POSTUP PRI PODAVANI STiZNOSTI

Navod jak postupovat pfi podavani stiznosti, jejich pfijimani, evidovani a vyfizovani.

Veskeré stiznosti, které se tykaji Body kliniky plastické chirurgie s.r.o., v€etné stiznosti proti postupu
pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo stiznosti proti ¢innostem souvisejicim se zdravotnimi
sluzbami mlzete podat:

- osobné na recepci kliniky

- pisemné na adresu Body klinika plastické chirurgie s.r.o., Udolni 8a, 602 00 Brno
- e-mailem na: info@bodyestet.cz

- telefonicky na €islo +420 549 213 660, mobil +420 604 525 035

Stiznosti podavejte pokud mozno jmenovité, nikoli anonymné, jelikoz pro dalsi Setfeni mohou byt
potfeba doplfujici informace. Doporucujeme uvést kontakt, alespon e-mailovou adresu.

1. Stiznost proti postupu pfi poskytovani zdravotni pée nebo proti ¢innostem souvisejicich se
zdravotni péc¢i mize podat:

a) pacient

b) zakonny zastupce pacienta

c) osoba blizka pacientovi

d) osoba zmocnéna pacientem

Stézovatel je povinen prokazat, Ze je osobou vyjmenovanou v bodech a) — d) tohoto odstavce.

2. Podani stiznosti neni na klinice v Zzadném pfipadé na ujmu pacienta &i osoby, ktera stiznost podala
nebo se ji pfimo tyka.

3. Zaméstnanci recepce Body kliniky stiznost zaeviduji, opatfi jednacim Cislem a postoupi vedoucimu
Iékafi kliniky k proSetfeni. Vedouci IékaF rozhodne o dalSim postupu a zpUsobu feSeni stiznosti. V
pfipadé opravnénosti stiznosti stanovi nasledna opatfeni k napravé.

4. Setfeni je uzavieno vypracovanim pisemné zpravy. StéZovatel je vyrozumén o zptsobu vyfizeni
stiZznosti a je mu umoznéno nahliZet do stiZnostniho spisu a pofizovat z n&j kopie.

5. Pfi zavaznych pravnich dopadech stiZnosti je Setfeni pfedano externimu pravnikovi, ktery vyfizuje i
potfebnou korespondenci.

6. VeSkeré stiznosti musi byt vyfizeny do 30 dnli ode dne jejich doruceni klinice Body. Tuto

Ihatu mze Body klinika oddvodnéné prodlouzit o dalSich 30 dnd. V pfipadé, Ze je k jejimu vyfizeni
nepfislusna, je povinna ji do 5 dnll od obdrzeni prokazatelné postoupit vécné pfisluSnému subjektu. O
prodlouzeni lhuty a postoupeni stiznosti je klinika povinna informovat stézovatele.

7. Vedkera dokumentace je nasledné uloZena a evidovana u vrchni sestry Body kliniky.

8. Pokud stéZovatel nesouhlasi se zavéry provedeného Setfeni ma pravo podat stiznost pfislusnému
spravnimu organu. Pfi opakované stiZznosti je stéZovatel poucen, Ze pokud stiznost neobsahuje nové
skute€nosti, nebude klinika znovu potvrzovat jeji pfijeti ani ji proSetfovat.

9. Je vhodné a zadouci kazdé tvrzeni prokazatelné dolozit, pokud je to mozné, nebo alespon

nalezité objasnit ¢i popsat. Osobni jednani zpravidla zefektivni proSetfovani stiznosti. Osobni jednani
je vedeno vzdy, pokud o né stézovatel pozada. Je o ném sepsan zaznam, s jehoz znénim jsou
UCastnici jednani seznameni a ktery podepisuiji.

10. Pisemné stiZnosti bez identifikace stéZovatele (déle jen ,anonym®) se fedi jen pokud je jejich
obsah zavazny.

11. P¥i stiznosti u€inéné telefonicky je stéZovatel vyslechnut zamé&stnancem recepce, ktery vyhotovi
pisemny zaznam o podané stiznosti (stéZovateli je doporu€eno, aby stiZznost zaslal pisemnou formou).
Informace o stiznosti u¢inéné telefonicky klinika pisemné nepotvrzuje. O zplGsobu vyfizeni stiznosti je



stézovatel informovan telefonicky, pokud je znamo telefonni €islo. V opacném pfipadé se stiznost
zaeviduje a je s ni nakladano jako s ,anonymem®.

12. P¥fi stiznosti u€inéné e-mailem je stéZovatel informovan o obdrzeni stiznosti elektronickou formou
a se stiznosti je nakladano stejné jako se stiznosti pisemnou.

V Brné dne 29. 3. 2012



