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1 Uvod

Smérnice ¢.4 definuje obecnd i specifickd pravidla pro pfijimani stiznosti, jejich
hodnoceni a rozhodovani o nich v souladu s CSN EN ISO/IEC 17 025:2018 ,,Vieobecné

pozadavky na kompetenci zkuSebnich a kalibracnich laboratofi®.

2 Evidence reklamace ¢i stiznosti

Reklamaci ¢i stiznost pfijima vedouci zkuSebni laboratofe pisemné nebo ustné a
zodpovida za jeji feSeni. Podavatel reklamace ¢i stiznosti (ddle jen podavatel) podava
reklamaci ¢i stiznost nasledujicimi zpisoby:

pisemné na adrese sidla spolecnosti: Vodovody a kanalizace Trutnov, a.s., ndbtezi Vaclava
Havla 19, 541 01 Trutnov
pisemné na adrese sidla laboratofe: Vodovody a kanalizace Trutnov, a.s., Kladska ul. (COV)
541 03, Bohuslavice nad Upou Trutnov 3
e-mailem na adrese hydrolab@vaktu.cz

osobné v dobé 7,00 - 14,00 hod. v sidle laboratote (adresa viz vyse), tel. 499 841 582.
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3 Popis vyrizovani reklamace ¢i stiznosti
Vedouci zkusebni laboratotre proveti opravnénost reklamace €i stiznosti.

V ptipadé oprdavneéné reklamace ¢i stiznosti musi vedouci zkuSebni laboratofe neprodlené
informovat podavatele a provede o reklamaci ¢i stiznosti zapis do Knihy protokoli o
stiznostech a reklamacich (dokument ¢. S 11) a podavateli je ve zkuSebni laboratofi
umoznéno seznameni s touto smérnici. Pokud se tyka reklamace ¢i stiznost ¢innosti zkuSebni
laboratofe, je postupovano dle této smérnice.

V piipad€¢ neoprdavnéné reklamace ¢i stiznosti zkuSebni laboratof informuje podavatele o
vysledku svého Setienti.

V piipad¢€ potieby mtize povétit jiného pracovnika zkuSebni laboratote, ktery se bude ucastnit
feSeni reklamace ¢i stiznosti.

Termin pro vyfizeni reklamace ¢i stiznosti je nejdéle 30 dni od obdrzeni reklamace ci
stiznosti, pokud se s podavatelem nedohodne laboratof na lhité delsi

Podavatel musi byt informovan o pribéhu Setieni reklamace ¢i stiznosti zejména pii novych
zjisténych skute¢nostech

O ukonceni procesu vyfizovani reklamace ¢i stiznosti je podavatel informovan pisemng¢.
Vystup musi byt pfezkoumén a schvalen osobou, kterd neni zapojena do Cinnosti zkuSebni
laboratote, kterych se reklamace ¢i stiznost tyka. Touto osobou je zastupce teditele pro véci
vyrobni a technické firmy VaK Trutnov, a.s.

Protokol o reklamaci ¢i stiznosti obsahuje:

¢islo reklamace ¢i stiznosti

datum reklamace ¢i stiznosti

adresu a jméno podavatele

piredmét reklamace ¢i stiznosti,

navrh feSeni reklamace Ci stiznosti

poveétena osoba feSenim reklamace Ci stiznosti

termin vyfizeni reklamace Ci stiznosti (30 dni od obdrzeni reklamace)
dodatec¢né zjisténé skutecnosti

vysledek Setfeni

informovéni podavatele

podpis vedouciho zkuSebni laboratofe a podavatele reklamace ¢i stiznosti
podpis zastupce feditele pro veci vyrobni a technické firmy VaK Trutnov, a.s.
ukonceni reklamace a informace podavatele
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4 QOdpovédnost zkuSebni laboratore

Zkusebni laboratoi odpovida za vSechna rozhodnuti na vSech urovnich v procesu
vyfizovani reklamace ¢i stiznosti. ZkuSebni laboratof je pfi feSeni reklamace ¢i stiznosti
povinna shromazd’ovat a ovéfovat vSechny informace nezbytné pro hodnoceni opravnénosti
reklamace ¢i stiznosti.

5 Ostatni ustanoveni

Jestlize je s reklamaci spojena nutnost vratit vystavenou fakturu, je podavatel povinen tuto
fakturu vratit dodavateli pted uplynutim lhity jeji splatnosti. Dodavatel je pak povinen podle
povahy nespravnosti faktury fakturu opravit nebo vyhotovit fakturu novou. Opravnénym
vracenim faktury prestava bézet piivodni lhita splatnosti.

6 ZavéreCna ustanoveni

Platnost smérnice ,,Reklamacni fad* nastava dnem schvaleni této smérnice. Odpovédnost
za vypracovani, dodrzovani a spravu této smérnice ma vedouci zkusebni laboratofe.

Rizeny dokument — zakaz kopirovani



