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1. ZPUSOB PREDANI STiZNOSTI

Na dinnosti provadéné genetickym pracoviStém GENvia, s.r.o. mohou zakaznici podavat reklamace (stiznosti)
prostfednictvim:

e e-mail: info@genvia.cz

e e-Portal GENvia: ikona ,,Poslat zpravu“ v hlavnhim menu

e telefon: +420 721 669 444

e osobné: GENvia, s.r.o., Sykovecka 276/54, 198 00 Praha 9 - Kyje

2. DRUH STIiZNOSTI

Uplatfiované stiznosti na praci genetické ambulance Ize podavat na:

¢ objednani na genetickou konzultaci (napf. nevyhovuijici termin objednani, dostupnost Iékafu apod.)
e prubéh konzultace (napf. nevhodny zplsob jednani, nejasné vysvétleni problematiky, etické problémy
apod.)

Uplatiiované stiznosti na praci genetické laboratore Ize podavat na:

e prubéh provedeni laboratornich vysetreni (napf. dlouhy termin dodani vysledku vysSetfeni apod.)

e vysledky laboratornich analyz (napf. nejasnost, nesrozumitelnost, nedostupnost vysledku vySetfeni
apod.)

e zpusob jednani pracovnikt laboratofe (napf. nevhodny zplsob jednani, problémy s telefonickou nebo e-
mailovou dostupnosti apod.)

e nedodrzeni ujednani vyplyvajicich z uzaviené dohody o provedeni laboratornich analyz (napf.
nedodrzeni rozsahu indikovanych vySetieni, neprovedeni dodate¢né indikovanych vySetfeni apod.)

3. EVIDENCE STiZNOSTI

Veskeré stiznosti podané na pracovisté GENvia, s.r.o. jsou evidovany v Knize stiznosti (CK04), v€etné terminu a
zpusobu feSeni. Bezprostfedné po pfijeti stiznosti provede pfijemce stiznosti zaznam o jejim prijeti a doplni
nasledujici udaje:

poradové Cislo stiznosti v pfisluSném kalendarnim roce
datum pfijeti stiznosti

identifikace pfijemce stiznosti

charakter a popis stiznosti

udaje o stézovateli

datum vyfizeni stiznosti

datum odeslani vyfizené stiZznosti stéZovateli

4. PROSETRENI STiZNOSTI

Za proSetieni opravnénosti stiznosti odpovida manazer jakosti, pricemz musi vzdy provést:

e proSetfeni opravnénosti stiznosti a Cinnosti, které k reklamaci vedly


mailto:info@genvia.cz

GEN Organizacni fad

BRO02

- via GENETICKE PRACOVISTE REKLAMACNi RAD
Vypracoval: Ing. Martin Krkavec Plati od: 01.05.2021 Strana &.  2/2
Schvalil: RNDr. Miroslava Krkavcova nahrazuje: 01.08.2017 Vytisk €. 1/1

e v pfipadé neopravnéné stiznosti predlozit v pisemné formé& vedoucimu laboratofe vysledky Setfeni se
zdlvodnénim neopravnénosti pozadavku stéZovatele

e v pfipadé opravnéné stiznosti predlozit v pisemné formé vedoucimu laboratofe vysledky Setfeni se
zdlivodnénim opravnénosti pozadavku stézovatele a navrzeni zplsobu feSeni stiznosti

e Zzajisténi schvaleni navrzeného zplsobu FeSeni stiznosti vedoucim laboratore

e kontrola realizace a spravnosti provedeni navrzenych opatfeni

5. INFORMOVANI O PROSETRENI STiZNOSTI

O vysledku Setfeni podané stiznosti a zplisobu jejiho feSeni, v€etné stanovenych termind, je stéZovatel vzdy
informovan vedoucim laboratofe. O téchto ukonech je proveden zaznam do Knihy stiznosti (CK04).

6. TERMINY RESENI STIZNOSTI

Stiznosti jsou feSeny v nasledujicich éasovych intervalech:

e stiznost na Cinnosti provedené pracovistém GENvia, s.r.o. Ize podat do 30 dnG po obdrzeni sjednané
sluzby

e termin vyfizeni stiznosti je stanoven na 30 kalendarnich dnd od pfijeti stiznosti pracovistém GENvia, s.r.o.
(v tomto terminu oznami vedouci laboratofe pisemné pfip. osobné stéZovateli vysledek Setieni)

e v pfipadé, Ze neni mozné reklamaci vyreSit v uvedenych €asovych intervalech, oznami tuto skute€nost
stézovateli vedouci laboratofe s uvedenim kone&ného data vysledku Setfeni

7. HISTORIE VERZI

Verze Datum Strucény popis zmén
platnosti y pop
1 01.08.2017 | Celkova revize

2 01.05.2021 | Celkova revize, doplnéni




