1. Az eljaras célja

Az eljaras célja, hogy az MSZ EN ISO 13485:2016 szabvdny, a 2017/745 EU rendelet, és a vonatkozo
jogszabdlyok kovetelményeinek, valamint a megrendel6i igényeknek megfelel6en szabdlyozza az
Otto Bock Hungaria Kft. szerviz tevékenységével, valamint az ellenérzéssel kapcsolatos feladatokat
és felelGsségi koroket.

2. Alkalmazasi teriilet

Az eljardst alkalmazni kell az Otto Bock Hungaria Kft. kerekesszék szerviz tevékenységgel 6sszefligg6
folyamataira.

3. Fogalmak

A fogalmakat az MSZ EN ISO 13485:2016 szabvdny és a 2017/745 EU rendelet tartalmazza.

//////
------

//////

QF (Quality Form): Formanyomtatvany

Kerekesszék: Olyan 6nhaijtods, illetve elektromos meghajtdsu kerekeken mozgé rehabilitacids eszkoz,
mely biztositja a mozgdsukban korlatozott személyek stabil helyvaltoztatasat.

4. A folyamat leirasa
4.1. A szerviztevékenység altalanos keretei

Az Otto Bock Hungaria Kft. kerekesszék szerviztevékenysége az Ottobock SE & Co. KGaA anyacég
altal gyartott kerekesszékek jétallasi idén belili és jétallasi idén tuli javitasat, valamint id6szakos
feltlvizsgalatat oleli fel.

Az Otto Bock Hungaria Kft. altal forgalmazott egyéb eszk6z6k vonatkozasaban a szervizigény az
anyacég szervize, illetve — Magyarorszagon hivatalos szervizzel rendelkez6 eszk6z6k esetében - az
illetékes szerviz felé kerul tovabbitasra.

A folyamat teljesitését az Ottobock SE & Co. KGaA anyavallalat irdnymutatdsai alapjan kiképzett
Szerviztechnikusok, valamint az Ugyvezet6 igazgaté ddntése alapjan bevont szerz6déses partnerek
végzik (szerviztevékenységet ellato alvallalkozo, szallitast végz6 futdrszolgalat), a vonatkozo
szerz6dés feltételeinek megfelelGen. A Kft. a szolgdltatas zokken6mentes végzéséhez biztositja a
megfelel6 gépjarmiveket, mlhely helyiséget, valamint a javitashoz szlikséges gépeket, eszkozoket,
méréberendezéseket. Az Otto Bock Hungaria Kft. biztositja a szerviz tevékenység tervszer
végzéséhez sziikséges folyamatos alkatrészellatast. A raktarban a gyorsan fogyo alkatrészekbdl
megfelel6 készletek alinak rendelkezésére. A mindenkori raktarkészlet meghatarozasaért a Neuro
Mobility lizletag vezetGje, kezeléséért a Raktarvezetd a felelGs.

4.2.  Aszervizigényre vonatkozo bejelentés fogadasa

A szervizigény bejelentést az Otto Bock Hungaria Kft tgyfélszolgalatdn dolgozd
Adminisztrator/Recepciés kolléga fogadja. A bejelentés torténhet személyesen, telefonon, illetve
irdsban (e-mail, fax, ill. levél Gtjan). Amennyiben az ligyfél a szervizigényt, illetve korabbi igénnyel
kapcsolatos informaciét a Kft. barmely masik munkatarsa felé jelzi, a kolléga irasban (e-mailben)
tovabbitja azt az Adminisztrator/Recepcids kolléga felé.



Az Adminisztrator/Recepcids az , Aktiv szerviz igény” cimii Excel tabldzatban rogziti az igény egyedi
azonositéjat (a tablazat altal generalt folyamatosan névekvd sorszam), az eszkoz, valamint az Ggyfél
adatait, a hibajelenség leirasat, tisztazza, hogy a bejelentés jétallasi igényrdl szél-e, tisztdzza a javitas
jogcimét, a finanszirozas maddjat, ellenérzi az ligyfél aktudlis, javitasra felhaszndlhatd NEAK keretét.
Tisztazza, hogy a javitas elvégzésének feltételei adottak-e (kihordasi idG, azonosithatosag, vény,
szervizkényv), valamint altalanos tdjékoztatdst ad a szervizeléssel kapcsolatos kérdésekre
vonatkozdan.

