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1 Cil a ucel

Tento interni dokument uvadi postup pii uplatiiovani stiznosti pfi vyfizovani stiznosti
zakaznikli u poskytovatele zkouSeni zpisobilosti, pracovist¢ Oddé€leni mezilaboratornich
porovnavacich zkousek (OdMPZ). Tento dokument slouzi také k informovanosti tcastniki PT
programil o postupu vyfizovani stiznosti u PT poskytovatele, Oddéleni mezilaboratornich
porovnavacich zkousek NRL UKZUZ.

OdMPZ se zabyva pouze PT programy, jez vyuzivaji Cisté statisticky odvozené postupy
hodnoceni. Odvolani zakaznikii PT programtit MPZ UKZUZ tykajici se hodnoceni jejich
vykonnosti se fesi jako stiznost.

2 Oblast platnosti

Tento interni dokument je platny pro pracovi§té PT poskytovatele, OdMPZ, NRL, UKZUZ.
Na vyzadani je k dispozici vSem zOastnénym strandm. Odkaz na zpusob uplatiiovani
a vyfizovani stiznosti je pfistupny zdkaznikim na webovych strankach organizace
https://ukzuz.gov.cz/public/portal/ukzuz, v zalozce Laboratorni analyzy, Mezilaboratorni

porovnavaci zkousky.

3 Odpovédnost a pravomoc

Za vécny obsah, zpracovani a aktualizaci tohoto interniho dokumentu je odpovédny jeho
zpracovatel, schvaluje ho vedouci OdMPZ. Za realizaci tohoto interniho dokumentu v praxi
odpovida vedouci oddéleni a manaZzer kvality OdMPZ.

4 Pouzité zkratky, pojmy a definice

ZKratky:

UKZUZ — Ustiedni kontrolni a zkugebni istav zemé&délsky
IDO  — Interni dokument oddéleni

OdMPZ — Odd¢leni mezilaboratornich porovnavacich zkousek
NRL — Narodni referen¢ni laboratoft

MPZ — Mezilaboratorni porovnéavaci zkousky

PT —  Proficiency Testing (zkouSeni zptlisobilosti)

PZZ —  Programy zkouSeni zpisobilosti

Pojmy a definice:

ZAKAZNIK- tgastnik PT programi MPZ UKZUZ


https://ukzuz.gov.cz/public/portal/ukzuz
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5 Popis zabezpeceni Cinnosti

Stiznosti tykajici se ¢innosti pracovist¢ OdMPZ (PT poskytovatele) lze uplatnit u vedouciho
oddéleni, a to jen pisemné. Doporucenou formou uplatnéni stiznosti je zaslani vyplnéného
formulate pro stézovatele (F24/01...v aktualni verzi) na adresu OdMPZ.

Pro vyfizeni stiznosti na sluzby PT poskytovatele a cinnost spojenou s organizaci
a vyhodnocenim PT programtt MPZ UKZUZ plati 30denni lhita pro vyfizeni stiznosti po¢itana
od data obdrzeni stiznosti.

Pti vyfizovani stiznosti postupuje OdMPZ podle schématu uvedeného v Ptiloze €. 1 tohoto
interniho dokumentu.

PT poskytovatel sleduje a zaznamenava stiznosti. K evidenci veskerych stiznosti slouzi Seznam
stiznosti u PT poskytovatele (F25/01...v aktualni verzi).

V piipadé uplatnéni stiznosti vede pracovist¢ Zaznam o stiznosti (F23/01...v aktualni verzi)
ktery je uloZen u vedouciho oddéleni OAMPZ. Zaznam provede vedouci oddéleni OdMPZ nebo
jim povéteny pracovnik. Zaznam musi obsahovat minimalné néasledujici tdaje:
- Datum obdrZeni stiznosti, jméno a podpis toho, kdo stiznost ptevzal,
- Oznaceni stiznosti,
- Obchodni jméno nebo jméno stézovatele,
- Strunou charakteristiku stiznosti (napf. komunikace sPT poskytovatelem,
nevhodné zabalené PT polozky, nedostatecné informace k charakteru rozeslanych
PT polozek a zachazeni s nimi, reklamace vyhodnoceni PT programu apod.),
- Komu a kdy byla stiZnost postoupena k vyfizeni,
- Termin pro vyfizeni stiZnosti,
- Vyjadieni OAMPZ o opravnénosti stiznosti zakaznika a zda se stiZnost tyké ¢innosti
PT poskytovatele
- Je-li stiznost uznana za opravnénou, uvede se ndpravné opatieni k odstranéni
pric¢iny stiznosti a osoby odpovédné za jeho realizaci a kontrolu a ptipadné se poda
podnét k aktualizaci IDO &. 9 Rizeni rizik a piilezitosti v OdMPZ,
- Datum konec¢ného vyfizeni stiZznosti (odeslani definitivniho vyjadieni stézovateli)
po ptedchozim piezkoumani manazerem kvality OdMPZ a schvéleni vedoucim
OdMPZ

V priibéhu evidence, pfijeti, vyhodnoceni opravnénosti stiznosti, vySetfovani a feSeni stiznosti,
neni tento postup smérem k ucastnikovi/zdkaznikovi PT programu zatizen Zadnymi
diskrimina¢nimi kroky ze strany PT poskytovatele.
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Po obdrzeni stiznosti OdAMPZ potvrdi pfijeti stiznosti, piezkoumad, zda je stiznost opravnéna
a zda se tyka cinnosti PT poskytovatele. OdAMPZ odpovida za shromazd’ovani a ovéteni vSech
informaci, které jsou nezbytné pro hodnoceni stiznosti. Pokud je stiznost opravnéna a tyka se
¢innosti PT poskytovatele, stiznosti se didle zabyva. OdMPZ informuje stéZovatele
0 opravnénosti/neopravnénosti piijaté stiznosti.

