu 110 respondentii vyuzilo sluzeb zdravotnického ombudsmana 0
dotazovanych (0 %). 110 dotazovanych (100 %) nevyuzilo sluzeb ombudsmana. Nikdo

z dotazovanych respondentli nevyuzil sluzeb zdravotnického ombudsmana.

Graf 14

Vyuziti sluZeb ombudsmana v pripadé potieby
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V ptipadé potieby by sluzeb zdravotnického ombudsmana vyuzilo 51 dotazovanych
(46,4 %). 2 dotazovani (1,8 %) by sluzeb zdravotnického ombudsmana nevyuzilo. 57
dotazovanych (51,8 %) nevi, jestli by sluzeb zdravotnického ombudsmana vyuzilo.
VéEtsi  polovina vefejnosti nevi, jestli by vpifipadé potieby vyuzila sluzeb

zdravotnického ombudsmana.
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Graf 15

Potiebnost ombudsmana ve zdravotnictvi
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Z celkového poctu 110 respondentli povazuje instituci ombudsmana ve zdravotnictvi za
potiebnou 63 dotazovanych (57,3 %). Za potiebnou ji nepovazuje 0 dotazovanych (0%).
Zda je instituce potiebnd nevi 47 dotazovanych (42,7 %). Vice jak polovina

respondentli povazuje instituci zdravotnického ombudsmana za potfebnou.

Graf 16

Vliv na zvySeni kvality zdravotni péce
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Z celkového poctu 110 respondentd si 61 dotazovanych (55,5 %) mysli, ze zfizeni
instituce zdravotnického ombudsmana ma vliv na zvySeni kvality zdravotni péce.
3 dotazovani (2,7 %) si mysli, Zze nema vliv na zvySeni kvality péce. 46 dotazovanych
(41,8 %) odpovédélo nevim. Vice jak polovina respondentl si mysli, Ze zfizeni instituce

zdravotnického ombudsmana ma vliv na zvyseni kvality zdravotni péce.
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Graf 17

Vzdélani zdravotnického ombudsmana
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Z celkového poctu 110 respondenti preferuje u zdravotnického ombudsmana 76
dotazovanych (69,1 %) vzdélani ve zdravotnické oblasti. 49 dotazovanych (44,5 %) si
mysli, ze by zdravotnicky ombudsman mél mit pravnické vzdélani. 23 dotazovanych
(20,9 %) podporuje osobu se vzdélanim v socialni oblasti. 9 dotazovanych (8,2 %)
navrhuje osobu nezaujatou danou problematikou. 2 dotazovani (1,8 %) si mysli, Ze by
funkci ombudsmana ve zdravotnictvi méla vykonavat osoba s kombinaci
zdravotnického vzdélani se vzdélanim v socidlni oblasti. 2 dotazovani (1,8 %) navrhuji
osobu s kombinaci zdravotnického, socialniho a pravniho vzd€lani. 1 dotazovany (0,9
%) navrhuje osobu s kombinaci socialniho a pravniho vzdélani.

Vétsina respondentll si mysli, Ze funkci ombudsmana ve zdravotnictvi by m¢éla

vykonavat osoba se vzdélanim ve zdravotnické oblasti.
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Graf 18

Jakou formu pomoci ofekavate od zdravotnického ombudsmana
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Odpovédi 110 respondentii na otdzku, Jakou formu pomoci od zdravotnického
ombudsmana ocekavate™, jsou nasledujici. 29 dotazovanych (26,4 %) odpovédélo
nevim. 27 dotazovanych (24,5 %) ocekava feSeni stiznosti na komunikaci ve vztahu
zdravotnik — pacient. 23 dotazovanych (20,9 %) ocekava pomoc ve formé& poradenstvi.
19 dotazovanych (17,2 %) ocekavd pomoc pii feSeni stiznosti na zdravotni péci.
18 dotazovanych (16,4 %) ocekdva pomoc pii feSeni jakéhokoli problému ve
zdravotnickém zafizeni. 17 dotazovanych (15,5 %) ocekava hajeni prav pacienti.
8 dotazovanych (7,3 %) ocekava pravni radu. 5 dotazovanych (4,5 %) ocekava pomoc
pfi orientaci ve zdravotnické problematice. 5 dotazovanych (4,5 %) prosazuje héjeni
prav zdravotnikd. 4 dotazovani (3,6 %) chtéji pomoc pii posouzeni adekvatnosti
poskytované péce, dale oCekavaji zlepSeni zdravotnickych sluzeb, nebo zkvalitnéni
zdravotni pé€e. 3 dotazovani (2,7 %) ocekavaji nezavislé postaveni pii feSeni sporu. 2

dotazovani (1,8%) ocekavaji pomoc ve smyslu domoci se finan¢ni ndhrady.
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Graf 19

Znalost naplné prace
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Na otazku ,,Vite jakymi ¢innostmi se zabyva ombudsman ve zdravotnictvi®, odpovédélo
110 respondentli nasledovné. 5 dotazovanych ( 4,5 %) vi, jakymi ¢innostmi se zabyva
ombudsman ve zdravotnictvi. 76 dotazovanych (69,1 %) nevi, jakymi ¢innostmi se
zabyva ombudsman ve zdravotnictvi. 29 dotazovanych (26,4 %) vi Castecné, jakymi
¢innostmi se zabyvd ombudsman ve zdravotnictvi. VétSina respondentl nevi, jakymi

¢innostmi se zabyva ombudsman ve zdravotnictvi.

Graf 20

Otazku ,, Byl(a) jste s poskytnutou sluzbou zdravotnického ombudsmana spokojen(a)*
uvedenou v dotazniku, nebylo mozné vyhodnotit. Z celkového poctu 110 respondenta

zadny nevyzil sluzeb zdravotnického ombudsmana a tudiz je nemél kdo posoudit.
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4.2 Vyzkum ¢etnosti funkce ombudsmant ve zdravotnickych zafizenich

Pii vyzkumu, ktery se tykal zmapovani Cetnosti funkce ombudsmani ve
zdravotnictvi, jsem nejdiive musela zjistit ve kterych zdravotnickych zafizenich je tato
instituce ziizena. Vyzkum probihal dotazovanim (elektronickou formou, telefonicky),
ptisluinych krajskych ufadd, zdravotnickych zatizeni a nemocnic v Ceské republice.

Nejdiive jsem oslovila vedouci zaméstnance zdravotnickych odbort Krajskych
itadt jednotlivych krajii Ceské republiky, kterych je 13. Takto jsem ziskala jak pfimou
odpovéd’ a kontakty na pfislusSné ombudsmany ve zdravotnictvi, nebo kontakty na
ptislusnd zdravotnicka zatizeni (50), kterd jsem dale dotazovala osobné elektronickou
formou. Vyjimku tvofilo hlavni mésto Praha, kde jsem dotazovala vSechna ptislusna
zdravotnickd zatizeni telefonicky (15). Taktéz v Brn€ jsem telefonicky dotazovala statni
zdravotnicka zatizeni (8), protoze Krajsky trad Jihomoravského kraje je zfizovatelem
pouze nestatnich zdravotnickych zatizeni.

Pii tomto vyzkumu mi odpovédéla vSechna dotazovana zafizeni. Sbér dat
probihal od zafi 2007 do unora 2008. Koncept dopisu je publikovan v ptiloze 3.

Vysledkem tohoto vyzkumu je nasledujici zjiSténi. V Sesti zdravotnickych
zatizenich Ceské republiky je ziizena instituce zdravotnického ombudsmana. Jednd se
o Ctyfi fakultni nemocnice a dv€ nestatni zdravotnicka zatizeni (akciové spole¢nosti).
Ztizovat tuto instituci neukldda zdravotnickym zafizenim zadny pravni ptedpis. Tii
zdravotnickd zafizeni se nachéazeji v kraji Moravskoslezském, jedna se o Fakultni
nemocnici Ostrava, Vitkovickou nemocnici a.s. v Ostravé a Bohuminskou méstskou
nemocnici a.s. V kraji Olomouckém se jednd o Fakultni nemocnici Olomouc, v kraji
Plzeniském o Fakultni nemocnici Plzeni a v Praze o Fakultni Thomayerovu nemocnici..

Analyzou ziskanych informaci jsem také zjistila, ze v mnoha zdravotnickych
zafizenich existuji rtizné ekvivalenty funkce zdravotnického ombudsmana. Ochranu
prav pacientl zde maji v kompetenci Kontrolni oddé¢leni, Oddéleni vnitiniho auditu ve
spolupréci s tiskovym mluvéim, ndméstci pro 1écebné preventivni péci, namestci pro
osetfovatelskou péci, feditelé nemocnic, Etické komise, Odd¢leni pro komunikaci

s vetejnosti, Oddéleni kvality pécCe o pacienty. Ve Fakultni nemocnici v Brné existuje
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tzv. ,,Ombudsmansky zaznamnik*, kam mohou lidé¢ sdé€lit své problémy, kterymi se pak
dale zabyva Kontrolni oddéleni. Dle slov tiskové mluv¢i Brnénské fakultni nemocnice,
je tato komunikace povazovana za dostatecnou.

Dal$im zajimavym zjisténim byla informace poskytnuta tiskovou mluvci
Fakultni nemocnice Motol, Ze zde byla funkce zdravotnického ombudsmana ziizena
vroce 2000, ale pro nedostatecné vyuziti byla zruSena. Také v laznich Teplice
v Cechach byla instituce ziizena, ale po odchodu pfisluiné zaméstnankyné jiz nebyla
obnovena.

Nejzajimavéjsi nazor na postaveni ochrance prav pacientli ve zdravotnickém
zafizeni jsem ziskala prostfednictvim dopisu MUDr. A. J., vedouciho Oddé&leni
zdravotni péce Krajského ufadu Stiedoceského kraje, z Oblastni nemocnice v Koliné

a.s.: ,,Ochrancem prav pacientu je kazdy zdravotnik. To je napln a smysl jeho prace *.
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4.3 Vyzkum ombudsmani ve zdravotnictvi
Kasuistika ¢. 1

Zdravotnicky ombudsman ve Vitkovické nemocnici a. s. v Ostravé

Instituce zdravotnického ombudsmana v této akreditované nemocnici byla
zfizena na podzim roku 2003. Své poslani zde v roli ombudsmana napliiuje pani L. V.
Je zaméstnancem pravni kanceldie a ve Vitkovické nemocnici pracuje na zaklade
dohody o pracovni ¢innosti. Timto spliiuje podminku vedeni nemocnice o nestrannosti
zdravotnického ombudsmana. Za vykon funkce odpovida fediteli nemocnice, kterému
také mési¢né podava souhrnnou zpravu o své ¢innosti.