4.3. A nem jotallasos szerviztevékenység végzése

Az , Aktiv szervizigény” tabldzat alapjan a Szerviztechnikus felveszi a kapcsolatot az tGgyféllel,
pontositja a szlikséges szervizfeladatot, majd tajékoztatja az Gigyfelet, hogy el6zetes becslése alapjan
mennyibe kerl a javitds, és elvégezhet6-e NEAK tdmogatds igénybevételével.

4.4. Atvételi ellenérzés, atvizsgalas

Vényes javitdsi tevékenység esetén az Adminisztrator/Recepcids ellendrzi a vény megfelel§ségét a
QD-02 szamu, ,,Vények kezelésének szabdlyozdsa” cimd, valamint QD-03 szamu,
,K6zgydgyigazolvdnyok elfogadasa” cim(i utasitds alapjan. Amennyiben hidnyossagot, vagy nem
megfelel6 kitoltést tapasztal, a QD-02 szamu utasitds szerint jar el. A vénnyel kapcsolatos informaciot
az ,Aktiv szervizigény” cim(i Excel tdbldzatban rogziti.

A beérkezett eszkozt a Szerviztechnikus az atvételt igazold bizonylattal atveszi, majd a QD-17 szamd,
L, Tisztitds, fertétlenités” cimii utasitds szerint elvégzi az eldirt tisztitasi, fert6tlenitési miiveleteket.

A megtisztitott, fertStlenitett eszkdz atvizsgdlasa soran a Szerviztechnikus azonositja az ligyfelet, a
tipus és gydrtasi szam alapjan azonositja az atvett eszkozt, annak teljeskord felszereltségét, valamint
ellendrzi a Szervizkényv rendelkezésre allasat.

Ezt kbvetGen ellenérzi az eszkdz rendeltetésszer(i hasznalatra vald alkalmassagat, azonositja az
eszkoz sériléseit, elvégzi a funkcionadlis teszteket, felméri, hogy belsé javitasként kezelhets-e az
igény, vagy tovabb kell kiildeni az eszkdzt az anyavallalat felé. A tapasztaltakat rogziti a QF-46
szdmu,” Szerviz munkalap” cim{ nyomtatvdny ,Atvételi ellenérzés” feliiletén. Abban az esetben, ha a
javitandd eszkoz atvizsgalasakor a Szerviztechnikus olyan beavatkozast tapasztal, amit nem az Otto
Bock Hungaria Kft. szakemberei végeztek, a tapasztaltak rovid leirdsat a QF-46 szdmu,”Szerviz
munkalap” cim{ bizonylat ,,Atvételi ellenérzés” feliiletén dokumentalja, és a szakszer(itlen
beavatkozasrdl sziikség esetén fotét, videofelvételt készit.

4.5. Munkalap készitése

A javitdsi arra, a szlikséges alkatrészekre, javitasi id6re vonatkozé adatok alapjan - mind vényes, mind
készpénzes javitas esetén - az Adminisztrator/Recepcids, vagy a Szerviz technikus tajékoztatja az
Ugyfelet az elvégzendd javitdsi munkarodl. Az ligyfél dont arrdl, hogy a szerviz tevékenységet
megrendeli-g, illetve mely hibdkat kéri javitani.

Az ligyféllel torténd egyeztetést kovetben indulhat meg a javitasi tevékenység, melyet a
Szerviztechnikus a QF-46 szamu nyomtatvdny Javitdsi munkalap fellletének kitoltésével dokumental.

4.6. A szerviztevékenység teljesitése, teljesités kozbeni ellendrzés

A Szerviz technikus ellenérzi, hogy a javitashoz sziikséges alkatrészek, illetve minden egyéb feltétel
rendelkezésre all-e. Csak eredeti és hibatlan alkatrészek hasznalhatdak fel javitasra. Abban az
esetben, ha nincs raktdron minden sziikséges alkatrész, a hidnyzo alkatrészekre még a javitas



megkezdése el6tt beszerzési megrendelést kiild az anyavallalat altal biztositott on-line shop-on
keresztll. A megrendelés azonositdja a szerviz feladat egyedi azonositéja (az ,Aktiv szervizigény’
tabldzat altal generalt folyamatosan ndvekvé sorszam) lesz. A raktar tajékoztatasa alapjan a
Szerviztechnikus ellenérzi, hogy valamennyi tétel beérkezett-e, illetve azok megegyeznek-e a
rendelésben leadott igénnyel. Amennyiben minden alkatrész rendelkezésre all, azokat az egyedi
azonosité alapjan felveszi a raktarrél.

