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1 Ucel a pfedmét
Uelem této smérnice je stanovit dokumentaci, povinnosti a pravidla pfi pfezkoumani a
vyporadani reklamaci, véetné stanoveni ndpravnych postupi pfi nekvalitné provedenych sluzbach,
které maji minimalizovat jejich opakovany vyskyt.

Jedna se o tyto typy sluzeb:

*  Komplexni servis pradla a pracovnich odévu, které jsou poskytovany fyzickym a pravnickym
osobam.
* Pradelenské sluzby pro zdravotnictvi a primysl.

, vy

2 Rozsah pasobnosti
Smérnice je zavazna pro viechny zaméstnance spolecnosti, ktefi se podili nebo se budou podilet
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na hodnoceni a feSeni reklamace nekvalitné odvedené sluzby.

3 Odpovédnost

Za obisali a aktualizaci tohoto dokumentu odpovida vedouci obchadni manaZer.

Za uplatnéni tohoto dokumentu a zajisténi jeho dodrzovani je odpovédnost nésledujici :

Reklamace: Odpovédnost:

Nedodrzeni kvality zpracovani pradla Vedouci pFislusného provozu nebo mistr
strediska

Nedodani poctu kus( dle dodaciho listu Vedouci pFislusného provozu nebo mistr
stfediska

Poskozeni a ztrata pradla objednatelem Objednatel

Poskozeni a ztrata pradla v majetku Vedouci pfislusného provozu nebo mistr

zakaznika stfediska

Reklamace mésicni fakturace Vedouci pfislusného provozu nebo mistr
stfediska, prislusny ekonom

Nevyrizeni reklamace Vedouci pfisluSného provozu nebo mistr

stfediska, prislusny obchodni manazer

Ostatni odpovédnosti vyplyvaji z textu této smérnice.

RENATEX CZ a.s., K Myslivné 2140/61, 708 00 Ostrava - Poruba
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4 Definice pojmu a zkratek
Pojmy

Reklamace Pravni jednani, ve kterém smluvni strana zavazkového vztahu uplatriuje
odpovédnost za vady v plnéni. Zplsob reklamace, jeji opravnénost a dalsi

. . b
- o -

" Objednatelé. ™ | -

zaleZitosti resi pravni pfedpisy nebo smlouva. ]
_ o
Komplexni servis - Komplexni sluzba, jejiz souéasti je kompletni zpracovani pradla, jeho f§
pronajem a pfipadné dal3i doplrikové sluzby. Pradlo je v majetku spoleénosti g
Renatex CZ, a.s. 8
o
Napravné Opatreni k odstranéni pfiCiny zjisténé neshody nebo jiné neZidouci situace, g
opatreni jehoz cilem je minimalizace opétovného vyskytu. o
o
Preventivni Opatieni k odstranéni pfi€iny potencidlni (moZné) neshody nebo jiné 5
opatfeni nezadouci situace, jehoZ cilem je zabranéni vyskytu potencidlni mozné e
neshody 0
Objednatel Objednava si poskytovani sluzby komplexniho servisu nebo prani pradla
Zhotovitel Poskytuje komplexni servis a/nebo prani pradla na zakladé smluvniho
ujednani -
Externi _ .. Zaméstnankyné Zhotovitele, ktera plsobi pfimo v aredlu Objednatele a ktera
expedientka - }—qiaﬁéfﬁj_é%\‘/‘dz: Spinavého a rozvoz Eistého pradia v jednotlivych objektech

5 Postup pri posuzovani a hodnoceni opravnénosti reklamace

5.1 Komplexni servis (pradlo v majetku spol. RENATEX CZ)
Reklamaci uplatni povéfeny zaméstnanec Objednatele, a to u pracovnika spolecnosti Renatex CZ
(dale jen Zhotovitel), jenz zajistuje manipulaci s pradlem u Objednatele (externi expedientka).
Konkrétnéji jsou postupy pti feSeni riznych druhi reklamaci v rdmci komplexniho servisu popsany
dale.

5.1.1 Nedodrieni kvality zpracovani pradia, resp. jiné vady pradla
Externi expedientka na vyzvu Objednatele nekvalitné zpracované pradlo odebere a s Objednatelem
vyplni reklamaéni protokol, ve kterém bude specifikovéno:
* reklamovany sortiment pradla a pocet reklamovanych kusi,
¢ datum a hodina reklamace,

RENATEX CZ a.s., K Myslivné 2140/61, 708 00 Ostrava - Poruba
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* dGvod reklamace,

* ¢islo dodaciho listu,

» (islo zakaznika, nakladového stfediska
* podpis obou stran.

