* k Kk %k

/SRa/Resort

LEDNICE

POSTUP PRO VYRIZOVANI STiZNOSTI
PRI POSKYTOVANIi ZDRAVOTNICH SLUZEB

Proti postupu poskytovatele zdravotnich sluzeb Spa Resort Lednice s.r.o.
pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi
sluzbami je mozné podat stiznost podle z.€. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach
a podminkach jejich poskytovani (zakon o zdravotnich sluzbach), v plathém znéni,
podle ustanoveni § 93 - § 97 zakona (dale jen ,zakon®).

Ugelem tohoto dokumentu je upravit zplsob pfijimani a vyfizovani stiznosti
ve zdravotnickém zafizeni Spa Resort Lednice s.r.o., dale jen ,poskytovatel®.

1. Podavani stiznosti

StiZznost proti postupu poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluZzeb nebo proti
¢innostem souvisejicim se zdravotnimi sluzbami (dale jen ,stiznost”) mize podat
osoba opravnéna podle § 93 odst. 1 zadkona, zejména pacient, zakonny zastupce
pacienta, nebo osoba zmocnéna pacientem.

2. Prijimani stiznosti

Stiznost je povinen pfijmout kazdy zdravotnicky pracovnik poskytovatele, pracovnici
recepce a vedouci obchodniho oddéleni. Kontaktni osobou pro vyfizovani stiznosti
je  vedouci obchodniho oddéleni, jehoz prostfednictvim je provadén veskery
pisemny styk se stéZovatelem. Pfijemce stiznosti odpovida za predani stiznosti
vedoucimu obchodniho oddéleni ve Ihaté 2 dnu od pfijeti stiznosti.

StiZznost je mozné podat pisemné, v elektronické podobé (e-mailem) i ustné.

Ustni stiznosti Ize po jejich zvazeni ihned operativné vyfidit na pFisluéném pracovisti
a stéZovatele obeznamit o stavu véci bez sepsani zaznamu o stiznosti . U véci, které
nelze ihned vyfidit, je nutné sepsat o obsahu stiZnosti zaznam, ktery stéZovatel
podepiSe a obdrzi jeho kopii.

StiZznosti podavané telefonicky se vyfizuji podle povahy véci bud vysvétlenim nebo
se stéZovateli doporuci, aby stiznost podal pisemné a dorucil na adresu Spa Resort
Lednice s.r.o., Bfeclavska 781, 691 44 Lednice.

StiZznosti podavané prostfednictvim elektronické posty podepsané zaru€enym
elektronickym podpisem nebo bez zaruCeného elektronického podpisu,
ale obsahujici v8echny potfebné udaje o stéZovateli, se vyfizuji tak jako stiZnosti
pisemné. Stiznost bez zaru€eného elektronického podpisu neobsahujici jméno,
pfijmeni nebo adresu stéZovatele bude povaZzovana za anonymni.

Ze stiznosti musi byt patrno, Ze se tyka poskytovani zdravotnickych sluzeb nebo
¢innosti souvisejicimi se zdravotnimi sluzbami, a &eho se stéZovatel domaha .
V opatném pfipadé stézovatele vedouci obchodniho oddéleni vyzve k upfesnéni
stiznosti a stanovi |hGtu k upfesnéni s upozornénim, Ze pokud tak nebude ucinéno,
bude stiZznost odloZzena. O odloZeni se ucini zaznam do spisu.

Lhdta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnl od jejiho doruceni, popf. 30 dnu od doruéeni
upfesnujiciho dopisu nebo osobniho upfesnéni.

Stiznost, ze které nebude ziejmé, kdo ji podava, nebo bude zjisténo, Ze uvedené
udaje jsou faleSné, se povazuje za stiznost anonymni. VSechny anonymni stiZznosti
budou pfedany vedoucimu obchodniho oddéleni. Anonymni stiZznost neni stiznosti
a bude odloZena, vedouci obchodniho oddéleni o tom u€ini zaznam do spisu.
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Opakuje-li stéZovatel stiznost v téze zaleZitosti, provéfi vedouci obchodniho
oddéleni, zda stiznost obsahuje nové skute€nosti, na zakladé kterych by bylo nutné ji
provéfit. V pfipadé, Ze stiznost neobsahuje nové skutecnosti, stiznost se bez dalSiho
Setfeni odlozi. O odloZeni bude stéZovatel vyrozumén pouze po prvni opakované
stiznosti a to do 10 dnl od jejiho doruceni. Zaslani této informace stéZovateli zajisti
vedouci obchodniho oddéleni Pfi dalSim opakovani se jiz stéZovatel nevyrozumiva,
stiZnost se pouze pfilozi k puvodnimu spisu.

3. Evidence stiznosti

Evidenci vSech stiznosti obdrzenych poskytovatelem vede vedouci obchodniho
oddéleni.

Evidence (spis stiZznosti) obsahuje:

» datum podani - doru€eni stiznosti, popf. datum sepsani zaznamu o stiznosti

+ Cislo jednaci poskytovatele,

« jméno, pfijmeni a adresa stéZovatele popf. nazev, sidlo a IC pravnické osoby
v pfipadé pravnické osoby zmocnéné pacientem,

« obsah stiznosti,

« kdy a komu byla stiZnost pfedana k vyfizeni,

« vysledek Setfeni,

« opatfeni ke zjednani napravy,

« datum vyfizeni stiznosti.

