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REKLAMACNI RAD

1. PREDMET

Tento reklamacni fad upravuje zplsob uplatiovani naroku Klienta vyplyvajicich z odpovédnosti
spolegnosti Lazné Teplice nad Bedvou a.s., se sidlem v Teplicich nad Beévou &.p. 47, PSC 753 01,
zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Ostrave, oddil B, vlozka 419, IC 45192570
(dale jen ,LTnB®) za vady poskytnutych sluzeb nebo prodaného zbozi (dale jen ,reklamace®) a jich
vyfizovani v souladu s pfisluSnymi ustanovenimi zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, v platném
znéni, a zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, v platném znéni.

Reklamace poskytovani zdravotnich sluzeb je dale upravena v Postupu pfi vyfizovani stiznosti
pfi poskytovani zdravotnich sluzeb.

2. UPLATNOVANI REKLAMACI

LTnB neodpovida za reklamace Klienta, které jsou zpUsobeny objednatelem v dlsledku podani
chybnych a/nebo klamavych informaci Klientovi. Za objednatele je povazovan kazda osoba
dle vSeobecnych obchodnich podminek LTnB. LTnB souCasné neprodlené vyrozumi objednatele
o takto provedené reklamaci.

2.1.

Pokud smluvné sjednana sluzba nebo zboZzi nebyly poskytnuty ve sjednaném rozsahu, kvalité, mnozstvi
nebo Urovni, mize Klient sva prava z odpovédnosti za vady uplatnit formou reklamace na recepci
pfisluSsného lazefiského domu, kde byla sluzba poskytnuta nebo zboZzi zakoupeno, &i i u odpovédného
vedouciho pracovnika LTnB.

2.2.

Klient je povinen uplatnit reklamaci bez zbyte€ného odkladu po zjisténi vady. Pro podani reklamace
plati InGty pro uplatnéni prava z odpovédnosti za vady stanovené obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy.
Prava z odpovédnosti za vady zaniknou, nebudou-li uplatnéna nejpozdéji do 24 mésicu u zbozi, do 24
hodin ode dne poskytnuti sluzby — komercni lazeriské a wellness procedury (masaze atp.) a do 6 mésicl
u ostatnich sluzeb. Stravu Ize reklamovat pouze pfed jejim zkonzumovanim.

2.3.
Pfi reklamaci poskytovanych sluzeb musi Klient vZzdy dolozit, Ze pfedmét reklamace souvisi
s konkrétnim pochybenim provozovatele.

2.4,

O uplatnéni reklamace bude sepsan reklamacni protokol, resp. potvrzeni o pfijeti reklamace, ve kterém
budou uvedeny osobni udaje Klienta (jméno, pfijmeni, adresa), obsah reklamace, pozadovany zplsob
vyfizeni reklamace a datum pfijeti reklamace. Svou reklamaci je Klient povinen také fadné zddvodnit a
podle moznosti i prikazné skutkové dolozit, sou€asné je povinen predlozit doklad o zakoupené sluzbé,
pFip. zboZi, jejichZ vadu reklamuje. Klient obdrzi jedno vyhotoveni tohoto dokumentu a podpisem potvrdi
souhlas s jeho obsahem a pfevzeti.

2.5.
Reklamaci obsahujici udaje dle odst. 1.4 tohoto ¢lanku muize Klient zaslat téz pisemné na adresu sidla
LTnB ¢&i provozovny LTnB, kde byla sluzba poskytnuta, pfipadné zbozi zakoupeno.
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3. VYRIZOVANi REKLAMACI

3.1.
Reklamace v€etné odstranéni vady musi byt vyfizena odpovédnym pracovnikem bez zbyte¢ného

manazer klientského servisu. Nebude-li mozné reklamaci vyridit obratem (napf. v pfipadé provadéni
znaleckého posudku, laboratorniho ¢i jiného vysSetfeni), bude vyfizena nejpozdéji do 30 dnU od
uplatnéni reklamace Klientem, pokud nebude s Klientem dohodnuta Ihita delsi.

3.2.

O podanych reklamacich a uplatnénych narocich z odpovédnosti za vady je vedena evidence u
vedoucich pracovnikl pfislusnych Useku, jejichz kopie jsou ulozeny u asistentky vykonného feditele
LTnB.

4. SOUCINNOST KLIENTA PRI VYRIZOVANI REKLAMACI

Klient je povinen poskytnout potfebnou soucinnost k vyfizeni reklamace, zejména podat upiné
informace, predlozit reklamované zbozi, pokud to jeho povaha umoznuje, pfipadné predlozit doklady
prokazujici skutkovy stav, specifikovat své pozadavky co do dlivodu a vys$e, apod.

5. ZPUSOBY VYRIZENi REKLAMACE

5.1.

V pfipadech, kdy je reklamace posouzena jako zcela nebo z&asti dlivodna, spociva vyfizeni reklamace
v bezplatném odstranéni vady sluzby &i reklamovaného zbozi nebo v pfipadech, kdy je to mozné, i v
poskytnuti nahradni sluzby €i vymény zbozi.

5.2.
Jde-li o vadu, kterou nelze odstranit ani poskytnout nahradni plnéni, ma Klient pravo na pfiméfenou
slevu z ceny poskytnutého plnéni, pfipadné vraceni ¢astky jiz zaplacenych sluzeb.

5.3.
V pfipadech, kdy se reklamace tyka zavad pokoje Klienta technického charakteru, které nelze odstranit
v béznych terminech, bude reklamace vyfizena pfestéhovanim Klienta na jiny pokoj.

54.
V pfipadech, kdy je reklamace posouzena jako neddvodna, je Klient pisemné informovan o diivodech
zamitnuti reklamace.

