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Na cinnosti provadéné organizatorem mohou zakaznici podavat reklamace (stiznosti a
odvolani) jednotlivym koordinatorim nebo vedoucimu ESPT, zavaznéjsi reklamace se FeSi na
Urovni vedeni ESPT, pripadné vedeni SZU. Koordinator neprodlené informuje o prijeti
reklamace vedouciho pracovisté. )

Reklamacéni fad je umistén také na internetovych strankach SZU v sekci tykaijici se
mezilaboratorniho porovnavani, kde je k dispozici zakaznik@im.

Stiznosti Ize podavat na:

- zpUsob jednani pracovnik( ESPT,

- pr@béh provadéni kola PZZ/cyklu EHK,

- neobdrzeni vzorku, zpravy, Osvédceni o Ucasti, Certifikatu apod.,

- chybné prepsany vysledek Ucastnika, chybné Udaje na Certifikatu apod.
Odvolani Ize podavat na:

- vyhodnoceni kola PZZ/cyklu EHK.

Reklamace se podavaji pisemnou (také e-mail, fax) i Ustni (telefonickou) formou.
Bezprostfedné po prijeti reklamace provede pfijemce zaznam do knihy reklamaci C3
(formulaf Evidence reklamaci F22 je umistén u vedoucich pracovist' V1, V2). Na formulafi
F22 jsou zaznamenany:

- Cislo reklamace v pfislusném kalendarnim roce

- datum pfrijeti reklamace

- identifikace prijemce reklamace

- charakter reklamace

- Udaje o zakaznikovi

- datum odeslani vyrizené reklamace

Za proSetieni opravnénosti reklamace odpovida prijemce (koordinator, vedouci ESPT apod.).
V pripadé odvolani je nutné provést:

- presetieni opravnénosti podnétu, které k reklamaci vedly (v nékterych pripadech si mlze
koordinator vyzadat zaslani zpét zbytku zkusebnich vzorkd, o ¢emz je zakaznik predem
informovan),

- v pripadé neopravnéné reklamace predloZit v pisemné formé sté€Zovateli vysledky Setreni
se zdGvodnénim neopravnénosti pozadavkd,

- v pripadé opravnéné reklamace navrzeni zplsobu feseni,

- sledovani spravnosti a vécnosti realizace navrzenych opatreni.

V pripadé opravnéné stiznosti provede prijemce napravu (napr. vydani nového Certifikatu).

Reklamace jsou feSeny v nasledujicich ¢asovych terminech (lhita pro odvolani/stiznost je
uvedena v zavéreCné zprave, v pokynech pro Ucastniky nebo v prlvodnim dopise u
zavérecnych zprav):
- reklamace na cinnosti provedené ESPT Ize podat do 30 dnll po obdrzeni sjednané sluzby
(napf. zavérecné zpravy);
termin na vyfizeni reklamace je stanoven na 30 dnd; v tomto terminu se zakaznikovi
oznami pisemné vysledek Setfeni (pripadné opraveny Certifikat), o ¢emz se provede
zaznam do knihy reklamaci;
- v pripadé, ze neni mozné reklamaci vyresit v danych terminech, oznami tuto skutecnost
koordinator/vedouci ESPT zakaznikovi s uvedenim data kone¢ného rozhodnuti.