O opravnénosti stiznosti rozhoduje vedouci OdMPZ, ktery na zaklad¢ dikladného posouzeni
kompetentnimi pracovniky pracovisté doplni vyjadifeni PT poskytovatele ke stiznosti
a zdivodnéni jeji (ne)opravnénosti do Zaznamu o stiznosti (F23/01... v aktudlni verzi)
V ptipad€, Ze je stiznost uzndna za opravnénou, informuje vedouci OdMPZ stézovatele
a zaroven vyda pokyny k odstranéni diivodu stiznosti. OdMPZ odpovida za v§echna rozhodnuti
na vSech urovnich vyfizovani stiznosti a taktéZ zaznamendva vSechna opatieni podniknuté
k jejimu vyfeSeni. OAMPZ rovnéZ pfijme takova opatieni, ktera zabrani opakovani podobné
stiznosti a uspokoji pozadavky zdkaznika, véetné ptipadného provéteni piislusné ¢asti systému
managementu kvality.

V ptipadé osobniho jednani se stézovatelem, vedouci OdMPZ nebo jim povéfeny pracovnik
uvede zapis z jednani se stéZzovatelem do formulare Zaznamu o stiznosti (F23/01... v aktualni
verzi) a tento zapis podepiSou opravnéni zastupci pracovist¢ OdMPZ a stéZovatele.

Kazda stiznost musi byt vyfizena v zadkonné lhuté 30 dni po obdrzeni stiznosti. Pokud
je to mozné, PT poskytovatel podava stézovateli informace o stavu vyfizovani stiZnosti.
StéZovatel musi byt v této 1hité alespont informovéan o opatienich, kterd budou provedena.
V ptipadé€, Ze 30denni lhitu pro vyfizeni stiZnosti nelze dodrzet, poda PT poskytovatel
stéZovateli zpravu o stavu vyfizovani stiznosti.

Zapis z jednani o stiznosti je jednim z podkladt pro prezkoumani systému managementu.
Konecnou odpoveéd’ stéZovateli prezkouma manazer kvality OdMPZ, schvaluje a podepisuje
vedouci OdMPZ s uvedenim informace o ukonceni stiznosti, oba postupuji v souladu se
zachovanim vSech podminek o nestrannosti. Zaznam o stiznosti mize byt rovnéz piilohou
odpovédi stézovateli.

Piipadné namitky proti vyfizeni stiznosti miZe uplatnit sté¢Zovatel u feditele sekce NRL
UKZUZ do 15ti dni po obdrzeni konené odpovédi. Zaznam o stiznosti a veskera
korespondence tykajici se dané stiznosti, vedené pod oznaCenim stiznosti, jsou uloZeny
u vedouciho oddéleni OAMPZ v zdznamech stiZnosti.

OdMPZ jakozto PT poskytovatel, ktery se zabyva pouze PT programy, jez vyuzivaji Cisté
statisticky odvozené postupy hodnoceni, nevytizuje odvolani. Odvolani tykajici se hodnoceni
vykonnosti PT tcastnikti /zékaznikl se fesi jako stiZnost.
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6 Vystavena dokumentace

Formular F23/01 (vzor v ptiloze)

Formulatr F24/01 (vzor v ptiloze)

Formulatr F25/01 (vzor v ptiloze)

7 Souvisejici dokumentace

ED &. 10 Seznam norem (CSN EN, ISO):
CSN EN ISO/IEC 17043:2023 Posuzovani shody — Obecné pozadavky na kompetenci
poskytovatelii zkouseni zptisobilosti v akreditaénim systému Ceské republiky

ED &. 23 SM NRL UKZUZ ID ¢&. 9 — Postup pfi uplatiiovani stiznosti v NRL UKZUZ
IDO ¢&. 9 Rizeni rizik a piilezitosti v OdMPZ

8 Pilohy
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Priloha €. 3 Formular pro stéZovatele u PT poskytovatele (OdMPZ)

Nazev pracovi§té: Oddéleni mezilaboratorni porovnavacich zkousek (OdMPZ NRL UKZUZ)

Stiznost €. xxxxx (doplni pracovnik OdMPZ):

1. StéZovatel:

Jméno/organizace:
Adresa:

PSC, mé&sto:
Kontaktni osoba:
Telefon:

e-mail:

2. Upresnéni (popis) stiZnosti:

Pozadavky stéZovatele:

Datum:

Podpis:

UKZUZ, OdMPZ, F24/01




