Priessnitz

LECEBNE LAZNE JESENIK

VYRIZOVANI STIZNOSTI
(poskytovani zdravotnich sluzeb)

Priessnitzovy Ié¢ebné lazné a.s., Priessnitzova 299, 790 03 Jesenik, 1C: 451934 52, zapsané v OR KOS
v Ostravé, odd. B, vl. 323, (dale jen PLL a.s.) v souladu s Organizanim fadem PLL a.s., obecng& zavaznymi pravnimi
piedpisy, zejména zékonem & 372/2011 Sb. o zdravotnich sluzbach a podminkéach jejich poskytovéni, v platném
zn&ni (dale jen zakon o zdravotnich sluzbach), vydavaji tento

Rad pro vyfFizovani stiZnosti

Réd pro vyfizovani stiZnosti upravuje postup pro vyfizovani stiznosti podanych stéZovatelem podle § 93 zékona
o zdravotnich sluzbach proti postupu Priessnitzovych légebnych lazn a.s., jako poskytovatele zdravotnich sluZeb, p¥i
poskytovani zdravotnich sluZeb nebo proti ¢éinnostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami v piipadech, kdy se
sté¥ovatel domnivéa, e PLL a.s. pfi poskytovani zdravotnich sluZeb nedodrZely povinnosti vyplyvajici z obecng
zavaznych pravnich pfedpisa.

St&Zovatel mé pravo u PLL a.s. podat stinost na chovéni, chybné jednani, na neodborny nebo chybny postup
PLL as. nebo jeho zaméstnancd pii poskytovani zdravotnich sluZeb nebo proti Cinnostem souvisejicim se
zdravotnimi sluZbami v pipadg, Ze se domniva, Ze byl v diisledku n&kterych z vy3e uvedenych skutecnosti poskozen
na svych préavech a 74d4 od PLL a.s. népravu, zejména zm&nu, omluvu, nebo jinou formu zadostiucinéni.

L
Zpusob podavani stiZnosti
1. Stiznost ma pravo podat klient, pacient nebo zédkonny zastupce nebo opatrovnik pacienta, klienta, nebo osoba
k takovému ukonu pisemné zmocn&na, nebo osoba blizka si miize st&Zovat v piipadg, Ze tak sim pacient nemlize
uinit s ohledem na sviij zdravotni stav, nebo pokud pacient zemfel (dale jen st€Zovatel).

2. Stiznost miiZe byt podana bud’ pisemné na adresu sidla spole¢nosti, Gistné na provozovng, ve které byla sluzba
poskytnuta, telefonicky na tel. & 584 491 267 nebo 584 491 111 nebo elektronicky na adresu info@priessnitz.cz.
PLL a.s. maji pravo si vyZadat od klienta pisemné vyjadieni, neni-li stiZnost mozné fesit na zaklad€ ustniho
sdéleni.

3. PLL a.s. jsou opravnéné provést ovéfeni totoZnosti osoby, ktera stiznost podavé a kontrolu skute¢nosti, je-li osoba
podavajici stiZznost opravnéna k tomuto tikonu.

4. Stiznost podana osobn& miize byt vyfeSena na misté nebo miZze byt sepsan zdznam o jejim podani.

5. Stiznost musi obsahovat tdaje, které umoZni jednozna¢ng pfifadit stiznost ke konkrétnimu klientovi, pfesny popis
sluzby, které se stiznost tyk4, zejména datum vzniku nespravného postupu pii poskytovani zdravotnich sluZeb
nebo proti &innostem souvisejicich se zdravotnimi sluzbami, pfipadng jiné skute¢nosti, diivod podani stiznosti,
veskera souvisejici dokumentace tykajici se sluzeb nebo &innosti, které jsou pfedmétem stiznosti (napf. plna moc,
soudni rozhodnuti o svéfeni osoby do opatrovnictvi nebo péée, nebo rodny list).

IL
Prava a povinnosti stéZovatele
1. Stézovatel mé pravo nahliZet do svého stiznostniho spisu a pofizovat si z n&j kopie.