5.5.

V pfipadé, kdy v ramci reklamacniho Fizeni LTnB zjisti, Zze vznikla hmotna Skoda byla zplUsobena
okolnostmi, které byly zplsobeny Klientem, zejména kdy Klient védomé a hrubé porusil pokyny a
Lazensky fad LTnB, se kterym byl seznamen pfed zahajenim poskytovani sluzeb, pfipadné dil¢i sluzby,
nebo Klient neinformoval pfislusného pracovnika LTnB o podstatnych okolnostech majici vliv na
poskytovani sluzeb, bude povinnost LTnB nahradit takto vzniklou $kodu pomérné ponizena.

5.6.

V pfipadé, kdy v ramci reklamac&niho Fizeni LTnB zjisti, Ze smluvné sjednana a/nebo jinak poZzadovana
sluzba byla poskytnuta ve sjednaném rozsahu, kvalité, mnoZstvi nebo Urovni, nebo byla pracovnikem
LTnB odmitnuta z ddvodnych pochybnosti o zdravotnim stavu Klienta, zejména proto, ze vyzadovana
sluzba neni pro Klienta ze zdravotniho hlediska vhodna, na coz byl Klient pracovnikem LTnB upozornén,
bude reklamace posouzena jako neduvodna a bude dale postupovano dle odst. 4.4 tohoto ¢lanku.

5.7.
Nastanou-li okolnosti, jejichz vznik, pribéh a pfip. nasledek neni zavisly na vili, Cinnosti a postupu LTnB
nebo okolnosti, které jsou na strané klienta, na jejichz zakladé klient zcela nebo z€asti nevyuZije
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objednané, zaplacené a LTnB zabezpec&ené sluzby, nevznika klientovi narok na vraceni zaplacené ceny
nebo na slevu z ceny.

5.8.

U pobytl zprostfedkovanych zdravotnimi pojistovnami, cestovnimi kancelafemi &i jinymi vysilatel
(objednateli), vyfizuje vraceni penézni ¢astky pfisluSnym smluvnim partnerim pracovnik rezervacéniho
oddéleni.

6. ZAVERECNA USTANOVENI

Tento Reklamacni fad vstupuje v platnost a nabyva uéinnosti dnem 14. 6. 2023.

POSTUP PRI VYRIZOVANI STiZNOSTi PRI POSKYTOVANI
ZDRAVOTNICH SLUZEB

1. Stiznost na chovani ¢&i neetické jednani Iékare fesi Ceska lékarska komora.

2. Podat stiznost na zdravotni sluzby poskytnuté Laznémi Teplice nad Bec¢vou a.s. mlize:
o pacient,
o zakonny zastupce pacienta,
o osoba blizka (pokud pacient tak nemuze ucinit s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo pokud
zemrel),
o osoba zmocnéna pacientem,

a to pisemné primafi LTnB.
3. Postup vyrizovani stiznosti pri poskytovani zdravotnich sluzeb.

3.1. Primaf je povinen navrhnout stézovateli projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter
stiznosti vhodné.

3.2. Primaf vyfidi stiznost do 30 dnu ode dne jejiho obdrzeni; tuto Ihitu maze oddvodnéné prodlouzit o
dalSich 30 dnl. Neni-li poskytovatel pfislusny k vyfizeni stiznosti, postoupi ji pfisluSnému subjektu do 5
dnl od obdrzeni stiznosti. O prodlouzeni stiznosti a jejim postoupeni je povinen stéZovatele neprodlené
informovat.

3.3. Primaf vede evidenci o podani stiznosti a o zpUsobu jejich vyfizeni.
3.4. StéZovateli umozni nahliZzet do konkrétni stiznosti spisu a pofizovat z néj kopie.

3.5. Jde-li o 3etfeni stiznosti pfisluSnym spravnim organem, poskytne mu primaf na jeho vyzadani
v€asnou a nutnou soucinnost.

3.6. Pokud stéZovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, mize podat stiznost pfisluSnému spravnimu
organu zaslanim pisemné stiznosti, a to:

Krajskému ufadu Olomouckého kraje, odbor zdravotnictvi,
Jeremenkova 40b, 779 11 Olomouc,

- posta@okraj.cz,

= |D datové schranky: giabfmf

] osobné v fednich hodinach: Po, St 8:00 — 17:00 hod; Ut 8:00 — 15:00 hod:;
Ct, P4 8:00 — 14:00 hod.


mailto:posta@okraj.cz

®

L AzNE

TEPLICE

NAD BECVOU

4. Obsah stiznosti:

a.
b.
c.
d

e.

adresa a jméno stézovatele,

adresa a jméno poskytovatele zdravotnich sluzeb, proti kterému stiznost sméfuje

dlvod stiznosti a struény popis udalosti,

souhlas pacienta, jehoZ se stiznost tyka, s nahlizenim KUOK do zdravotnické
dokumentace,

podpis stézovatele (pacienta, zakonného zastupce pacienta, osoby blizké pacientovi v
pfipadé, ze pacient tak nemuze ucinit s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo pokud zemfrel,
nebo osoby pacientem zmocnéné — podpis musi byt notarsky ovéreny).

5. Opakuje-li stézovatel stiznost ve stejné véci a neobsahuje-li tato opakovana stiznost nové
skute¢nosti, nebude jiz opétovné Setiena.

6. KU Olomouckého kraje vyda zhodnoceni, zda doslo &i nedoslo k pochybeni zdravotni péée
poskytovatelem zdravotnich sluzeb. V pfipadé pochybeni bude navrzeno opatfeni sméfujici k
naprave.