A szerviz munkak teljesitése litemezés szerint torténik. Az Gitemezés soran figyelembe kell venni a
szervizigény teljesitésének hataridejét, (a slirg6s ellatds miatti munkakat lehet6ség szerint el6re kell
venni), a bejelentések sorrendjét, az Ggyféllel térténd id6pont egyeztetést, a Szerviztechnikusok
id6beosztasat, valamint a javitas helyszinét.

Amennyiben a javitasra szoruld eszkoz javitdsa a Kft. telephelyén torténik, az azonositas és nyomon
kovetés kovetelményeinek teljesitése érdekében a javitandd eszkdzon fel kell tiintetni (el kell
helyezni) a szerviz feladatot beazonositd egyedi azonositot/paciens nevét.

A Szerviztechnikus a QF-46 nyomtatvdny Javitdsi munkalap feliilete, valamint az Ottobock SE & Co.
KGaA anyavallalat Szerviz dokumentdcidja alapjan végzi el a javitasi és mindségellenGrzési
mi(iveleteket.

A Javitdsi munkalap alapjan a Szerviztechnikus

o kivételezi a raktarbdl, és kikésziti a javitasi mlveletek végzéséhez elGirt alkatrészeket,
kotGelemeket stb.,

e ellenérzi a munkakornyezet javitasi tevékenységre alkalmas dallapotat,
o  kikésziti és ellendrzi a javitdsi miveletek végzéséhez sziikséges munkaeszkozoket,
e amennyiben szikséges, kikésziti az ellenérzéshez hasznalt méréberendezést.

A szervizfeladatot végz8 Szerviztechnikus a Javitdsi munkalap alapjan ellenérzi a javitashoz sziikséges
anyagok, segédanyagok, alkatrészek tipusat, megfelel6 min&ségét és mennyiségét. MegfelelGség
esetén elvégzi a Szerviz dokumentdcioban elGirt miveleteket.

A javitasi mliveletek dokumentdlasa a Javitdsi munkalapon torténik. A javitasi mlveletek kézben,
illetve azok befejeztével 6nellenGrzéssel megvizsgalja az egyes javitasi fazisok megfelel6 mingségu
elvégzését.

A nem megfelel6 alapanyag, segédanyag, alkatrész vagy hibas m(ivelet miatt keletkezett nem
megfelel6séget a QF-09 szamd, ,,Probléma megoldé lap” cimi nyomtatvdnyon kell rogziteni, és ha
van ra lehet8ség, azonnali hibajavito/helyesbits intézkedést kell végezni. Amennyiben ez nem
lehetséges, tovabbi intézkedésig a nem megfelel6 eszkozt a telephelyen elkiilonitve, megjeldlten
(,Nem megfelels”) kell kezelni.

Amennyiben a Szerviztechnikus nem Iatja biztositottnak a szervizmunka eredményességét, az eszkoz
javitas utani megfelel6ségét, azonban az ligyfél ragaszkodik a javitas elvégzéséhez, ebben az esetben
is QF-09 szamu ,,Probléma megoldo lap”-ot tolt ki, melyet az esetleges kés6bbi félreértések
elkerilése céljabdl aldirattat az tgyféllel. Ebben az esetben a ,,Probléma megoldd lapon” le kell irni a
javitandd eszkoz allapotat, a szlikséges vizsgalatokat és javitasi tevékenységeket, ezek becsiilt
koltségvonzatdt, valamint rogziteni kell a termék jelenlegi és javitas utdn varhaté allapotat.