2. Klienti jsou povinni pfi poskytovani zdravotnich sluZeb nebo &innosti souvisejicich se zdravotnimi sluzbami
dodrzovat pokyny a postupy stanovené zdravotnickym personalem PLL a.s. (Iékafem, fyzioterapeutem, zdravotni
sestrou), v opaném piipadé se jedna o poruseni lé&ebného fadu.




3. Pokud stéZovatel nesouhlasi s vy¥izenim stiznosti, m@ize podat stiznost na Krajsky ufad Olomouckého kraje, odbor
zdravotnictvi, na adresu: Jeremenkova 40a, 779 11 Olomouc s odiivodnénim nesouhlasu s vyfizenim stiznosti,
nebo na Ceskou lékaiskou komoru, popiipadé se domahat svého prava u vécn& a mistné pfislusného soudu.

4. Klienti jsou povinni se sezndmit nejpozd&ji v den nastupu na pobyt s timto Radem pro vyfizovani stiznosti.

1I1.
Zpusob vytizeni stiznosti
1. PFijeti stiznosti PLL a.s. zaznamenaji do slozky ,,StiZznosti — Kniha stiznosti klienti“, kterd je uloZena na
spole¢ném disku a informuji o pfijeti stiznosti feditele spolecnosti.

2. Kazda stiznost je fesena v PLL a.s. bez zbyte&ného odkladu, pfi¢emz maximalni lhiita pro vyfizeni stiznosti je 30
dntt od dorudeni stiznosti PLL a.s. V od@ivodnénych piipadech mohou PLL a.s. lhiitu pro vyfizeni stiZnosti
prodlouzit o dal$ich 30 dnii, pfi¢emZ jsou PLL a.s. povinny bezodkladng informovat sté€Zovatele o prodlouZeni
Ihity. Pokud vyf¥izeni stiznosti PLL a.s. nepfislusi, PLL a.s. do 5 dnii ode dne obdrZeni stiZnosti, postoupi stiznost
vécné piislusnému subjektu a o postoupeni informuji st€Zovatele.

3. Stiznost vyfizuje povéieny zaméstnanec obchodniho tiseku PLL a.s. Jde-li o stiznost tykajici se 1é¢ebného postupu,
bude 1é¢ebny postup konzultovan s 1é¢ebnym usekem, vedoucim lékafem. Pro vyfizeni stiznosti uplatni PLL a.s.
vzdy postup vhodny pro danou situaci za podminky dodrzeni obecn& zédvaznych pravnich predpisii a internich
norem ISO 9001:2015.

4. Stiznost se povaZuje za vyiizenou pisemnym sd&lenim vysledku 3etieni stiZznosti klientovi a v piipad€ nespravné
zvoleného postupu pii poskytovani zdravotnich sluZeb nebo &innosti souvisejicich se zdravotnimi sluzbami,
omluvu stézovateli. Sd&leni musi obsahovat jednoznaény, spravny a objektivni zavér a informaci, zda byla
uplatnén stiznost diivodna nebo nediivodna a zdtivodnéni tohoto zavéru.

5. Neni-li std%ovatel spokojen s navrhovanym postupem fFeSeni stiznosti, miZe pisemné poZadat o jeji nové
projednani, které provadi Gisek feditele spolecnosti.

6. P¥i vyFizovani stiznosti PLL a.s. postupuji zplisobem uréenym pro vyfizeni stiznosti v OS-P-08 Rizeni reklamaci a
stiznosti.

Iv.
Zavérecné ustanoveni
1. Tento Rad pro vyfizovani stiznosti je platny a u€inny od 1.3.2023.

2. Rad pro vyfizovani stiznosti je piistupny klientim v provoznich prostorach PLL a.s., kde se poskytuji zdravotni
sluzby, v ubytovacich prostorech a na internetovych strankach PLL a.s.

3. PLL a.s. si vyhrazuji pravo tento ¥ad kdykoliv zménit bez piedchoziho upozornéni klientd.

V Jeseniku dne 28.2.2023

Ing. Roman Provaznik
feditel spole¢nosti



