Postup pri vyFrizovani stiZznosti

Tato pravidla fesi postup pfi feSeni stiznosti smetujicich proti postupu pii poskytovani
zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innosti souvisejici s poskytovanim zdravotnich sluzeb
Laznémi Teplice v Cechach a.s., ICO 44569491, Mlynska 253, 415 38 Teplice, zapsana
v obchodnim rejstiiku Krajského soudu v Usti nad Labem, oddil B, vlozka 207 (dale jen Lazng).

Podat stiznost je opravnén klient; osoba blizka v ptipad¢, Ze tak nemiiZze u€init klient s ohledem na
svly zdravotni stav, nebo pokud zemfel; zdkonny zastupce klienta nebo osoba zmocnéna klientem.

1. Prevzeti stiznosti

1. StiZnosti klientd v pisemné formé (tj. téZ stiznosti dorucené prostrednictvim elektronické
posty a faxem) jsou predavany obchodnimu odd€leni, které provede evidenci, stiznost
oznaci datem pfijeti a pfeda obchodnimu fediteli nebo fediteli lazeniské péce k posouzeni
obsahu a zavaznosti. Obchodni feditel nebo feditel lazenské péce urci tesitele stiznosti.
Zakonna lhita na vyfeSeni stiznosti je 30 kalendairnich dnii ode dne jejiho obdrZzeni. O
vyfizeni stiznosti je stéZzovatel v této lhité vyrozumén. Stanovenou lhiitu lze prodlouzit
jen vodivodnénych pfipadech, a to o dalSich 30 dnl. Lazné¢ ze zadkona umoznuji
stézovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a potizovat z néj kopie.

2. Pii osobnim podani pisemné stiznosti je sté¢Zovateli potvrzeno prevzeti na kopii stiznosti.
Tuto stiznost piebira kterykoliv vedouci zaméstnanec spolecnosti, ktery ji neprodlené
postoupi obchodnimu fediteli nebo tediteli lazenské péce.

3. Stiznosti klientli v ustni formé¢ piijiméa a fe§i mimo osob uvedenych v odstavei I/1 téz
obchodni oddéleni, feditel ¢i primat lazenského domu a je-li to vzhledem k povaze
stiznosti vhodné a ku prospéchu efektivniho vyfizeni stiznosti, té€Z oSetfujici I€kat popf.
téz zaméstnanci tim témito osobami povéfeni. Kazda ustni stiznost je zaprotokolovéna.
V protokolu se uvede, kdo je stéZovatelem, strucny obsah stiznosti a skutecnost, zda
stiznost byla ¢i nebyla uspokojivé vyfeSena pii ustnim jednani. V piipadé, Ze takova
stiznost pii Ustnim jednani uspokojivé nebyla vyfeSena, bude stéZovatel v protokolu
vyzvan k podéani stiznosti v pisemné formé. Protokol podepisuje osoba, kterd stiznost
pfevzala. Kopii protokolu osobné ustné prednesené stiznosti si mize stéZovatel vyzadat.
Poda-li stéZzovatel nasledné stiznost v pisemné formé¢, bude dale postupovano dle
ustanoveni této smernice o stiznostech v pisemné formé.

1I. Setfeni stiZnosti

1. V terminu stanoveném obchodnim feditelem nebo feditelem lazenské péce preda tesitel
stiznosti své vyjadieni zadavateli feSeni stiZznosti, ktery posoudi obsah a formu vyjadieni a
po vyhodnoceni odesle vyjadieni s privodnim dopisem, pfipadné pouze svoje zavérecné
hodnoceni stiznosti, stézovateli. Kopie vyjadieni je vzdy postoupena obchodnimu
oddéleni, které ji zaklada do spisu tykajicitho se vyfizovani stiZznosti. Soucdasti
vyhodnoceni stiZznosti mohou byt doporuceni a napravna opatieni.

2. Pokud je vyjadreni feSitele stiznosti nedostatecné, vrati jej obchodni feditel nebo teditel
lazenské péce tesiteli stiznosti k doplnéni se stanovenim lhiity pro dofesSeni. Stejny postup
feSeni je realizovan u stiznosti adresovanych a postoupenych ze strany jiného spravniho
organu.

