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Reklamacni fad popisuje moZnost a zplisob podani reklamaci a stiznosti. Reklamacni fad je dostupny na
webovych strankach SZU, v sekci odborna centra-centrum epidemiologie a mikrobiologie.

Na Cinnosti provadéné laboratofemi mohou zakaznici podavat reklamace jednotlivym technickym vedoucim
NRL. O prijeti reklamace TV neprodlené informuje VL a MK a ucini Zaznam o neshodné praci. ReSeni
neshodné prace je v kompetenci pfislusného TV NRL.

Nespokojenost zadavatele (zakaznika) a zavaZznéjsi reklamace =stiznosti, jsou feSeny na Urovni vedeni CEM,
pripadné vedeni SZU. Stiznosti se podavaiji vzdy pisemnou formou k rukdm vedouci Laboratofi CEM.

Evidence stiznosti je ulozena u manazerky kvality, kterd provede zapis do Knihy stiznosti (CIK04.CEM).
Soucasti evidence stiznosti jsou vSechny zdznamy o jednanich, vystupni protokoly vysledk rozhodCich
rozbor{l zUcastnénych laboratofi a zavéry celého reklamacniho Fizeni. Kazda opravnéna stiznost je déivodem
k provedeni interni provérky v prislusné oblasti.

Reklamace vysledk( vySetfeni provedenych na zakladé shody s normou 15189 v platném znéni je FeSena na
zakladé informaci poskytnutych stézovatelem a analyzy situace na pracovisti, které je predmétem
reklamace.

Reklamace vysledkd zkouSek provedenych na zakladé shody s normou 17025 v platném znéni je feSena
provedenim rozhodciho rozboru kontrolniho vzorku v dalSich nezavislych laboratofich. Vyhodnoceni shody
laboratofi je provadéno nezavislymi osobami, které nejsou zapojeny do feSeni sporu a do laboratorni
¢innosti. V pfipadé neshody vysledkl mezi obéma laboratoremi plati, Ze veSkeré naklady uhradi LCEM.
O vysledku stiznosti je neprodlené informovan zakaznik.

Reklamace a stiznosti Ize podavat na:

pribéh provadéni laboratornich analyz,

vysledky laboratornich vysetfeni,

zplsob jednani pracovnikd laboratofi,

nedodrZeni ujednani vyplyvajicich z uzaviené dohody o provedeni laboratornich analyz

Pfi proSetfeni opravnénosti stiznosti se musi vzdy provést:

e presetfeni opravnénosti stiznosti a Cinnosti, které k ni vedly

e v pripadé 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 opatteni.

Stiznosti jsou feSeny v nasledujicich ¢asovych terminech:

e stiznosti na Cinnosti provedené laboratofemi Ize podat do 14 dnd po obdrZeni sjednané sluzby
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e vedouci LCEM nebo TV NRL musi nejdéle do 15 dnd od obdrZeni stiznosti zaslat odpovéd’ nebo
potvrdit pfijem stiznosti a sdélit termin vyrizeni, 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 konecného rozhodnuti

e v pripadg, Ze stiznosti nebylo vyhovéno, jsou sdéleny ddvody, pro¢ nebyla namitka uznana za
opravnénou

Seznam zmen

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