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Reklamacni rad laboratore

1. Predmét a vymezeni pusobnosti

Tento dokument upravuje postup pii vyfizovani stiznosti, reklamaci, oznameni a podnéta tykaji-
cich se Cinnosti laboratofe. Za zajisténi vSech prislusnych krokii zodpovida vedouci laboratofe.

VSsichni pracovnici laboratote, ktefi se podileji na vyse uvedenych Cinnostech, jsou povinni se tim-

to predpisem fidit.

2. Zkratky a definice

V tomto dokumentu se pouzivaji pojmy a zkratky definované v pfirucce kvality a
v CSN EN ISO/IEC 17025. Vlastni definice nejsou zavedeny.

3. Proces vyfizovani stiznosti

3.1 Postup pri vyrizovani stiznosti

¢ Stiznosti od zakaznikll ptijimaji vSichni pracovnici laboratofe. Stiznosti vyfizuje vedouci laboratote,

jeji zastupce a pracovnici useku evidence vzorkd a vystavovani protokold.

¢ Po obdrzeni stiznosti laboratof potvrdi stézovateli, (pokud se stiznost tyka ¢innosti laboratote, za které
odpovida) prijeti stiznosti.

¢ Nasledng je stiznost podrobena zkoumani opravnénosti, stiznost je prosetfena a je rozhodnuto o tom,
jakeé kroky je potieba podniknout v reakci na ni.

¢ Stézovateli jsou poskytovany zpravy o stavu vyfizovani a jeho vysledku.

¢ V pripad¢ stiznosti na vysledek nebo provedeni analyz je provedena kontrola celého analytického po-
stupu (vertikalni provérka kvality), v ramci které je kontrolovano dodrzovani pracovniho postupu, ka-
librace ptistroju, vysledky kontrolnich analyz i vysledky vlastni analyzy, vypoéty a zavéreény prenos

dat na vystupni protokol.

¢ Je-li nalezena chyba v pracovnim postupu nebo pienosu udaji, je chyba bezodkladné napravena, pfi-

padné je analyza opakovana, vysledek opraven a je vydan novy zku$ebni protokol.
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¢ Chyba zavazného charakteru, je hodnocena jako neshoda a je postupovano dle SPP 12 — Neshodna

prace a opatieni k naprave.

¢ Nebyla-li chyba odhalena a umoznuje-li to charakter vzorku, je na zavér Setfeni provedena opakovana

analyza dot¢eného vzorku.
¢ V pripadé¢, ze neni mozno analyzu opakovat, je zdkaznik pozadan o dodani nového vzorku.

¢ Neni-li stiznost shledana opravnénou, je pfipadné opakovani analyzy na zadost zakaznika provedeno

na jeho naklady.
¢ Stiznost je evidovana a jsou vedeny prabézné zdznamy o jejim feSeni.
¢ Evidence stiznosti obsahuje:
o datum pfijmu stiznosti a potadové Cislo, kdo pfijal stiznost
o pfijmeni, jméno nebo obchodni nazev stézovatele
o popis stiznosti
o usek, kterého se stiznost tyka
o navrh na vytizeni stiznosti
o termin vyfizeni stiznosti
o vysledek vytizeni stiznosti
o datum podéni zpravy stézovateli

o origindly pfijatych stiznosti a kopie odpovédi na né

3.2 Zasady pro vyrizovani stiznosti

¢ Zakaznik ma pravo uplatnit pisemnou namitku nebo stiznost kdykoli v priubéhu spoluprace

S laboratofi.
¢ Laboratof je pln€ zodpovédna za vSechna rozhodnuti na vSech trovnich procesu vyfizovani stiznosti.
¢ Stiznosti a namitky se vyfizuji co nejdiive, nejdéle vSak do 30 dni od jejich piijeti.

¢ Stiznosti jsou piijimany i vyfizovany tstné, telefonicky, pisemné nebo e-mailem. O telefonickych a

ustnich jednanich se pofizuji pisemné zaznamy.
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¢ Vsechny stiznosti a jejich feSeni jsou dokumentovany a archivovany v Z J3 u zastupce vedouci labora-

tofe.
¢ Vystupy ze stiznosti, které maji byt sdéleny stézovateli, musi byt schvaleny nestrannou osobou.
¢ Stézovateli je ozndmeno, Ze byl proces vyfizovani stiznosti ukoncen.

¢ Stiznosti tietich stran jsou vyfizovany pouze s predchozim souhlasem puvodniho zakaznika, k jehoz

zakézce se stiznost vztahuje.

¢ Stiznosti a namitky jsou hodnoceny v ramci pfezkoumavani systému managementu, jsou analyzovany
priciny stiznosti a posuzovany moznosti zavedeni preventivnich opatieni nebo do tabulky Hodnoceni

rizik.
4. Dokumentace a zaznamy

Reseni stiznosti je naplni kapitoly 7.9 Ptirucky kvality — Stiznosti, podrobné je popsano v tomto
dokumentu. Zaznam o stiznostech a namitkach a veSkera dokumentace tykajici se stiznosti se zaklada do

slozky Z J3 — Stiznosti (formulaf F 5.5), ktera je uloZzena u zastupce vedouci laboratofe.

5. Souvisejici dokumenty

MPA 10-01-.. v platném znéni — Metodické pokyny pro akreditaci

CSN EN ISO/IEC 17025 Veobecné pozadavky na kompetenci zkusebnich a kalibraénich labora-
tofi v akredita¢nim systému Ceské republiky

SPP 12 - Neshodna prace a opatfeni k naprave

Z J3 — Stiznosti