Néplnn prace zdravotnického ombudsmana je zakotvena v ,,Systému sledovani
spokojenosti pacienti®, ktery je soucasti Smérnice zdravotni péce ptislusné nemocnice.
Piisobnost zdravotnického ombudsmana se vztahuje na vSechny slozky Vitkovické
nemocnice, na vSechny jeji zaméstnance a fyzické osoby poskytujici sluzby v této
nemocnici.

Dtvodem zfizeni sluzby zdravotnického ombudsmana bylo zvysit spokojenost
pacientli s ¢innosti nemocnice, zlepSovat kvalitu poskytované péce na zaklad¢ podnétt
klientd, chranit prdva a z4jmy pacientl, poptipad€ i jejich rodinnych ptislusnika
a navstévnikil, jak v ambulantni, tak v [izkové ¢asti nemocnice. Jinym divodem také
bylo soustfedéni agendy podnétl na jednu osobu. Zdravotnicky ombudsman stoji mezi
pacientem a personalem nemocnice. Jeho hlavnim piinosem je, Ze je vEtSinou pacientl
pfijiman jako n€kdo, na koho se mohou obratit se svymi problémy a stiZznostmi. Je
signadlem vedeni nemocnice i personalu, Ze rovnopravnost pacienti bude zachovana
a respektovana.

Zdravotnicky ombudsman ve Vitkovické nemocnici se vramci své profese
zabyva piijimanim a Setfenim stiznosti, zadosti, pfipominek, ale i evidenci pochval.
Hlavnim smyslem jeho ¢innosti je vSak zajistit vhodnou komunikaci mezi klienty
a zdravotnickym zatfizenim, i v ptipadech, kdy klient neni s poskytovdnim zdravotnické
péce spokojen. Snazi se vzniklé problémy zachytit, fesit a zejména navrhnout opatieni,

aby podobné v budoucnu nevznikaly. A hlavné, jak fekla pani L. V.: ,, Clovék se musi

41



do klientova problému vcitit, jako by S$lo o jeho vlastni problémy.” Vzdy
dikladné, v klidu a beze spéchu, s klientem celou zalezitost rozebere, prodiskutuje
a spole¢n¢ hledaji cestu . Situace se tak v mnoha ptipadech vyftesi a neni pak uz potieba
psat stiznosti. S podnéty, u kterych zahdji oficialni Setfeni, seznami ,,Komisi pro
stiznosti. Clenové komise posoudi viechny jim dostupné okolnosti stiznosti a poté,
zaujmou k pfipadu stanovisko. NavrZzend opatfeni predkladaji ke schvéleni fediteli
nemocnice. Na zdklad€ pfijatého stanoviska pak zdravotnicky ombudsman pisemné
vyrozumi stéZovatele o provedenych napravnych opatfenich Zdravotnicky ombudsman
muze navrhnout opatfeni k napravé naptf. zmeénami v organizaci zdravotni péce, ke
zvySeni kvality zdravotni péce, zménami v oblasti komunikace s pacienty, poskytnutim
nahrady Skody (tzv. dohoda o narovnani), mize dat podnét k zahajeni stihani pro trestny
¢in, prestupek, nebo jiny spravni delikt. Zdravotnicky ombudsman ovSem také Casto
vysvétluje pacientim opravnénost jednani persondlu nemocnice. Tzn.,ze pokud pacient
nedodrzuje napft. 1écebny rezim ¢i domaci fad oddéleni, Iékat mu naznaci, Ze mize byt
pfedcasné propustén (samoziejmé pokud to neohrozi jeho zdravotni stav). Pacient si
tedy stézuje, ale je zdravotnickym ombudsmanem upozornén, ze kromé prav pacientii
existuji 1 povinnosti, jejichZz nedodrzeni se nemusi vyplatit.

Zdravotnicky ombudsman Vitkovické nemocnice nema opravnéni nahlizet do
zdravotnické dokumentace bez pisemného souhlasu pacienta. Zdravotnicky ombudsman
neprovadi z vlastni iniciativy cilené kontroly zdravotnického zatizeni. Pokud ovSem
n¢jaké nesrovnalosti zjisti, samoziejmé navrhuje jejich odstranéni a feseni.

Na zdravotnického ombudsmana se mohou obracet pacienti Vitkovické
nemocnice a jejich rodinni pfisluSnici. Ale obraceji se na néj i zaméstnanci se
soukromymi problémy. Na zdravotnického ombudsmana této nemocnice se neziidka
obraceji 1 pacienti, ktefi nejsou spokojeni s pé¢i v jinych zdravotnickych zafizenich.
Také si lidé obCas mysli, Zze v kancelafi ombudsmana Vitkovické nemocnice je sam
JUDr. Otakar Motejl, a nebo se jedna o pobocku jeho tfadu.

Podnéty k Setieni lze podavat pisemné na adresu Vitkovické nemocnice, nebo
osobn¢ na sekretariat ombudsmana v nemocnici. Mize byt také ucinén ustné do

protokolu, a ve vyjimecnych piipadech telefonicky nebo elektronicky na e-mailovou
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adresu ombudsmana. Na ambulancich a oddélenich nemocnice jsou pacientim dispozici
dotazniky, které mohou vhodit do zapeceténé schranky, a anonymné tak sdélit své
pfipominky. Z vyhodnoceni téchto dotaznikl (kvartalné provadi odd. marketingu) jsou
zdravotnickému ombudsmanovi sdéleny informace o pfipadném nedostatku, na ktery si
nekdo stézuje.

Zdravotnicky ombudsman ma vyhrazeny kontaktni dny. Osobni setkani mimo
tyto dny je také mozné, ale bohuzel neni vétSinou pfedem domlouvano telefonicky.
O putsobeni zdravotnického ombudsmana v nemocnici jsou klienti informovani
prostiednictvim domaciho fddu nemocnice, na webovych strankach nemocnice, na
ambulancich a odd€lenich jsou informovani zdravotnickym personalem.

Plvodni zdmér zfizeni instituce zdravotnického ombudsmana se ve Vitkovické
nemocnici vyplnil. Velkou zasluhu na tom wurcit¢ mé& i dobrd spoluprace
s managementem nemocnice a zaméstnanci jednotlivych oddé€leni. Za dobu svého
pusobeni fesi zdravotnicky ombudsman tak 3 — 4 podnéty denné (Vitkovickd nemocnice
ma 400 lazek). Nejcastéjsimi podnéty byly stiznosti na nevhodné chovani a komunikaci
zdravotnického persondlu (vice stiznosti na Iékate, mén¢ na sestry). Dal$im diivodem ke
stiznostem jsou c¢ekaci doby na ambulancich. Stiznosti se také tykaly nedokonalé
administrativy ( dlouhé cekani na propoustéci zpravy, neuspokojivé vedena
zdravotnicka dokumentace). Jen malou ¢ast podnétii tvoii stiznosti na pochybeni
v 1ékaiské ¢i oSetfovatelské péci. VEtSinu zminénych problémt se daii odbouravat
dodrZzovanim zavaznych smérnic zdravotni péce.

Na otazku, tykajici se vlivu zfizeni funkce zdravotnického ombudsmana na
zvySovani kvality zdravotni péce odpovédéla pani L. V., Ze podle ji zndmych informaci
zaméstnancl, ale i1 klient, je Cinnost zdravotnického ombudsmana pfinosem ke
zkvalitnéni sluzeb a zdravotni péce ve Vitkovické nemocnici.

Zdravotnicky ombudsman Vitkovické nemocnice neni v  kontaktu
s republikovym ombudsmanem a ani s ostatnimi zdravotnickymi ombudsmany jinych

zdravotnickych zatfizeni v Ceské republice.
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Kasuistika €. 2

Zdravotnicky ombudsman ve Fakultni Thomayerové nemocnici v Praze

Institut zdravotnického ombudsmana funguje v nemocnici od ledna roku 2006.
Povinnosti zdravotnického ombudsmana byly delegovany feditelem nemocnice na Mgr.
D. J., MBA, kterd je zaroven naméstkyni feditele pro oSetfovatelskou péci této
nemocnice. Vyhodou spojeni téchto dvou funkci je znalost provozu i zaméstnanct
nemocnice a dostatek kompetenci k pfiméni vedoucich zaméstnancii k feSeni nastalé
situace. Napln ¢innosti zdravotnického ombudsmana je ukotvena ve smérnici feditele
nemocnice, jemu je také ombudsman odpovédny za svou Cinnost. Jedenkrat ro¢né
zpracovavd ombudsman zpravu o vysledcich svych Setfeni a predklada ji vedeni
nemocnice.

Diivodem zfizeni této sluzby byla snaha vyjit vstfic tém klientim, ktefi hleda;ji
ochranu pacientskych prav, potfebuji pomoci zorientovat se v poskytovanych sluzbach
nebo maji pfipominky a napady tykajici se chodu nemocnice. Hlavnim smyslem je
podpofit interpersondlni komunikaci mezi navstévniky, pacienty a zaméstnanci
nemocnice s cilem zlepsit poskytované sluzby a tim spokojenost vSech zucastnénych
stran.

Néplni prace zdravotnického ombudsmana v Thomayerové nemocnici je
zajisStovat komunikaci mezi pacienty, jejich pfibuznymi, navstévniky a zdravotniky.
Je vlastn¢ prostiednikem, ktery pomdha hledat kompromis mezi ocekavanim
klientd
a moznostmi nemocnice a je jeho povinnosti informovat o zjisténych problémech
prisluSna oddéleni a vedeni nemocnice. VEasné feSeni téchto situaci je totiz prevenci
stiznosti na nemocnici. To znamena, Ze sluzba zdravotnického ombudsmana neni
o feSeni stiznosti, ale je zde pfedevSim proto, aby stiznostem piedeSel. Ve chvili, kdy
spor mezi pacientem a nemocnici vyusti ve stiznost, pfebira ji podle pfedpisu odd€leni
vnitiniho auditu. Zdravotnicky ombudsman nenahrazuje pravniho zastupce pacientl ani
socialni pracovnici, pouze mize na tyto instituce klienta v ptipadé potfeby odkazat.

Netesi také problémy tykajici se pochybeni pii poskytovani zdravotni péce.
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Ombudsman neprovadi z vlastni iniciativy navstévy pracovist nemocnice za ucelem
zjiStovani nedostatkli, protoze tato Cinnost spadd do kompetence naméstka pro
osetfovatelskou péci. Zdravotnicky ombudsman neméd opravnéni nahlizet do
zdravotnické dokumentace bez pisemného souhlasu pacienta. V piipadé, Zze si
ombudsman nevi rady snéjakym problémem, spolupracuje s managementem
nemocnice (napf. s pravnim odd€lenim, ndméstkem pro lécebnou péci, managerem
kvality, socialnimi sluzbami atp.).

