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Reklamacni rad

Tento reklamacni fad upravuje zplGsob uplatiovani narokl Klienta vyplyvajicich z odpovédnosti
spolecnosti Lé¢ebné lazné Bohdane¢ a.s., se sidlem v Laznich Bohdaneé, Masarykovo nam. 6,
PSC 533 41, zapsané v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Hradci Kralové, oddil B,
vlozka 807, IC 47452421 (déle jen ,LLB“) za vady poskytnutych sluzeb nebo prodaného zboZi
(dale jen ,reklamace”) a jich vyfizovani v souladu s pfislusnymi ustanovenimi zdkona ¢. 89/2012
Sb., obcansky zakonik, v platném znéni, a zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele,
v platném znéni.

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

1. Uplatiiovani reklamaci

LLB neodpovida za reklamace Klienta, které jsou zplsobeny objednatelem v dlsledku podani
chybnych a/nebo klamavych informaci Klientovi. Za objednatele je povaZovan kazda osoba
dle vseobecnych obchodnich podminek LLB. LLB soucasné neprodlené vyrozumi objednatele
o takto provedené reklamaci.

1.1 Pokud smluvné sjednana sluzba nebo zboZi nebyly poskytnuty ve sjednaném rozsahu, kvalité,
mnoZstvi nebo Urovni, mize Klient sva prava z odpovédnosti za vady uplatnit formou reklamace
na recepci prislusného lazeriského domu, kde byla sluzba poskytnuta nebo zbozi zakoupeno,
¢i i u odpovédného vedouciho pracovnika LLB.

1.2 Klient je povinen uplatnit reklamaci bez zbyte¢ného odkladu po zjisténi vady. Pro podani
reklamace plati Ih{ty pro uplatnéni prava z odpovédnosti za vady stanovené obecné zavaznymi
pravnimi predpisy. Prava z odpovédnosti za vady zaniknou, nebudou-li uplatnéna nejpozdéji
do 24 mésicl u zboZi, do 24 hodin ode dne poskytnuti sluzby — komercni lazernské a wellness
procedury (masaze atp.) a do 6 mésicli u ostatnich sluzeb. Stravu Ize reklamovat pouze pred
jejim zkonzumovanim.

1.3 Pti reklamaci poskytovanych sluzeb musi Klient vidy dolozit, Ze predmét reklamace souvisi
s konkrétnim pochybenim provozovatele.

1.4 O uplatnéni reklamace bude sepsan reklamacni protokol, resp. potvrzeni o pfijeti reklamace,
ve kterém budou uvedeny osobni Udaje Klienta, obsah reklamace, pozadovany zplsob vyfizeni
reklamace a datum pfijeti reklamace. Klient obdrzi jedno vyhotoveni tohoto dokumentu
a podpisem potvrdi souhlas s jeho obsahem a prevzeti.

1.5 Reklamaci obsahujici udaje dle odst. 1.4 tohoto ¢lanku muZe Klient zaslat téz pisemné
na adresu sidla LLB ¢i provozovny LLB, kde byla sluzba poskytnuta, pripadné zboZzi zakoupeno.

2. Vyrizovani reklamaci

2.1 Reklamace vcetné odstranéni vady musi byt vyfizena odpovédnym pracovnikem
bez zbytecného odkladu, ve sloZitéjSich pripadech (pokud je nezbytné dalsi posouzeni)
rozhoduje o vyfizeni reklamace obchodni feditel. Nebude-li mozné reklamaci vyfidit obratem
(napf. v pripadé provadéni znaleckého posudku, laboratorniho ¢i jiného vysetfeni), bude
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vyfizena nejpozdéji do 30 dnl od uplatnéni reklamace Klientem, pokud nebude s Klientem
dohodnuta Ihata delsi.

2.2 O podanych reklamacich a uplatnénych narocich z odpovédnosti za vady je vedena evidence
u vedoucich pracovnik( prislusnych usekd, jejiz kopie jsou uloZeny u asistentky vedeni LLB.

3. Soucinnost Klienta pfi vyfizovani reklamaci

3.1 Klient je povinen poskytnout potfebnou soucinnost k vyfizeni reklamace, zejména podat
uplné informace, predlozit reklamované zbozi, pokud to jeho povaha umoiZiuje, pfipadné
predlozit doklady prokazujici skutkovy stav, specifikovat své poZzadavky co do ddvodu a vyse,
apod.

4. Zpusoby vytizeni reklamace

4.1V pripadech, kdy je reklamace posouzena jako zcela nebo z¢asti divodna, spociva vyfizeni
reklamace v bezplatném odstranéni vady sluzby ¢i reklamovaného zboZi nebo v pfipadech, kdy je
to mozZné, i v poskytnuti nahradni sluzby ¢i vymény zbozi.

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

4.3V ptipadech, kdy se reklamace tyka zavad pokoje Klienta technického charakteru, které nelze
odstranit v béznych terminech, bude reklamace vytizena prestéhovanim Klienta na jiny pokoj.

