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Na c¢innosti provadéné laboratofemi mohou zakaznici podavat reklamace technickym vedoucim jednotlivych
laboratofi nebo stiznosti vedoucimu laboratofi CEM. Veskeré stiznosti a reklamace se podavaji pisemnou
nebo Ustni (telefonickou) formou.

Bezprostiedné po prijeti stiznosti se provede zaznam do zaznamového listu, ktery je nedilnou soucasti knihy
stiznosti CIK 04.CEM (je umisténa u MK).

Stiznost nebo namitku na vysledky vySetfeni provedenych na zakladé shody s normou 15189 v platném
znéni tesSi vedouci LCEM na zakladé informaci poskytnutych stéZovatelem a analyzy situace na pracovisti,
které je predmétem stiznosti. Dle zavaznosti situace navrhuje jeji reseni.

Stiznost nebo namitku na vysledky zkousek provedenych na zakladé shody s normou 17025 v platném znéni
feSi vedouci LCEM provedenim rozhodciho rozboru kontrolniho vzorku v dalSich nezavislych laboratotich.
Vyhodnoceni shody laboratofi je provadéno nezavislymi osobami, které nejsou zapojeny do feSeni sporu a
do laboratorni cinnosti. V pfipadé neshody vysledkd mezi obéma laboratofemi plati, Ze veskeré naklady
uhradi LCEM. O vysledku stiZznosti vedouci LCEM okamzité uvédomi zakaznika.

Stiznosti Ize podavat na:
e pribéh provadéni laboratornich analyz,
e vysledky laboratornich analyz,
e zplsob jednani pracovnikd laboratori,
e nedodrzeni ujednani vyplyvajicich z uzaviené dohody o provedeni laboratornich analyz.

Na zaznamovém listu jsou zaznamenany:

Cislo stiznosti v prislusSném kalendarnim roce
datum pfijeti a forma stiznosti

identifikace prijemce stiznosti

charakter stiznosti

Udaje o zakaznikovi

datum odeslani vyfizené stiznosti

Pfi proSetfeni opravnénosti stiznosti se musi vzdy provést:

e presSetieni opravnénosti stiznosti a Cinnosti, které k reklamaci vedly

e v piipadé neopravnénosti stiznosti predlozit v pisemné formé stézovateli a vedoucimu laboratofi
vysledky Setfeni se zdlvodnénim neopravnénosti pozadavk{

e v pripadé opravnénosti stiznosti navrzeni zplsobu feSeni formou pisemné zpravy pro vedouciho
laboratofi

e zajisténi schvaleni navrzeného zplsobu feseni vedoucim laboratofi

e sledovani spravnosti a vécnosti realizace navrzenych opatfeni.

Stiznosti jsou feSeny v nasledujicich ¢asovych terminech:
e stiznosti na cinnosti provedené laboratofemi Ize podat do 14 dnd po obdrzeni sjednané sluzby
¢ vedouci LCEM musi nejdéle do 15 dnd od obdrzeni stiznosti zaslat odpovéd’ nebo potvrdit prijem
stiznosti a sdélit termin vyfizeni, ktery nesmi celkové prekrocit 30 dni.
e v pfipadé, Ze neni mozné stiznost vyresit v danych terminech, oznami tuto skutecnost
vedouci laboratofi zakaznikovi s uvedenim data kone¢ného rozhodnuti
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e v pfipadé, Ze stiznosti nebylo vyhovéno, jsou sdéleny ddvody, pro¢ nebyla namitka uznana za
opravnénou

Seznam zmeén

Cislo Cislo kap. popis zmény datum schvalil
zmény
Seznam revizi
datum revize | zavér revize datum pristi revize schvalil
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