Na zdravotnického ombudsmana se mohou obracet pacienti, jejich ptibuzni, navstévnici
ale 1 zdravotnicky personal. Podnéty lze podavat pisemné dopisem, na adresu
nemocnice, elektronickou poStou e-mailem zaslanym na webovou adresu
zdravotnického ombudsmana, osobn¢ v pracovni dny, mimo stfedu na sekretariat
ombudsmana. Osobni setkani je mozné v pracovni dny, vétSinou je osobni setkani
domlouvéno telefonicky. Spojeni pfes mobilni telefon je mozné 24 hodin denn¢ a sedm
dni v tydnu.

Veftejnost je informovana o existenci zdravotnického ombudsmana v nemocnici.
Vsechny informace o jeho ¢innosti, zejména o moznosti komunikace, jsou uvedeny na
webovych strankdch nemocnice. Oddéleni a ambulance jsou vybaveny informacnimi
letaky, kde je vSe o této sluzbé uvedeno. Jsou také informovéani i zaméstnanci
nemocnice, ktefi mohou klientim poradit, jakym zpisobem se na ombudsmana obratit.

Pokud se tyka otazky, jestli zfizeni funkce ombudsmana mé vliv na zvySovani
kvality zdravotni péce, je pani magistra jednozna¢né pro ano. Podnéty vlastné funguji
jako indikator kvality. Poukazuji na defekty v procesech a tak je mozné ztidit napravu.

Plvodni zamér ziizeni této funkce se naplnil. Diky dobré medialni kampani se
podaftilo zdravotnického ombudsmana v Thomayerové nemocnici prezentovat v podobg,
jaké nyni funguje. Ze zacatku si totiz u zdejsiho ombudsmana stézovali 1 lidé
s problémy v jinych zdravotnickych zatizenich. Za dobu svého plsobeni fesil
ombudsman v roce 2006 okolo 300 podnétii, v roce 2007 uz to bylo okolo 500 podnéti.
Nejcast¢jSimi problémy byla nespokojenost klientdi s chovanim a komunikaci 1¢kati
a sester a nespokojenost klientti s podavanim nedostate¢nych ¢i netiplnych informaci ze

strany zdravotnik. Nékdy také bylo nutné vysvétlit pacientiim, ze krom¢ prav maji
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1 své povinnosti, a pii jejich neplnéni (nedodrzovani 1éCebného rezimu ¢i fadu
nemocnice, nevhodné chovani) si sice mohou stéZovat, ale jejich stiznost mlize byt
povazovana za neopodstatnénou.

Zdravotnicky ombudsman Fakultni Thomayerovy nemocnice neni v kontaktu
s republikovym ombudsmanem a ani s ostatnimi zdravotnickymi ombudsmany jinych

zdravotnickych zafizeni v Ceské republice.
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Kasuistika ¢. 3

Zdravotnicky ombudsman ve Fakultni nemocnici s poliklinikou Ostrava

Funkci zdravotnického ombudsmana této nemocnice vykondva od bfezna roku
2006 JUDr. A. B. K novému poslani se dostal diky své pedagogické praci na Zdravotné
socialni fakulté¢ Ostravské univerzity. Vedenim nemocnice byl pozaddan o zavedeni
arozvijeni funkce ombudsmana. Nepracuje pro nemocnici jako zaméstnanec
v pracovnim poméru, ale na zikladé dohody o pracovni Ccinnosti. Funkce
zdravotnického ombudsmana by ale podle n¢j méla byt do budoucna zfizovana napf.
ministerstvem zdravotnictvi, krajskym ufadem ¢i 1ékatskou komorou. Tim by méla byt
nezavisla se v§im vSudy. Jinak zde vZzdy totiz bude podezieni, ze strani zdravotnickému
zafizeni. Funkce ombudsmana vznikla hlavné proto, aby chranil prava pacienti. A proto
by mél byt nezavisly a nestranny. Népln cinnosti ombudsmana je zakotvena
v organizacnim fadu nemocnice, v naplni prace prislusné funkce a ve smérnici tykajici
se feSeni stiznosti. Vysledky Setfeni a souhrnnou zpravu zpracovava ombudsman
jedenkrat roéné pro Ministerstvo zdravotnictvi, ptlrocné pak k internimu statistickému
zhodnocenti, které predklada fediteli nemocnice a vedeni prislusnych klinik. Zpravy jsou
k nahlédnuti na internetovych strankach Fakultni nemocnice Ostrava.
Hlavnim poslanim zdravotnického ombudsmana ve Fakultni nemocnici
Ostrava je poskytnout pomoc pacientim ¢i jejich pfibuznym a pratelim pii feSeni
problémti vzniklych v souvislosti s lécbou v této nemocnici a hajit jejich prava.
Resenim stiznosti a viibec zabyvanim se problémy klientll se tak nepiimo zvySuje
i kvalita poskytované péce. Klienti se mohou na zdravotnického ombudsmana obracet
se stiznostmi, zadostmi o radu, navrhy, ale také i s pod€kovanimi. Zdravotnicky
ombudsman je odpovédny za vedeni uUstfedni evidence podéani pacientd. Povinnosti
ombudsmana je ve spolupraci s vedenim nemocnice, jednotlivych klinik a oddéleni
proSetfit podanou stiznost ¢i podnét, navrhnout opatfeni k odstranéni zjisténych
nedostatkll a s vysledkem Setfeni v zdkonné lhité pisemné seznamit stézovatele. Pokud
stézovatel s vysledkem nesouhlasi, jsou mu doporucena dalsi pfislusSna mista (napf.

ziizovatel nemocnice, soud). Pfi feSeni stiznosti se zdravotnicky ombudsman také
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obraci s zadosti 0 obecné posouzeni 1 na odborniky z jinych nemocnic v ramci zaruceni
objektivnosti. Dalsi povinnosti ombudsmana je kontrola odstranéni opravnénych
kritizovanych nedostatktli. Z vlastni iniciativy také provadi navstévy, hlavné ambulantni
slozky, aby zjistil, jak se zdravotnici k pacientim chovaji. Pfi navstévach oddé€leni
zjistuje aktudlni problémy. Zdravotnicky ombudsman také vysvétluje pacientim, ze
kromé prav maji i své povinnosti, a pii jejich neplnéni (nedodrzovéni 1écebného rezimu
¢i fadu nemocnice, nevhodné chovani) si sice mohou stézovat, ale jejich stiznost mtize
byt povazovdna za neopodstatnénou. Ombudsman nefesi podnéty zabyvajici se
nahradami Skod, nevyjadiuje se k pfipadim vzniklym z pochybeni zdravotnického
persondlu a nezabyva se také anonymnimi stiznostmi (vyjimec¢né u velmi zavaznych
pfipadil). Zdravotnicky ombudsman nemd opravnéni nahlizet do zdravotnické
dokumentace bez pisemného souhlasu pacienta.

Na zdravotnického ombudsmana se mohou klienti obracet pii podavani stiznosti
pisemné na adresu nemocnice nebo osobn& v uvedenych ufednich dnech. Osobni
setkani je mozné domlouvat telefonicky nebo e-mailem. Podé€kovani nebo podnét Ize
podat i formou elektronické posSty na e-mailovou adresu ombudsmana nebo on-line
formulafem. Vefejnost je informovana o existenci zdravotnického ombudsmana
v nemocnici prostiednictvim webovych stranek nemocnice. VSechna odd¢leni a také
ambulance jsou vybaveny letdcky s informacemi a kontaktem na zdravotnického
ombudsmana. Nemocnice také vydava zpravodaj, ve kterém nalezneme informace
o zdravotnickém ombudsmanovi. RovnéZz zdravotni¢ti pracovnici mohou pacienty na
ombudsmana odkazat. Obcas se stane, ze si u mistniho zdravotnického ombudsmana
stézuji klienti, kteti maji problémy v jiném zdravotnickém zafizeni.

Plvodni zdmér zfizeni této funkce se vyplnil. Za dobu svého pisobeni fesil
zdravotnicky ombudsman v roce 2006 okolo 300 podani. Mimo pisemné (evidovang)
podani se obraceli klienti na pracovisté¢ zdravotnického ombudsmana osobné nebo
telefonicky. Pfevazna cast téchto nepisemnych podéani byla operativné vytfeSena, anebo
byl vysvétlen dalsi postup ¢i neopravnénost, bez dalSi administrativy. Prevazna cast
stiznosti je z divodi komunika¢nich nevhodnosti a to nejen na strané zdravotnického

personalu, ale 1 na stran¢ pacientli. Dal§im Castym divodem nespokojenosti pacientl
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jsou dlouhé cekaci doby na specifickd vySetteni, zdravotnické vykony, nebo dlouhé
¢ekani v ambulancich bez objednani. Pomérné castym divodem nespokojenosti
pacientl je mala pozornost ze strany lékati k dotaziim tykajicich se problémi pacientd,
popiipade vysvétleni dalsiho 1écebného postupu. Nezanedbatelny pocet nespokojenosti
klientt je také ohledné informaci o zdravotnim stavu.

Zdravotnicky ombudsman Fakultni nemocnice Ostrava neni v kontaktu
s republikovym ombudsmanem a ani s ostatnimi zdravotnickymi ombudsmany jinych

zdravotnickych zafizeni v Ceské republice.
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Kasuistika €. 4

Zdravotnicky ombudsman ve Fakultni nemocnici Plzen

Fakultni nemocnice v Plzni ma zfizenu funkci ombudsmana ve zdravotnictvi od
Cervna 2007. Zastava ji Bc. MUDr. P. J., kterd je zaroven vedouci Odd¢€leni pro
komunikaci s vefejnosti v této fakultni nemocnici. M& 1¢€katské i pravnické vzdélani
a proto rozumi jak prostfedi nemocnice, tak svétu paragrafi. Funkce byla zfizena
feditelem nemocnice, jemu je ombudsman také odpovédny. Jedenkrat ro¢né
zdravotnicky ombudsman zpracovava zpravu o vysledcich svych Seteni a predklada ji
oddéleni vnitiniho auditu, které¢ ji dale preddva v souhrnné zpravé na Ministerstvo
zdravotnictvi. Napln cinnosti zdravotnického ombudsmana je zanesena do tzv.
»Systemizace pracovnich mist®, kde jsou popsany naplné€ praci vSech zaméstnanct
nemocnice. Individuélné je jesté rozvedena v piiloze pracovni smlouvy.

Dlvodem pro ziizeni funkce ombudsmana byla potieba vyjit vstfic pacientim
pii feSeni problémi v kontaktu snemocnici, vice je informovat o jejich pravech,
zjistovat jejich spokojenost béhem pobytu v nemocnici, ale divodem také byla potteba
sjednoceni agendy piijiméni stiznosti.

