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REKLAMACNI RAD

Pripominky a stiznosti mohou byt zakaznikem sdéleny v riznych podobach, tj. Ustni (osobni jednan,
telefonicky rozhovor) nebo pisemné formé (dopis, e-mail).

Ptijem stiznosti je stanoven postupem laboratofe SOP 4.1.6 Zpétna vazba, reklamace, stiznosti a internim
predpisem ,Prava zakaznika".

Obecny postup pro Setfeni a vyfizovani pfedmétu stiznosti (reklamace)

Po ptijeti stiznosti nebo reklamace vedouci laboratofe nebo zastupce vedouciho laboratofe spoleCné
s vedoucim ptislusného oddéleni zahaji Setieni pfedmeétu stiznosti.

Zkontroluji nejprve zaznam o evidenci stiznosti ve formulafi F-D 10 ,Sdéleni zakaznika" (v $anonu SD
11.1 ,Z4&kaznici — zpétna vazba") a prostuduji si vedkerou dokumentaci vztahujici se ke stiznosti (1.
zaznam na reklamovaném protokolu...)

Vedouci zkudebni laboratofe nebo zastupce vedouciho laboratore spole¢né s vedoucim pfislusného
oddéleni a pfipadné dal$i osobou, které se dany problem tyka, spolecne konzultuji predmét stiznosti a
naplanuji postup setfeni.

Vedouci zkuéebni laboratofe nebo zastupce vedouciho laboratofe odpovi stéZovateli v co mozna
nejkratsim terminu (nejdéle do jednoho tydne) po obdrzeni stiznosti (reklamace) a seznami ho
s postupem $etieni pfedmétu stiznosti (reklamace) a ¢asovym harmonogramem.

Po vzajemné dohod& se zakaznikem (st&Zovatelem) je také mozné naplanovat termin spoleéného
jednani.

Zakaznik (stézovatel) je prubézné informovan o zjisténych skute¢nostech.

Pfipad, ze laboratof §etienim zjisti, Ze stiznost je opravnéna

V pfipadé, Ze laboratof zpé&tnou kontrolou nebo opakovanim analyzy zjisti, Ze doslo z jeji strany k
pochybeni, zakaznik je o tom informovan a obdrZi vzdy novy protokol o zkousce.

V ptipadé, ze podminky stanoveni a nedostatek vzorku jiz neumozZni opakovat analyzu, vedouci
laboratofe nebo zastupce vedouciho laboratofe se dohodne se zakaznikem o odbé&ru nového vzorku.
Trva-li zakaznik na finanénim odskodnéni, vedouci laboratofe s nim jedna o konkrétnim adekvatnim
zpusobu od$kodnéni (napf. anulace vyuctovani provedenych sluzeb, bezplatné opakovani zakazky,
odskodnéni za naklady na dopravu).

Pripad, Ze laboratof Setfenim zjisti, ze nedoslo z jeji strany k pochybeni

Laboratof seznami zakaznika (stéZovatele) s vysledky Setfeni a tim zalezitost uzavre.
Nepovazuje-li zakaznik vysledky Setfeni nebo vysvétleni za vérohodné, je mozné na zakladé jednani
se zakaznikem pfizvat k feSeni problému tieti stranu.

Re&eni za udasti tieti strany

Za Utasti treti strany se fesi pfipad, kdy se opakovanim zkous$ky ziskaji vysledky shodné s puvodnimi,
a presto zakaznik oznaci vysledky za nevérohodné. Zakaznikovi se navrhne zopakovat analyzu v jine
laboratofi. Se zakaznikem musi byt pfedem dohodnuty vybér laboratofe a zplsob uhrady néklad
spojenych s touto kontrolou. Vzorek pUvodni nebo nové odebrany se rozdéli na dva duplicitni vzorky -
jeden vzorek se doda k analyze do srovnavaci laboratofe a druhy vzorek se soubézné analyzuje ve
vlastni laboratofi. Zakaznikovi jsou poskytnuty protokoly o zkou$ce z obou laboratofi.

V pfipadé, Ze vysledky obou laboratofi jsou rozdilné, vedouci laboratofe provede s pracovnikem
odpovédnym za metodu za pfitomnosti manazera kvality Setfeni pfi¢in a davody, které vedly ke
stanoveni rozdilnych vysledk(. Vedouci laboratofe neprodlené informuje zakaznika o vysledcich
opakované zkousky a o vysledku $etfeni pficin. Ziskaji-li se pfi soub&zné srovnavaci analyze podobné
(srovnatelné) vysledky, vedouci laboratofe neprodiené informuje zakaznika o vysledcich opakované
zkousky. Vysledky analyz treti strany stvrzuji, ze nedoslo k pochybeni ze strany laboratofe.
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