4.7. Végellendrzés, a megrendelés teljesitése



Az utolsd javitasi m(ivelet elkésziiltével fejezédik be a javitasi folyamat. Annak megfelel6 minGségét a
javitast végz6 Szerviztechnikus a végellendrzés soran ellendrzi, kiprébalja a megjavitott termék
megfelel6 miikodését, melynek eredményét a QF-46 szdmu nyomtatvdny Végellendrzés cim(i
feliiletén dokumentalja. Megfelel6ség esetén a Szerviztechnikus itt 6sszegzi és dokumentalja,
valamint alairasaval igazolja a megrendelt szerviz munka megfelel6 elvégzését, a szabalyosan
bedllitott paramétereket, a rendeltetésszerl hasznalatra vald alkalmassagot, az elvégzett tesztek
megfelel§ eredményét. A javitasi tevékenység a kerekesszék Szervizkényvében is dokumentalasra
kerdl.

Amennyiben a végellen6rzés a javitasi munka nem megfelel6séget eredményez, a nem megfelel6
terméket a telephelyen megjeldlten (,Nem megfeleld”), elkulonitve kell kezelni és javitd/helyesbitd
intézkedést kell hozni.

Amennyiben az eszk6z javitasa a telephelyen torténik, és kiszallitast igényel, a kiszallitas
futarszolgalat bevonasaval térténhet.

A Szerviztechnikus a szerviz munka teljesitésével 6sszefliggd, kitoltott bizonylatokat leadja az
Adminisztratornak/Recepcidésnak a NEAK felé torténd elszamolas elkészitése céljabdl, aki az
elszamolast kbvet6en a dokumentaciot archivdlja.

A Javitdsi munkalapon rogzitett milveletekhez és alkatrészekhez rendelt egységarak alapjan torténik
a javitasi munka 6sszegzése és elszamolasa. Az Adminisztrator/Recepcids a QF-46 szamu
nyomtatvany Javitdsi munkalap feliiletén feltliintetett végosszeg alapjan elkésziti a szamldt, melyet
megkild/atad az Ggyfélnek. A vényes javitasi munkak NEAK felé torténd elszamolasat a kijelolt
Adminisztrator vagy Recepcios végzi, a QD-02 szamu, ,,Vények kezelésének szabdlyozdsa” cim(i
utasitds alapjan.

4.8.  Javitas az ligyfél altal megadott cimen

Amennyiben az eszk6z javitasa az tgyfél dltal megadott cimen torténik, a Szerviztechnikus id6pontot
egyeztet az ligyféllel a szerviz munka elvégzésére. Kiils6 munkavégzés esetén torekedni kell a
koltséghatékony munkavégzésre, ezért a munkak Gtemezésekor figyelembe kell venni és lehetSség
szerint 6sszevonni az egymashoz kozel |évé helyszineken torténé munkavégzéseket.

A Szerviztechnikus a javitas id6pontjat rogziti az Outlook naptdrban, ahol rogziti a paciens nevét, a
munkavégzés helyét, valamint a javitandé eszkoz tipusat.

Ebben az esetben az eszkdz dokumentalt atvétele nem sziikséges, de ezen kiviil minden tovabbi
|épést ugyanugy kell elvégezni és dokumentalni, mintha a szerviztevékenység végzése az Otto Bock
Kft. telephelyén torténne. Személyes ataddas soran a Szerviztechnikus az tgyféllel is elvégezteti a
prdobahasznalatot.

Helyszini munkavégzés esetén a vényt a jelen eljaras 4.4. pontjaban felsorolt Utasitasok alapjan a
Szerviztechnikus ellenérzi.

Abban az esetben, ha a kerekesszék javitasa a helyszinen nem lehetséges, és be kell szallitani a Kft.
szerviz m(ihelyébe, a Szerviztechnikus az eszkozt Szallitdlevéllel dokumentaltan veszi at az Ugyféltél.

Kilénos figyelemmel kell lenni a baleset és munkavédelmi szabalyok betartasara, mivel a
szerviztevékenység nem az erre a célra kialakitott kornyezetben torténik (emelés, botlas,
megvilagitas, harmadik személyek jelenléte, veszélyes anyagok, véddfelszerelések). A kbrnyezetbdl
adddo veszélyforrasokat azonositani és kivédeni sziikséges. Ha a Szerviztechnikus testi épségét



veszélyeztetné a helyszini szervizelés, a munka elvégzését a helyszinen megtagadhatja. Ha masik
személy testi épségét veszélyeztetné a helyszini szervizeléssel, a munka elvégzését meg kell tagadnia.