Néplni prace zdravotnického ombudsmana je ptijimani stiznosti a ptipominek ze
strany vefejnosti na poskytovanou péci €i na ostatni sluzby, které nemocnice poskytuje
a zajisténi spravného nasmérovani klienta k vyteseni problému.. Také pomaha chranit
prava pacientli a jejich blizkych a v urcité mife 1 zaméstnancl. Zabyva se sledovanim
a vyhodnocovanim spokojenosti pacientii. Mezi piijemné tkoly ombudsmana patii
evidence pochval. Cilen¢ nevyhledava nedostatky ve zdravotnickém zatizeni, ale pokud
néjaké nedostatky zjisti, vzdy je fesi.

Spousta klientd sluzbu nemocni¢niho ombudsmana vitd a pifi spolecném
rozhovoru dojdou mnohdy k tomu, ze jejich hlavnim problémem bylo, ze se pottebovali
né¢komu svétit, vypovidat, nékomu, kdo si na né¢ udéla cas. A kdyz vSechno v klidu
spolu proberou, Casto se stdva, Ze se na celou zélezitost podivaji zjiného pohledu
a dojdou k zavéru, ze se vlastné tolik nestalo a odchazeji spokojeni. Existuji ovSem také

piipady, kdy je pfipominka ¢i stiznost shledana opravnénou a informace o zpusobu
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potrestani vinikii a o piijatych ndpravnych opatienich byva pro stézovatele pomérné
zasadni a Casto ji vyzaduji.

Ve své Cinnosti spolupracuje nejcasteji s ndméstkem pro 1ééebné preventivni
péci a naméstkem pro oSetfovatelskou péci, dale pak s pravnim oddélenim, oddélenim
interniho auditu, persondlnim oddélenim nebo 1 technickym oddélenim. Zdravotnicky
ombudsman Fakultni nemocnice Plzeti ma diky svému medicinskému vzdélani moznost
fungovat jako tzv. ,privodce pacienta”, ktery je pfitomen nahliZzeni pacienta ¢i jim
urcenych osob do zdravotnické dokumentace.

Na zdravotnického ombudsmana se mohou obracet pacienti hospitalizovani
1 ambulantni, jejich blizci ¢i ostatni vetejnost ale i zdravotnicky persondl. Podnéty lze
podévat pisemné dopisem na adresu kancelafe nemocni¢niho ombudsmana, e-mailem
zaslanym na webovou adresu ombudsmana, na oddélenich jsou pro pacienty schranky
ombudsmana. Telefonické spojeni je mozné v pracovni dny, v naléhavych ptipadech je
mozné kontaktovat zdravotnického ombudsmana prostfednictvim administratora
nemocnice. Osobni kontakt je mozny v pracovni dny v dobé od 8 do 14 hod., nejlépe po
predchozi telefonické domluve. Informace o Cinnosti a kontaktu na zdravotnického
ombudsmana jsou uvedeny v domacim fadu nemocnice vyvéseném ve vSech ¢ekarnach
a oddélenich, na internetovych a intranetovych strankach nemocnice, v ¢asopisu ,,Nase
nemocnice®, vydavaném 1x za dva mésice a v regionalnim tisku. Informace také podaji
zaméstnanci nemocnice. Nékdy se také ptihodi, ze si u zdejSiho zdravotnického
ombudsmana stézuji klienti s potizemi v jiném zdravotnickém zatizeni.

Pivodni zamér ziizeni funkce zdravotnického ombudsmana se naplnil. Podnétii
k feSeni stale pfibyva. Za dobu plisobeni ombudsmana to je asi okolo 300 podnétd.
Nejzavaznéjsi byvaji stiznosti na nedodrzeni 1é¢ebného postupu a zanedbani zdravotni
péce, nejcastéjsi pripominky byvaji ke zptisobu komunikace zdravotnického personalu
s pacienty a jejich blizkymi, klasické jsou piipominky ke straveé, dlouhym cekacim
lhiitdm na vySetfeni, vybavenosti oddéleni, nové ted’ podnéty k poplatkiim a podobné.
Zdravotnicky ombudsman mnohdy také vysvétluje pacientiim, ze kromée prav maji i své

povinnosti, a pfi jejich neplnéni (nedodrzovani 1é¢ebného rezimu ¢i fadu nemocnice,
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nevhodné chovani) si sice mohou stézovat, ale jejich stiznost mize byt povazovana za
neopodstatnénou.

O vSech podnétech se ucini pisemny zdpis a poté jsou predany k feSeni
prislusnym vedoucim pracovnikiim, do jejichz kompetence predmét stiznosti spada.
O vSech pfijatych stiznostech a pfipominkach je informovana feditelka nemocnice
ajsou centrdln¢ evidovany a pravidelné vyhodnocovany. Aby stiznost mohla byt
pokladana za vyfizenou, musi byt pfijata a provedena ndpravna opatieni, ktera maji
sméfovat k tomu, aby se predeSlo opakovani stiznosti, proto se rovnéz napravna
opatteni sleduji a pravideln¢ vyhodnocuji.

Toto vSe pak souvisi i s kvalitou poskytované péce, tim, ze se pfijimaji
pfipominky, objevuji se chyby a je potieba je feSit. Jsou ucinéna napravna opatieni
a dochazi ke zlepseni kvality poskytovanych sluzeb.

To, Ze nemocnice o nazory pacienti velmi stoji dokazuje kazdorocni
dotaznikové akce ,,Hodnoceni kvality zdravotni péce o€ima pacienti®, kterou se v rdmci
své funkce ombudsman také zabyva. Hospitalizovani pacienti vyplituji dotazniky
v pribéhu jednoho mésice v roce, pocet odevzdanych dotaznikd je kolem 2300. Po
zpracovani dotaznikli tak vznika piehled o tom, jak jsou na konkrétnich pracovistich
pacienti spokojeni s chovanim persondlu, poddvanim informaci, zdzemim, citovou
oporou apod. Tato dotaznikova Setfeni poskytuji kromé statistickych dat také konkrétni
naméty a pripominky k pracovistim, na kterych byli pacienti hospitalizovani.

Zdravotnicky ombudsman Fakultni nemocnice Plzenn neni v kontaktu
s republikovym ombudsmanem a ani s ostatnimi zdravotnickymi ombudsmany jinych

zdravotnickych zatfizeni v Ceské republice.
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Kasuistika €. 5

Zdravotnicky ombudsman v Bohuminské méstské nemocnici a.s.

Funkce zdravotnického ombudsmana v této nemocnici byla zfizena v ¢ervenci
roku 2007. Povinnostmi, spojenymi s touto ¢innosti byla feditelem nemocnice povérena
Bc. Z. N., kterd rovnéz zastdva funkci naméstkyné pro oSetfovatelskou péci
Bohuminské nemocnice. Napln cinnosti zdravotnického ombudsmana je urcena
vnitinimi smérnicemi vydanymi feditelem nemocnice, kterému je také ombudsman
odpovédny. Aktualni podnéty piedklada na poradé vedeni, kde se také zabyvaji jejich
feSenim. Vysledky jsou zpracovany jedenkrat rocné.

Instituce zdravotnického ombudsmana byla v nemocnici zfizena z divodu
ochrany prav pacientd, poskytnuti rad a pomoci pacientim, nebo jejich piibuznym
v souvislosti s 1é¢bou v Bohuminské nemocnici a tak pfispivat k neustalému zvySovani
kvality poskytované zdravotni péce a ke spokojenosti pacientl se sluzbami nemocnice.
Dal§im divodem bylo vyclenéni jednoho cloveka, ktery se bude tomuto poslani
vénovat.

V ramci své funkce se zdravotnicky ombudsman zabyva pfijimanim stiznosti,
podnétil, poskytovanim rad pacientim. Zabyva se také zajiStovanim a vyhodnocovanim
ankety spokojenosti pacientll. Ob¢as také vysvétluje pacientim, ze kromé prav maji
i své povinnosti, a pii jejich neplnéni (nedodrzovani lécebného rezimu ¢i fadu
nemocnice, nevhodné chovani) si sice mohou stézovat, ale jejich stiznost mize byt
povaZzovana za neopodstatnénou. Nezamétuje se na kontrolni Cinnost, tato spada do
kompetence naméstkyné pro oSetiovatelskou péci. Zdravotnicky ombudsman
Bohuminské méstské nemocnice nema opravnéni nahlizet do zdravotnické
dokumentace bez pisemného souhlasu pacienta.

Veftejnost je informovana o existenci zdravotnického ombudsmana na webovych
strankdch nemocnice, v regionalnim tisku a na regionalnim televiznim informaénim
kanalu. V pfipadé potieby odkazuji klienty na ombudsmana piimo zaméstnanci
nemocnice. Konzultani hodiny nejsou vyhrazeny, kontakt sombudsmanem se

uskutecnuje po telefonické domluve. Stiznosti a podnéty je také mozné podat pisemné
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na adresu Bohuminské méstské nemocnice, nebo osobné v kancelari ombudsmana. Na
oddélenich nemocnice se nachazeji ,,Knihy podnéti“, kam mohou pacienti anonymné
sdélovat své pfipominky.

Za dobu svého pilisobeni vytesil zdravotnicky ombudsman Bohuminské méstské
nemocnice pét stiznosti (mald nemocnice cca 200 luzek), nejvice byly zastoupeny
stiznosti na oSetfovatelskou a lé€ebnou péci.

Zajimavy poznatek pani bakalarky byl k otazce tykajici se zvySovani kvality
poskytované péce v souvislosti se zfizenim funkce ombudsmana. A sice, ze kromé toho,
ze se zjisti problémy, kter¢ tieba zdravotnik ze své pozice nemuze ani postifehnout, je si
ten samy zdravotnik védom toho, Ze si klient miize n€komu postézovat na to, co se mu
zrovna nelibi, a tak se drzi ve svém chovani a jednani trochu zpatky.

Zdravotnicky ombudsman Bohuminské méstské nemocnice neni v kontaktu
s republikovym ombudsmanem a ani s ostatnimi zdravotnickymi ombudsmany jinych

zdravotnickych zafizeni v Ceské republice.
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Kasuistika €. 6

Zdravotnicky ombudsman ve Fakultni nemocnici Olomouc

Instituce zdravotnického ombudsmana je zfizena v této nemocnici od unora roku
2008. Dftive se touto ¢innosti zabyval Kontrolni odbor, ktery byl nasledné¢ prejmenovan
na Kancelaf ombudsmana, aby bliZze odpovidal ucelu, kterym se pracovisté zabyva.