3. Pokud je pfedmétem stiznosti odborny problém vyzadujici stanovisko nezavislé odborné
osoby, pozada obchodni feditel nebo feditel lazenské péce bez zbytecného odkladu ode
dne jejiho obdrzeni o stanovisko zastupce odborné spolecnosti nebo znalce.

4. Vyzaduje-li proSetfovani stiznosti pro narocnost obsahu delsi Casovy tusek nebo
postoupeni ptislusnému subjektu, bude o tom stéZzovatel vyrozumeén.



5. Jestlize je mozné vytesit pisemnou stiznost se st¢Zovatelem ustné na miste, povazuje-li
stézovatel stiznost za vyfizenou a netrva-li na pisemné odpovédi, bude o tom osobou,
kterd stiznost vyfidila potizen protokol. V protokolu se uvede, kdo je stéZovatelem a
zpusob vyfizeni stiznosti. Protokol podepiSe stéZovatel a osoba, kterd stiznost vyftidila.
Tento protokol bude predan k evidenci obchodnimu oddéleni k archivaci. K protokolu se
vzdy pfilozi piivodni stiznost.

6. Z textu stiznosti musi byt jasné patrné, co je predmétem stiznosti a koho se tyka.
Stézovatel vzdy ve stiznosti mj. uvede jméno a piijmeni, datum narozeni, kontaktni adresu
pro dorucovani (poStou) a v piipadé¢ pisemné (mimo e-mailovd podani) stiznosti téz
podpis. Vzhledem k tomu, Ze v urcitych ptfipadech miize byt v ramci vyfizovani stiznosti
nakladdno s osobnimi nebo citlivymi udaji, jsou Lazné opravnény pozadovat, aby
stézovatel prokazatelné dolozil, ze je osobou opravnénou stiznost podat popt. nastane-li
takova skutecnost, osobou opravnénou nahlizet do stiznostniho spisu. Anonymni pisemné
stiznosti nebudou prosSetfeny, pouze ve vyjimecném piipadé mize rozhodnout o Setfeni
obchodni teditel, feditel lazenské péce popft. feditel nebo primar dotéeného lazenského
domu s tim, ze v ptipadé€ zjiSténi chyb budou ucinéna napravna opatieni.

III.  Vyfizeni stiZnosti

1. Pokud to povaha projednavané stiznosti vyZaduje, je pfisluSnym feSitelem stiZznost feSena
a je iniciovano vykonani napravnych opatieni, s jejichZ vysledkem je seznamen obchodni
reditel a feditel 1azeniské péce.

2. Do spisu tykajiciho se vyfizovani stiznosti je zaznamenano, zda je stiZznost povazovana za
opravnénou, nebo neopravnénou. V ptipad¢é opravnéné, nebo Castecné opravnéné stiznosti
jsou stézovateli pisemné sd€lena opatfeni, ktera byla bezodkladné k napravé stiznosti
piijata, jestlize o to pozadal.

3. Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda pivodni stiznost byla spravné
vyfizena a o vysledku podat stéZovateli pisemnou zpravu. Neobsahuje-li jeho dalsi
stiznost v téZze véci novych skutecnosti, nebudou takové stiznosti prosetreny.

4. Evidenci veskerych stiznosti vede obchodni oddéleni Lazni

5. Osoba obchodniho oddéleni odpovédna za spisy tykajici se stiznosti uvede na piisluSnou
slozku feSené stiZnosti datum feSeni stiznosti a vyznaci, zda byla stiznost opravnéna, ¢i
neopravnéna.

IV.  StiZnost spravnimu organu

1. VUci stézovateli ani klientovi, jehoZ se stiznost tykda, nesmi byt ¢inény Zadné pfimé ani
nepiimé kroky proto, ze podali stiznost. Pokud sté¢Zovatel nesouhlasi s vytizenim stiznosti
ze strany Lazni, mize podat stiznost spravnimu organu pfislusnému dle § 93 odst. 2
zékona €. 372/2011 S., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani. Timto
spravnim organem je Krajsky ufad Usteckého kraje.

V. Souvisejici legislativa a kontakty

1. Zakon €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkéch jejich poskytovani. Pravo
podat stiznost podle jinych ptedpisi neni témito pravidly dotEeno.
2. Kontakty pro podani stiznosti:
a/ adresa Lazné Teplice v Cechach a.s., Mlynska 253, 415 38 Teplice
b/ e-mail: info@lazneteplice.cz
c/ tel.: +420 417 977 444.