Poskytovatel je povinen umoznit stéZovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho
spisu a pofizovat si z néj kopie.

4. Vyfizovani stiznosti

Po zaevidovani stiznosti vedouci obchodniho oddéleni proSetfi veSkeré skute€nosti
uvedené ve stiznosti, pfipadné ji postoupi vedoucimu zameéstnanci prislusného
pracovisté k proSetfeni a pisemnému zdlvodnéni, pfip. dolozeni dukazu, na které se
vedouci zaméstnanec odvolava. Po shromazdéni vesSkerych dokumentl, pfipadné
po vyslechnuti stéZzovatele nebo dalSich osob, které mohou pfispét k objasnéni véci,
vedouci obchodniho oddéleni ucini zavér ze svého Setfeni a pisemné vyrozumi
o0 vyfizeni stiznosti stéZovatele.

Za spravné a v€asné proSetfeni a vyfizeni stiZznosti odpovida vedouci obchodniho
oddéleni. Poskytovatel je povinen navrhnout stéZovateli ustni projednani stiznosti,
pokud je to s ohledem na charakter stiznosti vhodné. Je-li to nezbytné k objektivnimu
prosetfeni stiZznosti, provede vedouci obchodniho oddéleni mistni Setfeni a vyhotovi
o tom zapis. V pfipadé pfitomnosti stéZovatele u mistniho Setfeni je tfeba do zavéru
uvést jeho stanovisko k vysledkim Setfeni i ke stanovenym opatfenim. Zapis musi
byt podepsan vSemi uCastniky Setfeni, pfedan v8em uc€astnikim Setfeni pfip.
uvedeno odmitnuti jeho podpisu ¢&i prevzeti. Pokud budou v prubéhu Setfeni
ziskavany néjaké telefonické informace, je nutné vzdy o tom sepsat zadznam do spisu
- ti. kdy, s kym, v jaké =zalezZitosti hovor veden, jméno, pfijmeni a podpis
zaméstnance, ktery hovor vedlI.

Stiznost musi byt vyfizena ve 30 denni Ihité od doruceni poskytovateli - tzn.
odpovédni zasilka stézovateli predana k odeslani.

Tato |huta muize byt prfekroCena jen v odlvodnénych pfipadech s pisemnym
souhlasem jednatele poskytovatele, ktery zaroven stanovi konecny termin vyfizeni.
O prodlouzeni Ihaty zada vedouci obchodniho oddéleni jednatele s uvedenim
ddvodu. O duavodech prodlouzeni lhaty k vyfizeni a koneCném terminu vyfizeni
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informuje stéZovatele jesté pred uplynutim zakladni 30 denni lhaty vedouci
obchodniho oddéleni.

Veskeré pisemnosti souvisejici s vyfizovanim stiznosti se zasilaji tak, aby byl
vzdy k dispozici doklad o doruceni.

Pfi vyfizeni stiznosti vedouci obchodniho oddéleni dba na to, aby:

+ stiznost byla objektivné proSetfena ve vSech bodech a skuteCnostech, bez
prutahd, hospodarné,

* bylo zabezpeleno pfezkoumani pfi€in vzniku opravnénych nebo Castecné
opravnénych stiznosti za uCelem feSeni a odstranéni pficin jejich vzniku,

+ ve vysledku Setfeni byla uvedena odpovéd na vSechny kritizované jevy,
potvrzena &i vyvracena jejich opravnénost s odvolanim na pfip. citaci pravnich
norem, které potvrzuji nebo vyvraceji jednotlivé kritizované nedostatky,

* U opravnénych a CasteCné opravnénych stiznosti byla stanovena napravna
opatfeni k feSeni a odstranéni kritizovanych jeva.

Vedouci obchodniho oddéleni zajisti odeslani vysledku Setfeni stéZovateli.

Pokud osoba, ktera podala poskytovateli stiznost, s jejim vyfizenim nesouhlasi,
muUze podat stiznost pfisluSnému spravnimu organu, ktery tomuto poskytovateli udélil
opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb (Krajsky ufad Jihomoravského kraje,
odbor zdravotnictvi).

5. Kontrola stavu vyfizovani stiznosti

Kontrolu stavu vyfizovani stiznosti, vécnou a formalni spravnost vyfizeni stiZnosti
a dodrzeni stanovenych Ih(t provadi jednatel.

Vedouci pracovnici jednotlivych pracovist provadi kontroly plnéni opatifeni uloZzenych
pfi vyfizovani stiznosti a v pfipadé jejich neplnéni vyvozuji pfislusné sankce proti
osobam, které jsou zodpovédné za jejich nesplnéni.

6. Zavérecna ustanoveni
VSechny osoby, které prosetfuji a vyfizuji stiznosti, jsou povinny zachovat micenlivost

o vSech skuteCnostech zjisténych v prubéhu vyfizovani stiznosti v€etné osobnich
udajl stéZzovatele.