Funkce ombudsmana nemocnice kterou vykonava Ing. J. K. byla zfizena
feditelem nemocnice, jemu je také zdravotnicky ombudsman odpovédny. Néapln ¢innosti
je stanovena v organiza¢nim fadu nemocnice, v popisu pracovniho mista a v pracovni
naplni. Vysledky Setfeni zdravotnického ombudsmana nejsou vefejné, jsou Ctvrtletné
zpracovavany a piedkladany fediteli nemocnice a jedenkrdt ro¢né na Ministerstvo
zdravotnictvi.

Sluzba ombudsmana byla zfizena pro pomoc pacientim a jejich blizkym
v piipadech, kdy budou potiebovat poradit. V ramci své funkce se zdravotnicky
ombudsman také zabyva vyfizovanim stiznosti, Zz&dosti, pod€kovani, spolupraci
s ministerstvy (zdravotnictvi, prace a socialnich véci), Policii Ceské republiky, statnimi
zastupitelstvimi, soudnimi znalci a soudy.

O pomoc se obraceji na ombudsmana hlavné pacienti, méné ¢asto zaméstnanci.
Podnéty lze podavat ustni formou do protokolu, pisemné s vlastoru¢nim podpisem,
elektronicky se zarucenym elektronickym podpisem. Kontakt je mozny telefonicky,
nebo osobné. Nejsou vyhrazeny konzultaéni hodiny. O existenci ombudsmana ve
fakultni nemocnici je vefejnost informovdna na webovych strankach fakultni
nemocnice, v regionalnim tisku a televizi.

Zamgér ztfizeni funkce se jednoznacné naplnil. Pacienti budou stile potiebovat
radu, pomoc ¢i vyiesit problémy. Podnéty se tykaji vSeho, na co si jen vzpomeneme
v souvislosti se zdravim a navstévou nemocnice (neadekvatni komunikace,
nedostate¢né informace, Cekaci doby, strava, poplatky, materidlni a technické
zabezpeceni, apod.). Pii feSeni podnétl spolupracuje zdravotnicky ombudsman se vSemi
pracovisti, kterych se dotyény podnét tykd. Tim, ze se podnéty fesi, odstranuji se

nedostatky a zvySuje se 1 kvalita poskytované péce.
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Zdravotnicky ombudsman Fakultni nemocnice Olomouc neni v kontaktu
s republikovym ombudsmanem a ani s ostatnimi zdravotnickymi ombudsmany jinych

zdravotnickych zatfizeni v Ceské republice.
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5. Diskuse

Ve své bakalaiské praci jsem se zabyvala problematikou postaveni ombudsmana
a jeho funkci ve zdravotnickych zafizenich. Jedna se o oblast dosud neprobadanou,
a pfiznam se, ze 1 ja jsem vstupovala do tohoto vyzkumu naprosto nedotéena zminénym
tématem. A sama jsem byla velmi zvédava na jeho vysledek.

Vyhodnocenim prvni ¢asti vyzkumu, tykajici se vefejnosti, jsem zjistila
nasledujici skutecnosti. VétSinu respondentd (62,7 %) tvofily Zeny. Tomu také
odpovidala i1 realita, kdy pfevazné¢ muzi nechtéli tyto dotazniky piijimat. Nejvice
respondentli (60 %) ma stfedoSkolské vzdélani. Nejcastéjsi veékova skupina
dotazovanych (40,9 %) je 18 — 29 let. VétSina dotazované vetejnosti (78,2 %) nepracuje
ve zdravotnictvi a zdravotnické sluzby vyuziva méné nez 10x za rok (80,9 % ).

Pouze ctvrtina respondentid (28,2 %) se setkala s pojmem ombudsman ve
zdravotnictvi. Nejcastéj$Simi zdroji jejich informaci (12,7 %), byla média - televize,
radio, internet, noviny, ¢asopisy. Nezanedbatelnym zdrojem (10 %) také byly informace
od jiné osoby. Zminény pocet respondenti mé mile piekvapil, protoze jsem
predpokladala daleko mensi procento kladnych odpovédi.

Zbyvajici tii Ctvrtiny dotazované vetejnosti (71,8 %) se nikdy nesetkaly
s pojmem ombudsman ve zdravotnictvi a podobny pocet respondentd (77,3 %) viibec
nema védomost o existenci této instituce ve zdravotnickych zafizenich. Pfevazna cast
vetejnosti také nevi (69,1 %), jakymi c¢innostmi se zabyva vramci své funkce
ombudsman ve zdravotnictvi.

Vétsina respondenti (75,4 %) nepovazuje soucasnou informovanost vefejnosti
o zdravotnickém ombudsmanovi za dostate¢nou a projevila zdjem (78,2 %) o tyto
informace. Ve ¢tvrtiné dotazovanych (21,8 %), ktera neméla o informace zajem
pfevazovali muzi (12,7 %). Jako nejvhodnéjsi zplisob informovani vetejnosti o osobé&
ombudsmana ve zdravotnictvi nejcastcéji uvadi dotazovana vetejnost televizi a radio
(70,9 %), jako druhy zplisob navrhuji informace ve zdravotnickych zatizenich (57,3 %)
a podobné jsou na tom i informace prostiednictvim tisku (56,4 %). Mezi uvadéné

informace, které by podle respondenti méla vetejnost védét o osobé¢ ombudsmana ve
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zdravotnictvi povazuje polovina dotazované veiejnosti informace o néplni pracovni
¢innosti (46,4 %) a jakym zpisobem miZe lidem pomoci (45,5 %). K zajimavym
odpovédim respondentil patii, zda se za poskytovanou sluzbu plati (4,5 %), profesni
zkuSenosti (2,7 %) nebo postoj k ozehavym problémim ve zdravotnictvi (1,8 %).

Nikdo z dotazované vetejnosti dosud nevyuzil sluzeb zdravotnického
ombudsmana a tohoto divodu nebylo mozné vyhodnotit otdzku o spokojenosti se
sluzbami poskytnutymi zdravotnickym ombudsmanem. V piipad¢ potieby by sluzeb
ombudsmana ve zdravotnictvi vyuzilo (46,4 %) dotazovanych. V¢étsi polovina
respondentll (51,8 %) nevi, jestli by této sluzby vyuZila. Instituci zdravotnického
ombudsmana povaZuje za potiebnou vice jak polovina dotazované vefejnosti (57,3 %)
a mysli si (55,5 %), ze jeji ziizeni ma vliv na zvySovani kvality zdravotni péce.

Pokud bychom se zaméfili na vzdélani zdravotnického ombudsmana, vétSina
respondentll si mysli, ze by tuto funkci méla vykonavat osoba se vzdélanim ve
zdravotnické oblasti (69,1 %). Mezi zajimavé nézory patfi kombinace zdravotnického,
pravniho a vzdelani v socialni oblasti (1,8 %) a osoba nezaujatd danou problematikou
(8,2 %). Ja sama bych se priklanéla ke trojkombinaci vzdélani (zdravotnické, socialni
a pravni), protoze, jak jsem z rozhovori zjistila, ¢innost zdravotnického ombudsmana
Casto zasahuje do téchto oblasti. Problém bych vSak vidéla v realizaci, protoze
obsdhnout védomostmi vSechny tyto oblasti by bylo pro jednoho clovéka velmi
narocne.

Jakou formu pomoci od zdravotnického ombudsmana by si ptala nebo ocekavala
nevédéla Ctvrtina respondentl (26,4 %). DalSimi nejcastéjSimi odpovéd'mi dotazované
vetejnosti bylo feSeni stiznosti na komunikaci ve vztahu zdravotnik — pacient (24,5 %),
poradenstvi (20,9 %), pomoc pii feSeni stiznosti na kvalitu zdravotni péce (17,3 %),
pomoc pii feSeni jakéhokoli problému ve zdravotnickém zatizeni (16,4 %), pomoc ve
smyslu ochrany prav pacientl (15,5 %). K zajimavym odpovédim patfila ochrana prav
zdravotniki (4,5 %).

Pokud tedy shrneme ziskané poznatky, zjistime jak vniméa vefejnost osobu
ombudsmana ve zdravotnictvi. Vyzkumem jsem zjistila, Ze téméf tfi Ctvrtiny

respondentli se nikdy nesetkaly s pojmem zdravotnicky ombudsman, nevi jakymi
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innostmi se zabyva a viibec netudi, Ze v ndkterych zdravotnickych zatizenich Ceské
republiky dokonce existuje. Stejny pocet respondentli by také mél zdjem o informace
o zdravotnickych ombudsmanech a soucasnou informovanost vefejnosti hodnoti jako
nedostateCnou.  Nejpreferovanéj$i  zptisob informovani vefejnosti o  osobé
zdravotnického ombudsmana je televize a radio. Vice jak polovina respondenti
povazuje funkci zdravotnického ombudsmana za potiebnou a mysli si, Ze ztizeni funkce
zdravotnického ombudsmana mé vliv na zvySeni kvality zdravotni péce. Podle nézorii
dotazované vetejnosti by mél mit zdravotnicky ombudsman vzdélani ve zdravotnické
oblasti, vefejnost by méla byt informovana o naplni jeho pracovni Cinnosti a jakym
zpiisobem miize lidem pomoci. Ctvrtina respondentii nedokaZe fici, jakou pomoc
o¢ekava od zdravotnického ombudsmana, zbytek o¢ekava pomoc pfi feSeni stiznosti na
komunikaci ve vztahu zdravotnik — pacient, poradenstvi, pomoc pfi feSeni stiznosti na
kvalitu zdravotni péCe, pomoc pii feSeni jakéhokoli problému ve zdravotnickém
zafizeni a pomoc ve smyslu ochrany prav pacientid. Touto casti vyzkumu byl splnén
prvni cil bakaldrské prace, zjistit, jak vnimd verejnost osobu ombudsmana ve
zdravotnictvi. A zaroven byla potvrzena hypotéza ¢. 1, verejnost nemd dostatek
informaci o osobé ombudsmana ve zdravotnictvi.

Vyhodnocenim ziskanych informaci ve druhé c¢asti vyzkumu, tykajici se
zmapovani Cetnosti funkce zdravotnického ombudsmana ve zdravotnickych zatizenich
v Ceské republice jsem zjistila nasledujici udaje. V Sesti zdravotnickych zafizenich
Ceské republiky je ziizena instituce zdravotnického ombudsmana. Jedna se o &tyfi
fakultni nemocnice a dvé nestatni zdravotnicka zatizeni (akciové spolecnosti). Ztizovat
tuto instituci neuklada zdravotnickym zafizenim zadny pravni ptedpis. V soucasné dobé
je ustaveni funkce ombudsmana ve zdravotnictvi plné¢ v kompetenci managementu
ptislusnych zdravotnickych zatfizeni. Tii zdravotnickd zafizeni se nachazeji v kraji
Moravskoslezském, jedna se o Fakultni nemocnici Ostrava, Vitkovickou nemocnici a.s.
v Ostravé a Bohuminskou méstskou nemocnici a.s. V kraji Olomouckém se jedna
o Fakultni nemocnici Olomouc, v kraji Plzeniském o Fakultni nemocnici Plzen a v Praze

o Fakultni Thomayerovu nemocnici.
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Zjisténymi udaji jsem byla negativné prekvapena, nebot’ jsem se domnivala, ze
instituce zdravotnickych ombudsmant bude mit zifizeno daleko vice zdravotnickych
zatizenti.