4.4 V pripadech, kdy je reklamace posouzena jako nedlvodna, je Klient pisemné informovan
o divodech zamitnuti reklamace.

4.5V pripadé, kdy v rdmci reklamacniho fizeni LLB zjisti, Ze vznikla hmotna Skoda byla zpUsobena
okolnostmi, které byly zplsobeny Klientem, zejména kdy Klient védomé a hrubé porusil pokyny
a Lazensky rad LLB, se kterym byl sezndmen pfed zahajenim poskytovani sluzeb, pfipadné dilci
sluzby, nebo Klient neinformoval pfislusného pracovnika LLB o podstatnych okolnostech majici
vliv na poskytovani sluzeb, bude povinnost LLB nahradit takto vzniklou Skodu pomérné ponizena.

4.6 V pripadé, kdy v ramci reklamacniho fizeni LLB zjisti, Ze smluvné sjednana a/nebo jinak
pozadovana sluzba byla poskytnuta ve sjednaném rozsahu, kvalité, mnoZstvi nebo trovni, nebo
byla pracovnikem LLB odmitnuta z divodnych pochybnosti o zdravotnim stavu Klienta, zejména
proto, Ze vyZzadovana sluzba neni pro Klienta ze zdravotniho hlediska vhodnd, na coz byl Klient
pracovnikem LLB upozornén, bude reklamace posouzena jako nedlivodnd a bude dale
postupovano dle odst. 4.4 tohoto ¢lanku.

4.7 U pobytl zprostfedkovanych zdravotnimi pojistovnami, cestovnimi kanceldfemi ¢i jinymi
vysilateli (objednateli), vyfizuje vraceni penéini Castky pfislusnym smluvnim partneriim
pracovnik obchodniho oddéleni.

V Laznich Bohdanec 13. 5. 2019
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Postup pfi vyfizovani stiznosti pri poskytovani zdravotnich sluzeb

1. StiZnost na chovani &i neetické jednani |ékafe Fesi Ceska lékar'ska komora.

2. Podat stiznost na zdravotni sluzby poskytnuté Lééebnymi l[dznémi Bohdanec a.s. mize:
o pacient,
o zdkonny zastupce pacienta,
o osoba blizkd (pokud pacient tak nemuUzZe ucinit s ohledem na svij zdravotni stav
nebo pokud zemfel),
o 0sobazmocnéna pacientem,

a to pisemné primafri LLB.
3. Postup vyfizovani stiznosti pfi poskytovani zdravotnich sluzeb.

3.1. Primat je povinen navrhnout stéZovateli projednani stiznosti, pokud je to s ohledem
na charakter stiznosti vhodné.

3.2. Primar vyfidi stiznost do 30 dnU ode dne jejiho obdrZeni; tuto lh(tu mize odlvodnéné
prodlouzit o dalSich 30 dnG. Neni-li poskytovatel pfislusny k vyfizeni stiznosti, postoupi ji
prislusnému subjektu do 5 dnll od obdrZeni stiznosti. O prodlouZeni stiznosti a jejim postoupeni
je povinen stéZzovatele neprodlené informovat.

3.3. Primaf vede evidenci o podani stiZznosti a o zpUsobu jejich vyfizeni.

3.4, StéZovateli umozni nahlizet do konkrétni stiznosti spisu a potizovat z néj kopie (Iékarské
zpravy, pfipadné vypisu ze zdravotni dokumentace).

3.5. Jde-li o Setfeni stiZznosti pfislusSnym spravnim organem, poskytne mu primar na jeho
vyzadani véasnou a nutnou soucinnost.

3.6. Pokud stézovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, mlzZe podat stiznost pfislusnému
spravnimu orgdnu zaslanim pisemné stiznosti, a to:

Krajskému ufadu Pardubického kraje, odbor zdravotnictvi,
Komenského nam. 125, 532 11 Pardubice,

=  posta@pardubickykraj.cz,

=  |D datové schranky: z28bwu9

»  osobné v Gfednich hodinach: Po, St 7:00 — 17:00 hod; Ut, Ct 7:00 — 15:30 hod;
P& 7:00 — 14:30 hod.

4. Obsah stiznosti:
a. adresa a jméno stéZovatele,
b. adresa a jméno poskytovatele zdravotnich sluzeb, proti kterému stiZznost sméfuje
c. dlvod stiZznosti a stru¢ny popis udalosti,
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d. souhlas pacienta, jehoi se stiznost tykd, s nahlizenim KUPK do zdravotnické
dokumentace,

e. podpis stéZovatele (pacienta, zakonného zastupce pacienta, osoby blizké
pacientovi v pfipadé, Ze pacient tak nemuze ucinit s ohledem na svij zdravotni stav
nebo pokud zemfel, nebo osoby pacientem zmocnéné — podpis musi byt notarsky
ovéreny).

5. Opakuje-li stéZovatel stiznost ve stejné véci a neobsahuje-li tato opakovana stiznost nové
skutecnosti, nebude jiz opétovné Setfena.

6. KU Pardubického kraje vyda zhodnoceni, zda dodlo &i nedo$lo k pochybeni zdravotni péce

poskytovatelem zdravotnich sluzeb. V ptipadé pochybeni bude navrieno opatfeni smérujici
k ndpravé.

V Laznich Bohdanec 13. 5. 2019
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