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1 UCEL A PLATNOST

Smérnice urcuje pravidla pro:
e evidenci a fizeni stiznosti, pochval pacientd.
e evidenci a fizeni reklamaci za dodavateli.

Smérnice je zdvazna pro véechny zaméstnance spole¢nosti PRVNI PRIVATNI CHIRURGICKE CENTRUM,
spol. s r.o. (dale jen SANUS), kteti vykonavaji nebo byli povéreni vykonem cCinnosti stanovenych timto
dokumentem.

2 TERMINOLOGIE, ZKRATKY, DEFINICE

e SANUS -  Prvni privatni chirurgické centrum, spol. s r.o., Sanatorium Sanus
e QMS - systém managementu kvality

e MK - manaZer kvality

e S - smérnice

e VP - vedouci provozu

e NO - ndpravné opatieni

e Produkt, poskytnuta sluzba - vysledek procesu, nakupované produkty nebo sluzby

e Neshodny nakupovany produkt - nakupovany produkt neodpovidajici predepsané specifikaci
a kvalité

e Neshodny produkt dodany pacientovi - zdravotnickd sluzba (vykon), produkt (implantat),
neodpovidajici pozadavklm, reklamovanym pacientem

e Vada - nesplnéni pozadavku ve vztahu k zamyslenému nebo specifikovanému pouZiti

e Reklamace - poZadavek na nahradni plnéni nebo ndhradu Skody, ktery na zakladé zjisténi
neshody uplatnuje spolecnost vici svému dodavateli

e Opatfeni k ndpravé - opatreni prijaté s cilem odstranit pficinu zjisténé neshody nebo jiné
nezadouci situace. Opatreni k napravé se pfijima s cilem zabranit opakovanému vyskytu

3 POPIS PROCESU

3.1 Reklamace za dodavateli

3.1.1 Neshodny nakupovany produkt

Za fizeni neshodného nakupovaného produktu u Iékd a zdravotnického materialu odpovida vedouci
nebo Usekova sestra nebo ji povéreny zaméstnanec. Pokud vedouci, popt. Usekova sestra identifikuje
neshodny produkt pti prebirani dodavky je opravnéna ho neprevzit a provést zaznam do Dodaciho
listu dodavatele. Usekovd sestra informuje vedouci sestru, kterd u dodavatele poZaduje nahradni
plnéni. V pfipadé zavaznych problémi vedouci sestra informuje VP, zajisti evidenci v ,,F_039 — Tabulka
neshod a ndpravnych opatfenich

Za fizeni neshodného nakupovaného produktu nebo sluzby u investic a sluzeb odpovida prebirajici
osoba ve spoluprdci s VP. Pokud prebirajici osoba identifikuje neshodny produkt pfi prebirani dodavky
je opravnéna ho nepfrevzit, provést zaznam do Dodaciho listu dodavatele a vyZadovat nahradni plnéni
u dodavatele. Ve zvlasté zavaznych pripadech prebirajici osoba kontaktuje VP, ktery zajisti evidenci v
ramci ,,F_039 — Tabulka neshod a ndpravnych opatrenich”.
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Za fizeni neshodného nakupovaného produktu u ostatnich produktl odpovidd VP. Pokud VP
identifikuje neshodny produkt pti prebirani dodavky je opravnén ho neprevzit, provést zdznam do
Dodaciho listu dodavatele, popf. v rdmci F_039 - Tabulka neshod a ndpravnych opatienich a
vyzadovat ndhradni plnéni u dodavatele.

Porada vedeni minimalné jedenkrat za dva mésice projednd vsechny reklamace v ramci ,F_039 —
Tabulka neshod a ndpravnych opatrenich.

3.1.2 Skryté neshody

V pripadé vyskytu skrytych vad nakupovanych produktl (vady nezjistitelné béhem prejimky), lékar,
vedouci sestra nebo zaméstnanec, ktery neshodny produkt identifikoval, informuje VP, ktery poté u
dodavatele vyzaduje nahradni plnéni. Jedna-li se o zvlasté zdvazinou situaci, VP informuje poradu
vedeni.

Za oddéleni vadnych produktl odpovida vedouci sestra (Iéky a zdravotnicky material), VP (investicni
nakup a ostatni materidl). VP ve zvlasté zavaznych ptipadech eviduje vramci ,,F_039 — Tabulka
neshod a ndpravnych opatrenich.