Analyzou ziskanych udaji jsem také zjistila, ze v mnoha zdravotnickych
zafizenich existuji riizné ekvivalenty funkce zdravotnického ombudsmana. Ochranu
prav pacientli zde maji v kompetenci kontrolni oddéleni, odd€leni vnitiniho auditu ve
spolupréci s tiskovym mluvéim, ndmeéstci pro 1écebné preventivni péci, namestci pro
osetfovatelskou péci, feditelé nemocnic, etické komise, odd€leni pro kontakt
s vetejnosti, odd€leni kvality péce o pacienty. Ve Fakultni nemocnici v Brné existuje
tzv. ,,Ombudsmansky zaznamnik®, kam mohou lidé sd¢lit své problémy, kterymi se pak
dale zabyva Kontrolni oddéleni této nemocnice. Podle slov tiskové mluvci Brnénské
fakultni nemocnice, je tato komunikace povazovana za dostatecnou.

Dalsim zajimavym zjisténim byla informace poskytnuta tiskovou mluvci
Fakultni nemocnice Motol, ze zde byla funkce zdravotnického ombudsmana ziizena
v roce 2000, ale z divodu nedostate¢ného vyuziti byla zrusena. Také v laznich Teplice
v Cechach byla instituce ombudsmana ve zdravotnictvi zfizena, ale po odchodu
prislusné zaméstnankyné jiz nebyla obnovena.

Nejzajimavéjsi ndzor na postaveni ochrance prav pacientd ve zdravotnickém
zafizeni jsem ziskala prostiednictvim dopisu MUDr. A. J., vedouciho oddéleni
zdravotni péCe Krajského uradu Stredoceského kraje, z Oblastni nemocnice v Kolin¢
a.s.: ,,Ochrancem prav pacientl je kazdy zdravotnik. To je naplil a smysl jeho prace®.
Touto casti vyzkumu byl splnén treti cil bakalarské prace, zmapovat cetnost funkce
ombudsmana ve zdravotnickych zarizenich v Ceské republice a potvrzena hypotéza ¢. 3,
a to ta, ze nemocnice fakultniho typu maji zrizenu funkci ombudsmana.

Ve vyzkumu, ktery se bezprostiedné tykal zdravotnickych ombudsmanti jsem
byla nucena piehodnotit situaci pro maly pocet respondentl, a rozhodla jsem se pro
zménu vyzkumu z kvantitativniho na vyzkum kvalitativni, ktery se jevil za téchto
okolnosti jako pfinosnéjsi. Vyhodnocenim kasuistik, uvedenych ve tfeti ¢asti vyzkumu,
vyplynuly tyto poznatky. Nejdiive, vroce 2003, byla instituce zdravotnického

ombudsmana zifizena ve Vitkovické nemocnici a.s. v Ostravé. Ve Fakultni
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Thomayeroveé nemocnici a ve Fakultni nemocnici Ostrava je ustanovena tato funkce od
roku 2006. Ve Fakultni nemocnici Plzeii a v Bohuminské méstské nemocnici a.s.
funguje od roku 2007. Nové, od unora roku 2008, je vytvotrena funkce zdravotnického
ombudsmana ve Fakultni nemocnici Olomouc. Z téchto informaci mizeme zjistit, ze se
prevazné jedna o pomérn¢ ,,mladé* instituce.

Protoze ustaveni funkce zdravotnického ombudsmana neni omezeno Zadnym
zakonem ¢i nafizenim, je ve vSech piipadech zfizovana feditelem pfislusného
zdravotnického zafizeni. Reditelem jsou také vymezeny kompetence zdravotnického
ombudsmana a jemu je také odpovédny za svoji Cinnost. Z téchto poznatku vyplyva
hypotéza ¢. 4, instituce zdravotnickych ombudsmanii jsou zrizovany rediteli prislusnych
zdravotnickych zarizeni.

Néplné€ pracovnich ¢innosti zdravotnickych ombudsmant jsou zakotveny podle
kasuistik dvé a pét ve smérnicich feditele nemocnice, v kasuistikach ¢islo tii a Sest
v Organiza¢nim fadu nemocnice, v naplni pfislusné funkce a individudlni pracovni
naplni a ve smérnici tykajici se feSeni stiznosti. V kasuistice Cislo jedna je napli
¢innosti uloZzena do Systému sledovani spokojenosti pacientli (soucast smérnice
zdravotni péce). Kasuistika ¢islo ¢tyfi uvadi ndpln Cinnosti jako soucast Systemizace
pracovnich mist a individudlni rozvedeni v ptiloze pracovni smlouvy. Porovnanim
téchto informaci zjistime znacnou nejednotnost v zakotveni naplné pracovni Cinnosti
zdravotnickych ombudsmant v jednotlivych zdravotnickych zatizenich.

O tom, zda pracuji zdravotni¢ti ombudsmani jako zaméstnanci nemocnic,
vypovidaji nasledujici kasuistiky. V kasuistice ¢islo jedna a tfi nepracuji zdravotnicti
ombudsmani pro nemocnici jako zaméstnanci v pracovnim poméru, ale na zaklad¢
dohody o pracovni Ccinnosti. Zbyvajici zdravotni¢ti ombudsmani pracuji jako
zaméstnanci nemocnice a vykonavaji, krom¢ instituce ombudsmana, jesté jinou funkci
v nemocnici. V kasuistice Cislo Sest vykonava zdravotnicky ombudsman pouze tuto
funkci. MlizZeme tedy namitnout, zda tady nedochédzi ke stfetu zajmii pii ochrané
opravnénych zajml pacientl, ale zaroven se nam odkryvaji dva pohledy na
problematiku. Jak je uvedeno v kasuistice tfi, funkce nemocni¢niho ombudsmana by

mela byt do budoucna zfizena napf. ministerstvem zdravotnictvi, krajskym tfadem ¢i
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1ékatskou komorou. Tak by méla byt nezavisla se v§im vSudy. K tomuto ndzoru se také
ptiklani Navrh koncepce zdravotnictvi zroku 2004, ktery uvadi, ze ombudsman by
nem¢l byt zaméstnanec zdravotni pojiStovny nebo nemocnice, ale mohlo by jit
napiiklad o pracovnika krajského uradu. Tak by mohla byt zajiSténa nezavislost na
zdravotnich organizacich a pojiStovnach (33). V kasuistice ¢islo dvé miizeme vidét
zminény druhy pohled na tuto problematiku. V ptipad€ spojeni funkce zdravotnického
ombudsmana a ndméstka pro oSetfovatelskou péci ma pozitivni vyznam znalost provozu
1 zaméstnanc nemocnice, a také dostatek kompetenci k pfiméni vedoucich
zaméstnanci aby feSili zjiSténé problémy. Myslim si, Ze v dobé, kdy instituce
ombudsmanil ve zdravotnictvi nemaji pfedem stanovena pravidla, mohou byt tyto
znalosti a kompetence urcitou vyhodou.

Dtvody zavedeni funkci nemocni¢nich ombudsmani byly ve vétSing
zdravotnickych zafizenich podobné. A to snaha vyjit vstiic t€ém klientim, kteti hledaji
ochranu pacientskych prav, potfebuji poradit a pomoci zorientovat se v poskytovanych
sluzbéch, zprostfedkovat pomoc pii feSeni problémi v kontaktu se zdravotnickym
zafizenim, podpofit interpersondlni komunikaci s cilem zlep$it poskytované sluzby,
zjistovat spokojenost pacienti sléCbou v nemocnici nebo tfeba také piijimat
pfipominky a napady tykajici se chodu zafizeni. Jinym diivodem také bylo sjednoceni
agendy pfijimani podnéti a vy€lenéni jedné osoby, kterd se timto bude zabyvat.

Ombudsmani ve zdravotnictvi se v ramci své funkce zabyvaji pfijimanim a také
vyfizovanim zadosti, stiznosti, pfipominek, navrhii a evidenci podc€kovani. Jsou
odpovédni za vedeni evidence téchto podnéti a vypracovavani souhrnnych zprav
o své Cinnosti (mésicni, Ctvrtletni, pllrocni, ro¢ni). Poskytuji rady klientim a zajist'uji
spravné nasmérovani klienta k vyfeSeni problému. Velmi vystizné je tato skutecnost
zminéna v kasuistice &islo jedna: ,, Clovék se musi do klientova problému veitit, jako by
Slo o jeho vlastni problémy.“ Podobné zkuSenosti maji témét vSichni dotazovani
zdravotnicti ombudsmani. Vzdy dikladné, v klidu a beze spéchu, s klientem celou
zalezitost rozeberou, prodiskutuji a spolecn¢ hledaji cestu . Situace se tak v mnoha
pripadech vyiesi a neni pak uz potieba psat stiznosti. Spousta klientd sluzbu

