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SOP-501 Prijimani a vyrizovani stiznosti, oznameni a reklamaci

Nazev SOP
Piijimani a vyFizovani stiZnosti, oznameni a reklamaci
Ucel

Tento standardni operacni postup stanovuje postup pfi vyfizovani stiznosti, ozndmeni a reklamaci
(dale jen stiznosti) ptijatych pracovniky GHC GENETICS s.r.0.

Vazby na SOP:

Vazby na jiné fizené dokumenty:

F-63 Kniha reklamaci

F-141C Zaznam o neshod¢ (protokol o napravnych a preventivnich opatienich)

I. Prijimani stiZnosti
Prijimané stiznosti mohou byt ze strany zakaznika (I1¢kait, klientll), zaméstnanct nebo jinych stran
(statni organy, akreditacni organ, pojisStovny atd.). Vedeni laboratofe se snazi vSechny stiznosti
fesit objektivné bez zbyte¢ného odkladu.
Stiznosti jsou povinni pfijimat vSichni pracovnici laboratofe a pracovnici recepce.
Podani stiznosti nesmi byt stéZzovateli na Gjmu. Pfipadna prani stézovatelii, aby pii Setieni
stiznosti nebylo uvadéno jejich jméno, je nutné respektovat.
Stiznost lze podat pisemné nebo ustn€ a st€¢Zzovateli musi byt potvrzen jeji ptijem.
Je-li podana tstné stiznost, kterou nelze ihned vyfidit, sepiSe o ni zaméstnanec pisemny
zaznam. Takovyto zdznam musi obsahovat:
a) datum a ¢as jednani,
b) jméno, piijmeni a adresu sté€Zovatele, ptipadné dalsi nutné identifika¢ni udaje,
€) predmét stiznosti a kvalifikované vyli¢eni skutkovych okolnosti,
d) piipadné uvedeni osoby, proti které stiznost smétuje,
e) dohodnuté zpusoby piezkoumani pfedmétu stiznosti, napf. pouceni o postupu
Setfeni, zpuisob predani informace o vysledku Setfeni, zpisob piedani odpovedi,
f) jména vSech osob, které se jednani zucastnily,
g) jméno a podpis pracovnika, ktery provedl zapis,
h) podpis stézovatele, nebo zaznam o jeho odmitnuti podpisu.

Jedno vyhotoveni zaznamu obdrzi vzdy stéZovatel, pro potieby tohoto postupu je mozno vyuzit
formulai F-141C Zaznam o neshod€. Pro prijeti telefonické, pisemné ¢i osobné podané
reklamace se pouziva formular F-63 Kniha reklamaci. Nasledné Predstavitel managementu ¢i
Manazer kvality laboratofe rozhodne, zda se jednad o neshodu ¢i opakovany drobny problém a
zda se bude vyplnovat formulai F-141C Zaznam o neshodé. Predstavitel managementu a
Manazer kvality laboratofe své rozhodnuti napisi ptimo do Knihy reklamaci a pfipoji datum /
podpis. Pti feSeni stiznosti tykajicich se oblasti s flexibilnim rozsahem akreditace, spolupracuji
Piedstavitel managementu a Manazer kvality laboratofe s Garantem flexibility.

I1. Setfeni stiZnosti

e Stiznost neprodlené Setfi nadiizeni pracovnikil, proti kterym stiznost smétuje. Pfitom musi byt
pieSetieny vSechny body stiznosti. O zpusobech Setfeni stiznosti je vypracovan zapis s
navrzenymi napravnymi opatfenimi, datem plnéni napravnych opatfeni a jménem osoby
zodpovédné za feSeni pfedmétu stiznosti - viz F-63 Kniha reklamaci.

o Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné pifezkoumat, zda pavodni stiznost byla spravné
vyfizena, a o vysledku podat stéZovateli zpravu. Neobsahuje-li opakovana stiznost v téze véci
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nové skute¢nosti, neni nutno potvrzovat jejich piijem ani je proSetfovat.

e Anonymni oznameni se preSetfuji pouze v téch piipadech, obsahuji-li konkrétni udaje o
poruSovani pravnich piredpisii, zneuzivani postaveni nebo dalSich nedostatcich v ¢innosti
zaméstnanci. O vysledku Setfeni se vyhotovuje zapis.

I1l.  Vyrizovani stiZnosti

e Stiznost je vyfizena na zdkladé vysledku tadného Setfeni. O zplsobech Setfeni stiznosti je
vypracovan zapis s navrzenymi napravnymi opatienimi, datem plné€ni napravnych opatieni a
jménem osoby odpoveédné za feSeni pfedmétu stiznosti — viz F-63 Kniha reklamaci.

e S vysledkem Setfeni stiznosti seznami stézovatele vedouci pracovnik. Vysledek Ize sdélit
stéZzovateli i pfi osobnim jednani, kdy stéZzovatel potvrdi podpisem pievzeti jednoho exemplare
protokolu. O jednani je proveden zapis obsahujici rozhodné skutecnosti jednani.

e Byla-li stiznost shledana divodnou nebo c¢asteéné divodnou, je pfedstavitel managementu
povinen bezodkladné ucinit nezbytnd opatfeni k napravé a zajistit, aby se nedostatky
neopakovaly.

e O opatfenich pfijatych k napravé je uinén zaznam do formuldfe F-63 Kniha reklamaci,
stézovatel bude vyrozumeén jen tehdy, jestlize o to pozadal.

e Stiznost musi byt vyfizena co nejdiive, nejpozdéji vSak do 30 dnd ode dne jejiho doruceni do
spolecnosti, za coZ odpovida piedstavitel managementu. O vyfizeni stiznosti musi byt
stézovatel v této lhité¢ vyrozumeén. Stanovenou lhitu lze prekrocit jen tehdy, nelze-li v jejim
pribehu zajistit podklady potifebné pro vytizeni stiznosti a dal-li k tomuto ptrekro¢eni souhlas
Jednatel spole¢nosti. Stézovatel musi byt o téchto diivodech informovan.

o Stiznosti ze strany zaméstnancii jsou feSeny na internich poradach vedeni laboratofe s pracovniky a
je o nich u¢inén zaznam v ramci zapisu z porady (F-154A Zapis z porady laboratofe). Prvnim
bodem nésledujici porady je vzdy sezndmeni s pribéhem piezkoumani a feSeni konkrétni stiznosti.

I\VV. Evidence stiznosti

e Pribéh vytizovani a vyfizené stiznosti jsou evidovany na formulafi F-63 Kniha reklamaci.

e V prub¢hu feseni jsou pripadné neshody evidovany na formulafi F-141C Zaznam o neshodé.

e Predstavitel managementu/Manazer kvality laboratofe provede 1x ro¢né analyzu vsech
evidovanych stiznosti pro potfeby vedeni spolecnosti (sestaveni zpravy z prezkoumani systému

managementu).
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