Protokol je ve tfech vyhotovenich - original a dvé kopie. Original a jednu kopii si ponechéava
zastupce Zhotovitele k zaloZeni resp. k potvrzeni po vyfizeni reklamace, jedna kopie zistava
zastupci Objednatele.

Externi expedientka zajisti zaslani reklamovaného pradla a kopie reklamaéniho protokolu na
pradelnu, original reklamacniho protokolu si poneché do vyfizeni reklamace.

Expedientka centralni expedice dodavatele reklamované kusy systémového pradla navede pfes
Cteci zafizeni do stavu na pradelné, nahradni kusy budou navedeny do systému objednatele, pokud
bude feSeno nahradou.

Expedice pradelny nasledné expeduje dle reklamacniho protokolu bezchybné pradlo s novym
dodacim listem ve tfech vyhotovenich. Jedna kopie je zafazena ke kopii reklamaéniho protokolu na
pradelné a dalsi dvé jsou zaslany s pradlem k Objednateli.

Externi expedientka dofedi reklamaci pfimo na misté u Objednatele:
* zajisti predani pradla a dodaciho listu Objednateli,
. podpisy Oblednatele na vyhotoveni dodaciho listu, ktery zustava Zhotoviteli,
p“o vyrlzem rekiamace zalle cely reklamacni protokol (vcetnE" dqdacuho listu) mistrové

expedlce pradelny, ktera reklamace eviduje.

Odebrané reklamované pradlo je nahrazeno stejnym poctem kust nové dodaného pradla bez
nedostatkd nejpozdéji do 48 hodin od reklamace, neni-li smluvné dohodnuto jinak.

* V pripadé, Ze zakaznik reklamuje nekvalitni zpracovani (vadu) pradla a nechce nové pradio.
Externi expedientka zaSle reklamované pradlo sreklamaénim protokolem do pradelny, kde je
provedena oprava dodaciho listu podle realné skute¢nosti a do 48 hod. je pFedén Objednateli novy
dodaci list, pokud neni smluvné dohodnuto jinak.

* V pripadé, ze zakaznik reklamuje vadu pradla a pradlo potfebuje nutné téhoz dne.
Externi expedientka zasle standardné reklamované pradlo k reklamaci expedici pradelny k opravé
dodaciho listu a mimoradné vyda nahradni kusy pradla z pfiruéniho skladu externi expedice, vypise
sama dodaci list, ktery potvrzeny zasle k evidenci do pradelny a vyzada si dopInéni pfiruéniho skladu.

Reklamacéni lhiita pro posouzeni opravnénosti reklamace je uvedena v bodé 5.7.

RENATEX CZ a.s., K Myslivné 2140/61, 708 00 Ostrava - Poruba
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5.1.2 Pocet skutecné dodaného mnoizstvi pradla nesoublasi s Gdaji na dodacim listu
Chybéjici kusy lze reklamovat pouze pfi bezprostfednim pfevzeti dodavky.

Externi expedientka disponuje mobilnim ¢tecim zafizenim a v pfipadé rozdilu mezi skuteéné

dodanym poétem kusi pradla a po¢tem kust uvedenym na dodacim listu pouZije toto &teci zafizeni

k revizi dodavaného sortimentu.

5.1.2.1 Na dodacim listu bude uvedeno vice kust, nez bylo fyzicky dodano (méné aodéno)

5.1.2.2 Na dodacim listé bude uvedeno méné kust nez bylo fyzicky dodéno (vice dodano)

5.1.3

Ctecim zafizenim externi expedientka nalte identifikaéni &isla ipa z fyzicky dodaného
sortimentu pradla a dodané pradlo ponecha Objednateli.

Nahlasi IT oddéleni e-mailem nebo telefonicky: datum, hodinu, &islo zdkaznika, ¢islo dodaciho
listu a sortiment pradla, ktery byl Objednateli opravdu dodan.

IT oddéleni Zhotovitele zajisti, aby byla aktualizovana ¢ipova evidence sortimentu dle
rediného stavu.

Do piivodniho dodaciho listu se provede zaznam o poétu nedodaného pridla s podpisy
zakaznika a externi expedientky, ten je zaslan na expedici pradelny k opravé (snizeni poétu
kusi pradla o nedodané).