nemocni¢niho ombudsmana vit4 a pii spoleném rozhovoru dojdou mnohdy k tomu, ze
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jejich hlavnim problémem bylo, Ze se potiebovali nékomu svéftit, vypovidat, nékomu,
kdo si na né udéla cas. A kdyz vSechno v klidu spolu proberou, ¢asto se stdva, Ze se na
celou zalezitost podivaji z jiného pohledu a dojdou k zavéru, Ze se vlastné zase tolik
nestalo a odchazeji spokojeni. Pokud se vSak situace nevyieSi, pak o zjiSténych
problémech informuji zdravotni¢ti ombudsmani feditele nemocnice a pfislusna
oddéleni. Aby stiznost mohla byt povazovéna za vyfizenou musi byt pfijata a provedena
napravna opatfeni, kterd maji sméfovat k tomu, aby se piedeslo opakovani stiznosti.
Tato napravnd opatieni nemocni¢ni ombudsmani kontroluji. Tyto zalezitosti jsou
spolecné pro vSechny kasuistiky. V kasuistikach Ctyii a pét se zdravotnicti ombudsmani
jesté navic zabyvaji sledovanim a vyhodnocovanim spokojenosti pacientli s péci
v pfislusném zdravotnickém zafizeni. Navstévy zdravotnického zafizeni z vlastni
iniciativy, za ucelem zjistovani nedostatkl, uvadi kasuistika ¢islo tfi. V kasuistice ¢islo
dvé nenahrazuje zdravotnicky ombudsman pravniho zéastupce pacientli ani socidlni
pracovnici, pouze mize na tyto instituce klienta v ptipad¢ potieby odkazat. Netesi také
problémy tykajici se pochybeni pii poskytovani zdravotni péce. Ve tieti kasuistice
ombudsman nefesi podnéty zabyvajici se nahradami $kod, nevyjadfuje se k pochybeni
zdravotnického persondlu a nezabyva se také anonymnimi stiznostmi (vyjimecné
u velmi zavaznych pfipadi). V kasuistikach ¢islo jedna, dvé, tii, pét a Sest se dovidame,
ze zdravotnicky ombudsman nema opravnéni nahlizet do zdravotnické dokumentace
bez souhlasu pacienta. Urc¢itd vyjimka existuje v kasuistice ¢islo ¢tyfi, kdy zdravotnicky
ombudsman ma diky svému medicinskému vzdélani moznost fungovat jako tzv.
»pruvodce pacienta®, ktery je pfitomen nahliZzeni pacienta ¢i jim uréenych osob do
zdravotnické dokumentace. V ostatnich piipadech jsou zdravotnicti ombudsmani
v nevyhod¢ oproti republikovému ombudsmanovi, ktery ma tuto moznost, diky novele
zakona o péci o zdravi lidu (§ 67b odst. 10), kdy doslo ke zméné ve smyslu rozsifeni
vyctu osob opravnénych nahlizet do zdravotnické dokumentace o vefejného ochrance
prav (1, 27). Na zdkladeé této casti vyzkumu jsem stanovila hypotézu ¢. 5, ombudsmani
ve zdravotnictvi nemaji opravneni nahlizet do zdravotnické dokumentace, bez souhlasu
pacienta. Rovnéz byl splnén druhy cil bakalarské prace, zjistit, jakymi zdleZitostmi se

v ramci své funkce zabyvaji ombudsmani ve zdravotnickych zarizenich.
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Nejcastéjsim divodem nespokojenosti pacienti i jejich piibuznych, je nevhodné
chovani a komunikace ze strany 1¢katt a sester. Timfto zjistenim byla potvrzena hypotéza
C. 2, nejcastejsi problemy, které ombudsman 7esi, jsou stiznosti pacientii na chovani
lékarii a sester. Vsichni zdravotni¢ti ombudsmani se shoduji, ze ¢astou vychozi pfic¢inou
problémt, a¢ se to tak na prvni pohled viibec nezda, jsou komunikacni nedorozumeéni.
V kasuistikach jedna az Sest se jako dalsi problémy klienti vyskytuji dlouhé cekaci
doby na ambulancich bez objednani. V kasuistikdch cislo dve, tfi a Sest se fesi
nespokojenost klientt s podavanim nedostate¢nych ¢i nelplnych informaci ze strany
zdravotnikil. K nejzavaznéj$Sim patii ty stiznosti, kdy se pacienti domnivaji, ze nebyl
dodrzen spravny léCebny postup a jsou uvadény v kasuistikach ¢islo Ctyfi, pét a Sest.
V prvni kasuistice se stiznosti také tykaly nedokonalé administrativy ( dlouhé ¢ekani na
propoustéci zpravy, neuspokojivé vedena zdravotnickd dokumentace). Ve treti
kasuistice je pomérné Castym diivodem nespokojenosti pacientl mald pozornost ze
strany 1ékaii k dotaziim pacientl, poptipadé vysvétleni dalSiho 1écebného postupu. Toto
samoziejm¢ nejsou vSechny problémy, které nemocni¢ni ombudsmani fesi. Pokud
bychom se jimi podrobné zabyvali, pravdépodobné ziskdme material na dalsi
bakalafskou préci.

O existenci ombudsmana ve zdravotnickém zafizeni jsou klienti informovani ve
vSech kasuistikdch na webovych strankdch nemocnice, informace jsou také podavany
pfimo zaméstnanci jednotlivych oddé€leni a ambulanci. Kasuistiky Ctyfi, pét a Sest
sd€luji informace prostiednictvim regionalniho tisku a televize, kasuistiky cislo tfi
a Ctyfi prostrednictvim ¢asopisu vydavaného nemocnici. V kasuistikach dvé a tfi jsou na
oddélenich a ambulancich umistény letacky s informacemi. Kasuistiky jedna a Ctyfi
uvadi informace v doméacim fadu nemocnice. Jako negativni hodnoti kasuistiky ¢islo
jedna, dvé¢, tii a Ctyfi, Ze se na zdravotnické ombudsmany téchto zafizeni obraceji také
lid¢é, kteti maji problémy 1 v jinych zdravotnickych zatizenich.

Zdravotnické ombudsmany mizeme kontaktovat v kasuistikach ¢islo jedna a ti
v urcené dny v tydnu osobné, nebo prostfednictvim telefonu pfimo na ombudsmana ¢i
jeho sekretariat. Ve vSech kasuistikach je uvedeno osobni setkédni, vétSinou je predem

domlouvéno telefonicky. V kasuistice Cislo dvé je mozna komunikace se zdravotnickym
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ombudsmanem prostifednictvim mobilniho telefonu 24 hodin denn¢, sedm dni v tydnu.
V kasuistikach Cislo tfi, Ctyfi, pét a Sest je mozné kontaktovat zdravotnické
ombudsmany telefonicky v pracovni dny v tydnu. Kasuistika ¢islo ¢tyfi uvadi kontakt
mimo pracovni dny v urgentnich ptipadech prostfednictvim administratora nemocnice.
Podnéty mohou klienti posilat ve vSech kasuistikdch pisemné na adresu nemocnice,
nebo elektronicky na webovou adresu ombudsmana. Na sekretaridt Ize podnét dorucit
osobn¢. Sdéleni podnétu je mozné také ustné do protokolu, nebo telefonicky.
Anonymné mohou sdélovat své pfipominky klienti na oddélenich a na ambulancich,
v kasuistice ¢islo jedna prostfednictvim dotaznikli, v kasuistice ¢islo Ctyfi do
zapecCeténych schranek ombudsmana a v kasuistice ¢islo pét prostiednictvim Knihy
podnéta.

Odpovédi na otazku, tykajici se vlivu zfizeni instituce zdravotnického
ombudsmana na kvalitu zdravotni péce jsou ve vSech kasuistikach velmi podobné.
Podnéty vlastn€ funguji jako indikator kvality. Poukazuji na defekty v procesech, které
zdravotnik ze své pozice nemiize postiehnout, nebo si je tieba ani neuvédomuje.
Zdravotni¢ti ombudsmani se snazi vzniklé problémy zachytit, feSit je a zejména
navrhnout opatieni, ktera maji sméfovat k tomu, aby se predeslo opakovani stiznosti.
Cinnost zdravotnického ombudsmana je pak pfinosem, a feSeni podnéti a viibec
zabyvani se problémy klienti nepiimo vede ke zkvalitnéni sluzeb a zdravotni péce.
Porovnanim tohoto zjisténi s nazorem dotazované vefejnosti ndm vznika shoda nazord,
jelikoz vice jak polovina respondentii si mysli, ze ziizeni funkce ombudsmana ve
zdravotnickych zafizenich mé vliv na zvySeni kvality poskytované péce. Rovnez ndam
z techto informaci vyvstala hypotéza ¢. 6, ustaveni instituce ombudsmana ve
zdravotnickych zarizenich prispiva ke zvySovani kvality zdravotni péce a sluzeb.

Shodné odpovédi ve vSech kasuistikdch zaznély i na otazky, zda jsou
zdravotnicti ombudsmani v kontaktu se svymi kolegy z jinych zdravotnickych zafizeni
a s republikovym ombudsmanem. Jednoznacné odpovédi znély ,,ne*. Z téchto odpovedi
vyplyvaji dvé hypotézy. Hypotéza ¢. 7, ombudsmani ve zdravotnictvi nejsou v kontaktu
s ombudsmany jinych zdravotnickych zarizeni. Hypotéza ¢. 8, ombudsmani ve

zdravotnictvi nejsou v kontaktu s republikovym ombudsmanem.
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Ze vSech poskytnutych informaci je zfejmé, ze instituce zdravotnického
ombudsmana musi jesté ujit dlouhou cestu ke své uplné dokonalosti. A nez se tak stane,
myslim, ze by nebylo Spatné zamyslet se nad vétou: ,,Ochrancem prav pacientii je kazdy

zdravotnik. To je napln a smysl jeho prace .

66



6. Zavér

I ptestoze je zdravotnickych ombudsmant jako Safranu a doba trvani téchto
instituci neni dlouhd, je ziejmé, i z pomérné kratké zkusenosti, ze je to sluzba velmi
potiebnd. Je zadouci, aby ve zdravotnickych zatizenich fungovala osoba, kterda pomaha
nalézt feSeni pii nedorozuménich, zajiStuje komunikaci mezi pacienty, jejich
piibuznymi a zdravotniky a pomahd hledat kompromis mezi o€ekdvanim nemocnych
a moznostmi nemocnice nebo ptislusného zatizeni, nékdo, komu se ¢loveék s divérou
sveii a vypovida se ze svych problémd.

V této bakalatské praci byly stanoveny tfi cile. Zjistit, jak vnima vefejnost osobu
ombudsmana ve zdravotnictvi. Druhym cilem bylo zjistit, jakymi zaleZitostmi se
v ramci své funkce zabyvaji ombudsmani ve zdravotnickych zafizenich. Tretim cilem
bylo zmapovat &etnost funkce ombudsmana ve zdravotnickych zafizenich v Ceské
republice. VSechny tfi cile prace byly splnény.

