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1. Uvod

Politika SPZZ v oblasti vytizovani stiznosti a odvolani ucastniki je dana snahou o objektivni
proSetieni stiznosti s cilem zabezpecit vysokou kvalitu poskytovanych sluzeb, zachovani
davery ucastnikd a jejich spokojenost, pii zachovani vysoké trovné a odbornosti celého
programu. Identifikované nedostatky jsou pfedmétem feSeni v ramci stavajiciho systému
managementu. VySetfovani stiznosti a odvolani nevede k zddnym diskrimina¢nim kroktm.

MozZnost stiznosti nebo odvolani se ma kazdy ucastnik zkouSeni zptsobilosti. O této
skutecnosti je informovan jiz pfi ptihlaSovani prostfednictvim piihlasky, s odkazem na tento
dokument, ktery je vyvéSen na webovych strankdch ALME - alme.cz/zkouseni zptsobilosti.

2. Stiznosti a odvolani

Ugastnici mohou podat stiznost nebo odvolani nejdéle do 10-ti dnti ode dne, kdy namitanou
skutecnost zjistili.

StiZnost - vyjadieni nespokojenosti, lisici se od odvolani, jakékoliv osoby nebo organizace k
¢innosti organu poskytovani zkouseni zplsobilosti (SPZZ), pokud je ze strany stézovatele
ocekavana reakce tohoto organu

Stiznosti 1ze podévat na:
e prubéh provadéni daného programu zkousSeni zptsobilosti,
e jednani pracovnikii SPZZ,
e chybé¢ zapsané udaje,
e nedodrzeni termint apod.

Odvolani - pozadavek osoby nebo organizace, ktera je predmétem zkouseni zptisobilosti na
organ poskytovani zkouSeni zptisobilosti (SPZZ), aby tento organ znovu zvazil rozhodnuti,
které ucinil ve vztahu k tomuto pfedmétu

Odvoléani 1ze podavat na:
e vyhodnoceni dan¢ho programu zkouSeni zpiisobilosti.

Stiznosti nebo odvolani jsou smérovany koordinatorovi ALME, ktery vyrozumi cleny
managementu SPZZ. Stiznostmi a odvolanimi jsou ¢lenové managementu SPZZ povinni se
zabyvat a zaujmout vu¢i nim jasnd stanoviska, kterd koordinitor ALME prezentuje
stézovateli. ReSeni stiznosti a odvolani provadi a schvaluji pouze osoby, které nejsou
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zapojeny do predmétu konkrétni Cinnosti. V pfipad€, Ze neni mozné dodrzet tento postup
nesmi byt ohrozena nestrannost vysetiovani. Stézovatel je o této skutecnosti informovan.

3. Podani a vyrizovani stiznosti a odvolani

Stiznosti ¢i odvolani lze uplatnit pisemné posStou nebo emailem do 10 dnt od jejich vzniku.

Emailova adresa: alme@alme.cz

Korespondencni adresa: ALME, spolek — Sekce SPZZ, Za Skodovkou 305/5, 503 11 Hradec
Kralové

Stiznosti a odvolani, na které nebude bran zietel:
- pozdé&ji podané stiznosti a odvolani

- stiznosti a odvolani od ucastnikl, ktefi nedodrzeli ¢asovy harmonogram programu
zkousSeni zpusobilosti

Stiznosti a odvolani jsou zaznamenany do F24 Stiznosti a odvolani a F25 Souhrnné evidence
stiznosti, odvolani, neshodné prace, OFI. Veskeré zaznamy o obdrzenych stiznostech a
odvolanich jsou archivovany a jsou vstupem do Pfezkoumani systému managementu.

Za proSetfeni opravnénosti stiznosti nebo odvolani a shroméazdéni vSech informaci odpovida
koordinator ALME, ktery prosSetii opravnénost podnétu, které k stiznosti nebo odvolani vedly.
Pokud se stiznost tyka ¢innosti ZZ, musi byt stiznost fesena. Koordinator ALME si miize
vyzadat od sté¢zovatele dalsi dopliujici informace.

V ptipadé opravnéné stiznosti jsou koordinatorem ALME stézovateli v pisemné formé do 15
dnti pfedany vysledky Setfeni v€etné ptijatych napravnych opatieni.

Opravnéna stiznost je diivodem k prezkouméni zafizeni a polozek ZZ, piipadné k provedeni
interniho auditu, ktery zajistuje manazer kvality nebo interni auditor.

V piipadé neopravnéné stiznosti jsou koordinatorem ALME stézovateli v pisemné formé do
15 dnii pfedany vysledky Setfeni se zdivodnénim neopravnénosti pozadavku.

V ptipadé, Ze neni mozné stiznost nebo odvolani vytesit v danych terminech, ozndmi
koordinator ALME tuto skute¢nost stézovateli s uvedenim data kone¢né¢ho rozhodnuti.
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4. Pouzité zkratky

ALME Asociace autorizovanych laboratofi pro méteni emisi
IA interni auditor

MK manazer kvality

SPZ7 Sekce poskytovatelti zkouSeni zpiisobilosti

SZ statutarni zastupce

77 zkouseni zptsobilosti

5. Zaznam revizi a zmén dokumentu

Datum C. revize Popis zmény Provedl Schvalil
2.5.2025 1 Doplnéni termint vyfizeni reklamaci, odkaz na webové |I. Rejlova | M. Rejl
stranky
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