Porada vedeni minimalné jedenkrat za dva mésice projednd vsechny reklamace v ramci ,,F_039 -
Tabulka neshod a ndpravnych opatrenich.

3.2 Stiznosti, pripominky, pochvaly pacienta

3.2.1 Postup p¥i poddni stiznosti

Stiznosti se rozumi pisemné nebo Ustni podani, kterym se fyzickd nebo pravnickd osoba (dale jen
,StéZovatel”):

e domaha ochrany svych prav nebo pravem chranénych zajm( v souvislosti s ¢innosti SANUSU

e upozornuje na konkrétni nedostatky, zejména porusovani pravnich predpisti v SANUSU.
3.2.2 StiZnost je oprdavnén podat

e pacient,

e zakonny zastupce nebo opatrovnik pacienta,

e osoba blizka v pripadé, Ze pacient tak nemuUze ucinit s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo
pokud zemfel,

e 0soba zmocnénd pacientem pfi doloZeni pisemné plné moci.
3.2.3 Z obsahu stiZnosti musi byt zfejmé

e 7ejeurcena SANUSU,

e kdo ji podava - v pfipadé fyzické osoby: jméno, pfijmeni, datum narozeni, bydlisté; v pfipadé
pravnické osoby: nazev, sidlo, IC; v piipadé, 7e se nejedna o pacienta, musi byt ze stiznosti
rovnéz ziejmy vztah k pacientovi pro posouzeni, zda se jedna o osobu opravnénou k podani
stiZznosti,

e které véci se tyka (napf. oznaceni situace, skutecnosti i osoby, proti niz stiznost sméruje),
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e co se navrhuje nebo ¢eho se stézovatel domaha.

Stiznost musi byt podana a podepsdna opravnénou osobou; v pripadé podani stiznosti v zastoupeni
musi stiznost obsahovat pisemnou plnou moc opraviujici zastupce k jedndni ve véci stiznosti.

Pokud podani nema vyse uvedené naleZitosti stiznosti, neni srozumitelné nebo je necitelné nebo je
pro Setfeni stiznosti nezbytné doplnit Udaje, je stéZovatel vyzvan k jejimu doplnéni. V pfipadé, ze
stéZzovatel neposkytne soucinnost a pozadované Udaje nedoplni, neni SANUS povinen pfistoupit
k vyfizeni stiznosti, o ¢emZ je SANUS vramci Zadosti o doplnéni podani povinen stéZovatele
informovat.

Stiznost adresovana na jméno zaméstnance se povazuje za stiznost podanou SANUS.

O Setfeni anonymniho podani rozhodne feditel SANUS dle jeho zavaznosti.

3.2.4 Formy stiZnosti
Stiznost mlzZe byt podéna:

e Ustné - pfi osobnim kontaktu ¢i telefonicky.

Ustni stiznost podanou p¥i osobnim jednani zaznamena ptijimajici zaméstnanec do Zdznam o
podadni stiznosti. Protokol podepiSe stéZovatel a ptijimajici zaméstnanec. Origindl Protokolu
preda zaméstnanec MK SANUS a kopii pfeda stéZovateli.

Telefonickd podani musi byt doplnéna pisemnym podanim stézovatele, na coz je stézovatel
upozornén a vyzvan k osobnimu jednani nebo k doruceni stiznosti v pisemné formé s tim, Ze
bez pisemného doplnéni nebude jeho podani evidovano jako stiznost, ale se sdélenymi
informacemi bude nakladano jako s podnétem, ktery muze vést ke zlepSeni kvality.

e pisemné — prostfednictvim provozovatele poStovnich sluzeb, osobnim dorucenim nebo
elektronickou postou.
3.2.5 Prijimadni stiZnosti
e Pisemné i Ustni stiznosti prioritné pfijima v pracovni dobé MK SANUSU.
e Pacient ma pravo podat stiznost 24 hodin 7 dni v tydnu.

o Kaidy zaméstnanec SANUSU ma povinnost pfijmout stiznost v pisemné nebo elektronické
podobé a neprodlené ji, nejpozdéji vsak do 2 pracovnich dn(, predat MK SANUS, ktery
zabezpedi jeji predani rediteli SANUSU a zabezpecli jeji zaevidovani podle ¢l. 3.2.6 této
Smérnice.