Expedice pradelny nasledné zasle opraveny dodaci list externim expedientkam, které zajisti
predani nového dodaciho listu a potvrzeni jeho pfevzeti podpisem Objednatele.

Pocet kusu pradla, které bude pfi pfedavce navic, externi expedientka odebere z dodévky
pradla a zasle zpet do pradelnv, kde bude toto pradlo pfes Cteci zafizeni na\Ledgno do.stavu

na pradelné.
U pradia, které zustava u Objednatele externi expedientka étecim zafizenim nacte~
identifikagni cisla Cipu sortimentu pradla a nahlasi IT oddéleni Zhotovitele e-mailem nebo
telefonicky datum, hodinu, zdkaznika, ¢islo dodaciho listu a sortiment pradla, které bylo
realné dodano Objednateli.

IT zajisti aktualizaci evidence sortimentu pradla v systému dle redlného stavu.

V tomto pripadé nedochazi k opravé v dodacim listu.

Dodavka pradla vykazujici vady — potrhané, flekaté nebo jiné vady
V pfipadé, Ze se na dodaném pradie zjisti pfi pfedani vady, externi expedientka sepiSe s

Objednatelem na reklamacnim formulafi zdznam.

Externi expedientka odesle reklamované préadlo zpét do pradelny k vyfizeni reklamace.
Pozn. Za vadu neni povaZovano postupné zhorSovani optickych vlastnosti materiald (bé&lost,
barevnost), ze kterych je pracovni pradlo zhotoveno. Divodem je postupné opotfebeni pradla

zpusobené béZnym uZivanim.

RENATEX CZ a.s., K Myslivné 2140/61, 708 00 Ostrava - Poruba
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Expedientka centralni expedice dodavatele reklamované kusy systémového pradla navede pres
¢teci zafizeni do stavu na prédelné, nahradni kusy budou navedeny do systému objednatele, pokud
bude feSeno nahradou.

V pfipadé, Ze nedojde k dohodé mezi Objednatelem a Poskytovatelem o smirném feseni
reklamace, se Poskytovatel zavazuje rozhodnout o opravnénosti reklamace v nejkratSi mozné dobé.
Lhata pro vyfizeni stiznosti a reklamaci se stanovuje na 30 kalendarnich dni, a to i v pfipadé
zpracovani nesystémového pradla, rozborl skvrn a podezreni iritace pokozky z pradla. Lhita
podina bézet dnem obdrZen stiZnosti / reklamace.

5.1.4 Poskozeni a ztrata pradla Objednatelem (pradlo v majetku spol. RENATEX)
Tato Cast je feSena v ramci konkrétniho Smluvniho vztahu.

5.1.5 Cizi predméty ve Spinavém prichozim pradle
Je pfisné zakazano ponechavat nebezpecny zdravotnicky material ve Spinavém pradlem (napf.
jehly, skalpely, apod.). V pfipadé, Ze takovyto pfedmét bude zachycen na prijmu pradelny, bude
pofizena fotodokumentace a dojde k vypsani protokolu, kde bude uvedeno datum zjisténi, popis,
fotodokumentace a podpis povéfeného pracovnika pradelny a mistra daného pradelenského

r vz

provozu.
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Fotodokumentace bude poskytnuta objednateli s konkrétnim NS oddéleni v ramci prevence dalsiho
vyskytu.

5.1.6 Poskozeni praci technologie ponechanim zdravotnického materialu v pradle
V pripadé; 3¢ dojde k* potkozeni praci technologie vdisledku prokazatelnéhé ponechani
zdravotnického materidlu ve Spinavém pradle (napf. skalpely, sklo, apod.) ze strany Objednatele,
bude k této udalosti vytvofen Skodni protokol. O udalosti bude Objednatel okamzité informovan.

V protokolu bude uvedeno datum Skodni udalosti, detailni popis Skody, pric¢ina vzniku skody,
odborné vyjadreni servisniho technika, vycislena Skoda v K¢ bez DPH. Tento protokol bude néasledné
pfedén zastupcem spolecnosti RENATEX zastupci Objednatele. Objednatel sluzby ma sedmidenni
Ihatu k pfipadnému rozporovani $kodniho protokolu. Po uplynuti této doby bude spolecnosti
RENATEX vystavena faktura na uhradu opravy poskozené praci technologie, pokud se jednoznacné
a prokazatelné prokaze, Ze Skoda byla zplUsobena vdGsledku prokazatelného ponechani
zdravotnického materidlu ve Spinavém pradle Objednatele.