Kilonos figyelemmel kell lenni az Ggyfél kornyezetének megdvdsara is. Az alkalmazott eszkdzok,
anyagok, fertStlenitd, tisztitdszerek, kenbanyagok, szerszamok csak abban az esetben haszndlhatdak,
ha azok az lgyfél tartézkodasi kornyezetében kart nem tesznek. Ilyen esetben csak az lgyfél irdsos
beleegyezése és a karok tudomadsulvétele esetén haszndlhatdak a fenti eszkdzok.

Amennyiben fenndll az Ggyfél fizetési kotelezettsége, a Szerviztechnikus nyugta ellenében atveszi az
lgyféltSl a QF-46 nyomtatvany Javitdsi munkalap feliiletén feltlintetett 6sszeget.

A Szerviztechnikus az tigyféltél nyugta ellenében atvett készpénzzel a Pénzkezelési szabdlyzat
elGirasainak megfelelén elszamol az Adminisztratornak/Recepciésnak.

4.9. Jotallasi igény alapjan torténd szerviztevékenység

J6tallasi igény bejelentése esetén, a Recepcids kolléga ellendrzi, hogy a jotallas igénybevételének
feltételei adottak-e, majd a jotallasi igény bejelentésérél Jegyz6konyvet (nyomtatvany) vesz fel. A
jegyz6konyv masolatat haladéktalanul eljuttatja a szerviztechnikus kollégakhoz, illetve a
bejelent6hoz.

A bejelentés kivizsgalasat a szerviztechnikusok a bejelentéstél szamitott 6t munkanapon beldl
elvégzik, és a jegyz6konyv nyomtatvany Tajékoztatds/atvétel nevd felliletén nyilatkoznak a jotallasi
igény teljesithet6ségérdl, majd a jegyz6konyv egy példanyat a fogyaszténak atadjak.

Amennyiben a jotéllasi igény megalapozott, az eszkozt a jegyz6konyv Tdjékoztatas/atvétel feliletén
rogzitett mdédon javitdsra atveszik. A nyomtatvanyban rogzitik a varhatd visszaszolgaltatas idejét. A
javitasi folyamat a nem jétallasos szerviztevékenység végzésével azonos mddon torténik.
Amennyiben a j6tallasi igény nem megalapozott, a fogyasztot tdjékoztatjak jogorvoslati
lehetdségeirdl, valamint a feltart hibak javitasardl a fogyasztd igénye alapjan arajanlatot készitenek.
A szerviztevékenység soran torekedni kell arra, hogy a javitas 15 napon belll megtorténjen.

4.10. Atadast kdvetd informaciok gydijtése

A szerviztevékenységhez kapcsolddo, leggyakrabban el6forduld hibajelenségeket (felhasznalt
alkatrészek sz(irése), legalabb éves szinten fel kell dolgozni és ki kell értékelni az eszkdz6k biztonsaga
és teljesit6képessége vonatkozasaban. Sziikség szerint az adatokat tovabbitani kell az anyavallalat
felé, illetve vissza kell csatolni a szerviz folyamatokba, és mddositani az elGirt eljarast és gyakorlatot.

5. Gépek és mérGberendezések ellen6rzése és karbantartasa

A szerviz munkafolyamatokban valamennyi gép, munkaeszk6z és mérGberendezés alkalmazas elstt
megfelel6ség és pontossag szempontjabodl ellenérzésre kerdl. Hibas vagy sériilt gép, eszkoz
haszndlata tilos, azokat megkilonboztet6 jelzéssel kell ellatni.

Az aktualis hasznalaton kiviili gépeket, munkaeszkozoket megfelel6 mddon kell tarolni és védeni,
valamint ,,Haszndlaton kiviil” felirattal ellatni. A méréberendezéseket az elGirasoknak megfelelé
gyakorisaggal kalibraltatni kell pontossaguk és alkalmassaguk megérzése érdekében.

A Kft. tervszer( megel6z6 karbantartasi program kidolgozasaval és betartasaval biztositja a szerviz
folyamat zavarmentes és folyamatos miikodését.