Vyzkumny usek bakalafské prace byl rozdélen na tii ¢asti. Prvni ¢ast se tykala
vetejnosti, u které jsem zjisSt'ovala, jak vnima osobu ombudsmana ve zdravotnictvi. Pro
praci s vefejnosti byl zvolen kvantitativni vyzkum. Vybérovy soubor tvofili zastupci
vetejnosti, kteti byli vybrdni ndhodnym vybérem. Nastrojem sbéru dat byl
standardizovany dotaznik. Vyhodnocenim vysledkii se potvrdila hypotéza ¢. 1,
vefejnost nema dostatek informaci o osobé ombudsmana ve zdravotnictvi. Druha ¢ést
prace byla zaméfena na vyzkum cetnosti funkce ombudsmana ve zdravotnickych
zatizenich v Ceské republice. Vyzkum probihal dotazovanim (elektronickou formou,
telefonicky), piislusnych krajskych tfadi, zdravotnickych zafizeni a nemocnic v Ceské
republice. Timto zjiSténim byla potvrzena hypotéza ¢. 3, nemocnice fakultniho typu
maji ziizenu funkci ombudsmana. Tieti ¢ast byla zaméfena na vyzkum konkrétnich
ombudsmanii ve zdravotnictvi. U vyzkumu, ktery se bezprostfedné tykal
zdravotnickych ombudsmant, byla ptfehodnocena situace pro maly pocet respondentl
a provedena zména vyzkumu z kvantitativniho na vyzkum kvalitativni, ktery se jevil
jako ptinosnéjsi. Nastrojem sbéru dat byl individualni polostandardizovany otevieny

rozhovor. Na zakladé téchto rozhovort bylo zpracovano Sest kasuistik. Vyhodnocenim
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ziskanych informaci byla potvrzena jiz stanovena hypotéza €. 2, nejCastéjSimi problémy,
které ombudsman ve zdravotnictvi fesSi jsou stiznosti pacientll na chovani lékat

a sester. Zménou vyzkumu vyplynuly ze ziskanych udaji dalsi hypotézy. Hypotéza €. 4,
instituce  zdravotnického ombudsmana jsou zfizovany fediteli ptislusnych
zdravotnickych zafizeni. Hypotéza ¢. 5, ombudsmani ve zdravotnictvi nemaji opravnéni
nahlizet do zdravotnické dokumentace bez souhlasu pacienta. Hypotéza ¢. 6, ustaveni
instituce ombudsmana ve zdravotnickém zafizeni pfispiva ke zvySovani kvality
zdravotni péce a sluzeb. Hypotéza ¢. 7, ombudsmani ve zdravotnictvi nejsou v kontaktu
s ombudsmany jinych zdravotnickych zafizeni. Hypotéza ¢. 8, ombudsmani ve
zdravotnictvi nejsou v kontaktu s republikovym ombudsmanem.

Téma své prace jsem si vybrala pro jeho originalitu a nedotéenost. Snazila jsem
se vytvorit piehled o instituci, poslani, pracovni naplni, ale také tieba o problémech
zdravotnickych ombudsmant. O instituci, ktera je souCasnd a o které zatim zadné
ucelené informace k dispozici nejsou. Bakaléaiska prace se tak stane prvnim krokem ke
zlepSeni informovanosti vefejnosti o sluzb& zdravotnického ombudsmana. Tato prace
muze byt vyuzita jako studijni material, informace mohou byt publikovany v odborném
Casopisu ¢i novinach, a mozna, ze se dockd 1 knizni podoby. Také muze byt

prezentovana na odborném seminafi, pfednasce nebo kongresu.
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Piiloha 1 Dotaznik pro verejnost

Dobry den,

jmenuji se Zuzana Eretovd a studuji 3. ro¢nik Zdravotné sociadlni fakulty
JihoGeské univerzity v Ceskych Budg&ovicich. Obracim se na Vas sprosbou o
poskytnuti informaci k mé bakalaiské praci na téma: ,,Postaveni ombudsmana a jeho
funkce ve zdravotnickych zafizenich®.
Tento dotaznik je anonymni, vSechny tudaje budou povazovany za divérné a budou
pouzity pouze ke zpracovani prace. Zjisténé udaje budou podkladem pro statistické
vyhodnoceni, proto bych Vas chtéla pozadat o pravdivé zodpovézeni otazek. Odpoveédi
prosim zaktizkujte nebo vypiste do pfipravenych kolonek.

Dé&kuji za Vasi ochotu a spolupraci.

1. Vase pohlavi:
T Zena

r muz

2. Do jaké vékové skupiny patrite:
r 18-29

30-39
40 — 49
50— 59

[ I B R

60 — vice

3. Jaké je VaSe dosazené vzdélani:
" zakladni

" ucebniobor
T stiedoskolské
r

vysokoskolské

4. Pracujete ve zdravotnictvi:
™ ano

I ne



8.

Jak €asto vyuzivate zdravotnické sluzby:
™ nevyuZivam

T méné nez 10xza rok

T vice nez 10xza rok

Setkal(a) jste se nékdy s pojmem ,,nemocni¢ni (zdravotnicky) ombudsman®:
T ano

I ne

Pokud jste uvedl(a) ne, piejdéte na otazku €. 8.

Jak jste tuto informaci ziskal(a): (mtzete oznacit 1 vice odpovédi)
I média (noviny, Casopisy, televize, radio, internet)

I©  ve zdravotnickém zafizeni

™ od jiné osoby

I© pfimymkontaktem se zdravotnickym ombudsmanem
I jinak (prosim, uved'te

Vite, Ze v nékterych zdravotnickych zarizenich funkce zdravotnicky

ombudsman existuje:

10.

I ano

I ne

Zajimaly by Vas informace o zdravotnickém ombudsmanovi:
I© ano

I ne

Hodnotite soucasnou informovanost vefejnosti o zdravotnickém
ombudsmanovi za dostate¢nou:

I ano
T ne

I nevim



11.

12.

13.

14.

Jak by se podle Vas dala vhodné informovat verejnost o zdravotnickém
ombudsmanovi: (mlZete oznacit i vice odpovéedi)

I informace ve zdravotnickych zafizenich

I informace v televiz, radiu
" ¢lanky v tisku

" piednasky

™ jinak (prosim, uvedte

I nevim

Co by podle Vas méla verejnost védét o zdravotnickém ombudsmanovi:
prosim doplnte

Vyuzil(a) jste nékdy sluZeb zdravotnického ombudsmana:
I© ano

© ne

Pokud jste uvedl(a) ne, prejdéte na otazku €. 15.

Byl(a) jste s poskytnutou sluzbou spokojen(a):
I© ano

T ne

T ¢astetné



15.

16.

17.

18.

19.

20.

VyuZzil(a) byste v pripadé potieby sluzeb zdravotnického ombudsmana:
I ano

I ne

I nevim

Povazujete funkci zdravotnického ombudsmana za potiebnou:
™ ano

T ne

I nevim

Myslite si, Ze zrizeni funkce zdravotnického ombudsmana ma vliv na
zvySeni kvality zdravotni péce:
I© ano

I ne

I nevim

Kdo by mél podle Vas vykonavat funkci zdravotnického ombudsmana:
I osoba se zdravotnickym vzdélanim

osoba se vzdélanim v socidlni oblasti
osoba s pravnickym vzdélanim

osoba nezaujatd danou problematikou

[ e B R

Jiné varianta (prosimdopliite) .............ccooo i

Vite jakymi ¢innostmi se zabyva ombudsman ve zdravotnictvi:
I© ano

IC ne

T Castetné

Jakou formu pomoci od zdravotnického ombudsmana ocekavate:
(Prosim dOPITLE) ...t

Zdroj: Autor
Priloha 2 Rozhovor se zdravotnickymi ombudsmany



el

o © =N wn

11.

12.

13

17

19.
20.

Od kterého roku je zfizena funkce ombudsmana ve Vasi nemocnici?

Pro¢ VaSe nemocnice tuto funkeci zfidila?

Kdo zfidil funkci ombudsmana, komu zodpovidate za vykon funkce?

Jak zpracovavate vysledky Setfeni (mésicni, Ctvrtletni, rocni zpravy), komu je
predkladate?

Kde je zakotvena nédplit Vasi ¢innosti?

Pracujete jako zaméstnanec nemocnice?

Vykonavate kromé¢ instituce ombudsmana jesté jinou funkci v nemocnici?
Jakymi zaleZitostmi se v rdmci své funkce zabyvate?

Provadite z vlastni iniciativy navstévy Vaseho zafizeni, za ucelem zjiStovani

nedostatka?

. Na koho se obracite, s kym spolupracujete v piipad¢, ze si nevite rady s né¢jakym

problémem?
Kdo a jak Casto se na Vs jako na ombudsmana obraci, miize se na Vas obracet i
personal nemocnice?

Jak je vetejnost informovana o existenci Vasi funkce v nemocnici?

. Mate vyhrazeny konzulta¢ni hodiny?
14.
15.
16.

Jakou formou mohou obcané podat podnét?
Naplnil se ptivodni zamér ztizeni této instituce?

Kolik jste vytesil podnét za dobu svého piisobeni?

. Jakych problémi se podnéty nejvice tykaji?
18.

Myslite si, Ze ztizeni funkce zdravotnického ombudsmana ma vliv na zvySovani
kvality zdravotni péce?
Jste v kontaktu s ombudsmany jinych zdravotnickych zafizeni?

Jste v kontaktu s republikovym ombudsmanem JUDr. Otakarem Motejlem?

Zdroj: Autor



Priloha 3
Podnét verejnému ochranci prav

1. Osoba predkladajici podnét:

Jméno a prijmeni:
(nebo)

Nazev pravnické osoby:

Jméno a pfijmeni osoby opravnéné k jednani za ni:

Byvdlisté (u pravnické osoby sidlo):
Kraj:
Telefon/fax:

Podavate-li podnét jako zdastupce (za jiného), uved'te své jméno, prijment, bydliste, telefon a
dolozte nize uvedenou plnou moci:

PIna moc:

®00cccccccccc000c0cc0000000000000 000 L N XN

Zmocnitel Zmocnénec

(ten, kdo plnou moc udéluje) (ten, kdo na zdklade plné moci jedna)

2. Podnét sméiuje proti: (oznacte prislusny urad ¢i zarizeni)
ministerstvo

1iny spravni urad

Ceska narodni banka

Rada pro rozhlasové a televizni vysilani

krajsky urad

obec (obecni Uiad)

Policie CR

[
U
(]
(]
[
U
(]
(]

sluzebni organ Armady CR (Hradni straze)




Vézeiiska sluzba CR (véznice)

zdravotnické zafizeni

zdravotni pojistovna

zafizeni, kde se vykonava ochrannd nebo ustavni vychova

organ statni spravy soudu (pfedseda soudu)

O o 0o o O O

1iny urad &1 instituce

Pripadné dopliujici udaje k prislusnému uradu (zarizeni) — ndzev a sidlo, prip.
Jjméno a prijment nebo jind identifikace konkrétniho urednika:

3. Co je predmétem Vasi stiznosti veiejnému ochranci prav:
(strucné vyliceni podstatnych okolnosti veci)

4. Ceho chcete podanim veiejnému ochranci prav dosahnout?

5. Komu (jakému uradu ¢i instituci) byla véc predloZena pred tim, nez, jste se obrdtil/a
na verejného ochrdance prav? Vyzval/a jste nékteré 7 nich k napravé? V pripadé, Ze
ano, kdy a jakym zpiisobem se tak stalo, co Vam bylo odpovézeno?




6. Seznam priloh, které k objasnéni podnétu pripojujete, a v§echna rozhodnuti, jich?
se Vas podnét tyka (kopie, nikoliv originadly):

Datum:

Podpis:

Zdroj: Dostupné z: (http://www.ochrance.cz/pomoc/stiznosti.php).