5.2 Sluiba prani (pradlo v majetku zakaznika)

5.2.1 Poskozeni pradla v majetku zdakaznika
Reklamaci Ize uplatnit pouze pfi bezprostfednim prevzeti dodavky.

RENATEX CZ a.s., K Myslivné 2140/61, 708 00 Ostrava - Poruba
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Reklamaci uplatni povéfeny zaméstnanec Objednatele, a to u pracovnika spoleénosti Renatex, jenZ
zajistuje manipulaci s pradlem u Objednatele (externi expedientka). Tento pracovnik kontaktuje
svého nadrizeného (mistra stfediska), ktery nasledné kontaktuje povéfeného zaméstnance
Objednatele. Dojde k vypsani skodniho protokolu, kde bude uvedeno: datum dodani
reklamovaného pradla, , Cislo NS, ndzev sortimentu v¢. detailniho popisu, detailni popis poskozeni,
fotodokumentaci, pofizovaci cenu sortimentu, datum pfedani reklamace a podpisy obou stran.
‘Soudasti Skodniho protokolu je ¢ast uréend Kk zapisu o dohodé zplsobu Fedeni. Tato éast je vyplnéna
az po vyjadreni Skodni komise (viz niZze), po vzajemném odsouhlaseni zplisobu uzavieni reklamace
je rovnéz oboustranné podepsana. Tento protokol je vyhotoven ve dvou provedenich.

Externi expedientka odesle reklamované pradlo zpét do pradelny k vyfizeni reklamace.

Pozn. Za vadu neni povaZiovano postupné zhorSovani optickych vlastnosti materidl(i (bé&lost,
barevnost), ze kterych je pracovni pridlo zhotoveno. Diivodem je postupné opotiebeni pradla
zplisobené b&znym uzivanim.

Pradlo v majetku Objednatele bude Objednateli navraceno do obéhu nejpozdéji do 10 pracovnich
dn( od podani reklamace, nebude-li mezi Objednatelem a Poskytovatelem dohodnuto jinak (nap¥.
nahrada atypického sortimentu s delSimi lhiitami dodani vyrobci).

S
o
©
>
]
o
=
[72]
o
]
2
=
(o]
)
o
©
MO
i
K=
1%}
(T
£
a
=
()]
o

V pfipadé, Ze nedojde k dohodé& mezi Objednatelem a Poskytovatelem o smirném fedeni
reklamace, se Poskytovatel zavazuje rozhodnout o opravnénosti reklamace v nejkrat$i mozné dobé
Lhita pro vyfizeni stiznosti a rekla‘Lﬂ’acé se,s{anoVu;e na 30 kalendafnich dni, atoiv prlpade"'
opakovaného zpracovani nesystemoveho pradla, rozbord skvrn nebo podezfeni iritace pokozky z

Lae—

pradla. Lhita pocina béZet dnem obdrZen stiznosti / reklamace.

5.3 Reklamace mésicni fakturace
O vysledku je pofizen vidy zaznam, ktery potvrdi povéfeni zastupci obou stran. Reklamace musi byt
poddna pisemné s uvedenim konkrétnich tGdaji o predmétu reklamace. Reklamace tykajici se
fakturace je nutné uplatnit nejpozdéji do jednoho mésice od konce obdobi, kterého se reklamace

tyka.

Finanéni vyporadani opravnéné reklamace je provedeno ve faktufe nejbliziiho nasledujiciho
fakturaéniho obdobi.

5.4 Nesplnéni reklamace
Nevyfizeni reklamace ve vy3e uvedenych IhGtach mize byt Objednatelem pokutovano do vyse
100,-K¢ za nevytizenou reklamaci.

RENATEX CZ a.s., K Myslivné 2140/61, 708 00 Ostrava - Poruba
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5.5 Spory

vzniklé pfi uplatfiovani tohoto reklamacniho fadu budou FeSeny jednanim povéFenych zastupci

obou stran.

5.6 Evidence stiznosti a reklamaci
1) O kaidé stiznosti/reklamaci pofizuje spoleénost zaznam (protokol). Zdznamy jsou opatieny
prislusnym eviden¢nim ¢islem. Stiznosti a reklamace jsou evidovany.