3.2.6 Evidence stiZnosti

e Evidenci stiznosti MK v F_039 — Tabulka neshod a ndpravnych opatrenich”.

e Soucasti evidence stiznosti je spis o vyfizeni stiZnosti obsahujici veskeré dokumenty
souvisejici s Setfenim a vyfizenim stiZznosti, informaci, zda byla stiznost dlvodna, castecné
dlvodna nebo nedlvodna, pfijata opatfeni a terminy jejich plnéni, datum vyfizeni stiznosti.
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e Manazer kvality provadi analyzu podanych stiznosti za uplynuly kalendarni rok, a to vidy do
31. ledna nasledujiciho kalendafniho roku.

3.2.7 Vyfizovani stiznosti

Vs v

e Podle charakteru stiznosti urci feditel SANUS odpovédnou osobu/odbornou komisi (dale jen
feditel”) pro $etfeni stiznosti. Setfenim stiznosti nesmi byt povéfena osoba, proti které
stiznost sméruje.

e Pokud je stiznost poddna prostfednictvim pravniho zastupce stéZovatele, odesild SANUS
veskeré materidly jeho pravnimu zastupci.

e Reditel zjisti skute¢ny stav véci, zajisti vyjadfeni zagastnénych osob, zjisti dal$i okolnosti,
které ke stiznosti vedly atd.

e O provedeném Setreni stiznosti zpracuje resitel pisemnou zpravu, kterd bude obsahovat
vysledek Setfeni a navrh vyfizeni stiznosti s odlivodnénim. Tuto zpravu preda resitel rediteli
SANUSU véetné navrhu odpovédi stéZovateli nejpozdéji do 20 dnll ode dne doruceni stiznosti
SANUSU.

e Stiznost se povazuje za vyfizenou, pokud byl stéZovatel pisemné vyrozumén o vysledku
Setfeni stiZznosti. Po vyfizeni stiZznosti je feSitel povinen predat spis MK k zaloZeni podle ¢l.
3.2.6 této Smérnice.

e Poda-li stézovatel stiznost opakované v téZze véci, aniz by uved| nové skutecnosti, stiznost se
nevyrizuje. O nevyfizeni stiznosti z tohoto dlvodu je stéZovatel ze strany SANUSU bez
zbytecného odkladu informovan.

e Pokud byla stiZznost stéZovatelem pisemné vzata zpét, Setfeni stiznosti je timto okamzikem
zastaveno, spis uzavien a zalozen v F_039 — Tabulka neshod a ndpravnych opatrenich.

e Pokud stéZovatel svyfizenim stiznosti nesouhlasi je opravnén obratit se se stiznosti na
Krajsky urad odbor zdravotni péce Hradec Kralové. SANUS je povinen poskytnout tomuto
spravnimu orgdnu na jeho vyzadani v€asnou a nutnou soucinnost.

e SANUS je povinen umoznit stéZovateli nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a pofizovat
z ngj kopie.

3.2.8 Lhity FeSeni stiznosti

SANUS je povinen vyfidit pisemné stiznost do 30 dnli ode dne jejiho obdrzeni. Tato lhiita mize byt
odlvodnéné prodlouZena o dalsich 30 dng.

Jde-li o stiznost, k jejimuz vyfizeni je SANUS nepfislusny, je povinen ji do 5 dnl ode dne jejiho
obdrzeni prokazatelné postoupit vécné prislusnému subjektu. O prodlouzeni Ihiity a postoupeni
stiznosti je SANUS povinen informovat stéZovatele.

3.2.9 Ndpravnd/preventivni opatfeni

K odstranéni zavad zjisténych pfi Setfeni stiznosti jsou jednatelem SANUSU ukladdna ndapravna
opattfeni. Navrh napravnych opatfeni zpracovavaji a predkladaji k odsouhlaseni fediteli SANUSU
pfislusni odpovédni vedouci zaméstnanci SANUSU.

Vedouci zaméstnanci SANUSU kontroluji plnéni ndpravnych opatfeni vramci fidici a kontrolni
¢innosti.
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4 SOUVISEJiCi DOKUMENTY

e SM_003 — Ptirucka kvality

e SM 006 — Neshody a ndpravné opatreni
e SM_008 — Nezadouci udalosti

e SM_009 - Interni audit

5 PRILOHY

F_039 — Tabulka neshod a napravnych opatfeni

6 LIST PROVEDENYCH ZMEN A REVIZi

Datum

Kapitola N .
P zmény/revize

Davod zmény / vysledek revize

Schvalil
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