2) Evidence je vedena provoznim oddélenim.
3) Evidence je tvorena zdznamy o dorucenych stiznostech / reklamacich a adajich o jejich vyfizeni.

4) Kvystaveni zapisu o reklamaci slouzi pfedavaci protokol, ktery je Objednateli poskytnut po
celou dobu fungovani sluzby. Slouzi k uvedeni mnoistvi jednotlivych sortimentu a k popisu
pfipadnych vad. Protokol musi obé strany odsouhlasit a podepsat.

5) Jde —Ili o vadu v kvalité provedeni, to znamena odstranitelnou (napf. nedokonalé Zehlen,
skvrny), musi pradelna opravu provést okamZité po dodani reklamovaného pradla.
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5.7 Zpracovani stiznosti a reklamaci
1) StiZnosti / reklamace jsou vyFizovany v pofadi podle jejich pfijeti.

2) Stiznosti / reklamace vyfizuji pracovnici provozniho oddéleni (vedou reklamaéni protokoly).

3) V pfipads, ie ﬁqdo]de k tgi'v_c_)ho_c!é'j mezi Objednatelem a Poskytovatelem o émirnénl_EeEepi -
reklamace, se Poskytovatel zravazuje rozhodnout o opravnénosti reklamace v nejkratgi moiné dobé. -
Lhita pro vyfizeni stiznosti a reklamace se stanovuje na 48 hodin, a to v pfipadé opakovaného
zpracovani nesystémového pradla, rozbort skvrn nebo podezfeni iritace pokoZzky z pradla. Lhiita
pocina bézet dnem obdrzen stiznosti / reklamace.

5.8 Informovani stéZovatele o vysledku vyfizeni stiznosti a reklamace
1) StiZnosti a reklamace jsou pfijimany pisemné a elektronicky.

2) V odpovédi na reklamaci je vidy uvedeno pfislusné evidencni ¢islo reklamace. Odpovédi na
reklamace jsou archivovany spolu s pfislusnymi zaznamy reklamaci dle spisového a skartaéniho

fadu.
5.9 Podani nasledné stiznosti
1) Pokud neni Objednatel spokojen s vyfizenim reklamace, mizZe se pisemné obratit na

obchodniho manaZera Poskytovatele. V daném pfipadé pocina béZet nova 30 dennfi lh(ita pro

vyrizeni reklamace.
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V pfipadé neopravnéné reklamace nemad Objednatel narok na ndhradu svych néklad( spojenych s
vyrizenim reklamace a soucasné ani Poskytovatel nema narok na nahradu nakladd, které vznikly na
jeho strané, (pokud se ze strany Objednatele nejednalo nap¥. o opakovanou bezdivodnou
reklamaci, u které se jiz da dovozovat, Ze se z jeho strany jednalo o zneuZiti prav.)

6 Zavérec¢na ustanoveni
Tato smérnice nabyva G¢innosti ode dne uvedeného v jejim zahlavi. Vydéni této smérnice nerusi
Zadny jiny dokument.

6.1 Navazné dokumenty
Organiza¢ni smérnice ISR:
o OSISR-04 Rizeni obchodni &innostia planovita péée o zakaznika
OSISR-05 Nakupovani
OSISR—06 Zpracovani pradla v pradeiné, chemické &istirné
OSISR—07 Komplexni servis pradla a ochrannych pracovnich odévi
OSISR—15 Napravna a preventivni opatfeni

O O O O

6.2 Zavadéna dokumentace
Dle textu této smérnice.

6.3 Pfilohy

- i

=~ Formulaf pro feseni reklamaci (reklamaéni fsrmuldf), pfiloha €.1
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Priloha ¢.1

EANATAXe

MWD GROUP

den mésic

rok

REKLAMACNiIi FORMULAR

DODAVATEL

RENATEX CZ a.s.

K Myslivné 2140/61
708 00 Ostrava - Poruba
I€: 45192731

OBJEDNATEL {REKLAMUJICi)

jméno a pfijmeni :

pozice:

oddéleni: NS:

Podpis:

POPIS REKLAMACE + (pfipadné foto):

Reklamaci prevzal:

Podpis:

vyrizeni reklamace

den mésic

rok

ZPUSOB VYRIZENT REKLAMACE:

Reklamaci vyfidil:

Podpis:

RENATEX CZ a.s., K Myslivné 2140/61, 708 00 Ostrava - Poruba
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Reklamacni rad pro MNO Ostrava, p.o.









