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ClanekI  Uvod

1. Pravidla pro reklamaci stanovi podminky a postupy pro podani a feSeni reklamaci,
stiznosti nebo namitek na vysledky ¢i ¢innost (dale jen reklamace) odborného tutvaru
Statniho ustavu radiaéni ochrany, v. v. i. (dale jen SURO), které mize uplatnit zikaznik &i
jina strana (dale jen stézovatel). Navazuje a dopliuje platny Program zabezpeceni jakosti
(déle jen PZJ), ktery popisuje systém kvality odbornych tGtvartt SURO.

2. Odborny utvar je odbor nebo oddéleni SURO zabyvajici se odbornou ¢innosti v oblasti
radiacni ochrany a to zejména méfenim obsahu radionuklidii ve vyrobcich, surovinéch,
stavebnich a odpadnich materialech, vzorcich potravniho fetézce, vodé a dalSich slozkach
zivotniho prostiedi a stanovovanim dozimetrickych veli€in a aktivit radonu pro potieby
radiacni ochrany.

Clanek I Zasady reklamace

1. Reklamaci musi stézovatel uplatnit pisemné ¢i Gstné u vedouciho ptislusného tvaru nebo
manazera kvality, a to do 25 pracovnich dnti od prokazatelného zjisténi jejiho davodu.

2. Vedouci utvaru, manazer kvality nebo jimi povéfend osoba, je povinen reklamaci pfijmout
a zaznamenat. Pro zdznam muze vyuzit formuldf (viz ptiloha). Zaznam o reklamaci musi
obsahovat identifikacni udaje stézovatele, datum pfijeti reklamace, popis reklamované
zélezitosti a navrh data, do kterého ma byt reklamace vyfizena.

3. St&zovatel musi byt o pfijeti reklamace informovan, obvykle osobou, kterd stiznost
ptijala.

4. Pokud je to mozné, poda vedouci utvaru, na jehoz ¢innost je stiznost zamétena, vysvétleni
k reklamaci neprodlené. V pfipad€, ze vysvétleni reklamace vyzaduje urcitou analyzu

nebo rozbor vzniklého problému, odpovi vedouci utvaru stéZovateli nejpozdéji do 25
pracovnich dnil od pfijeti reklamace.

5. Pii reklamaci vysledkti méteni je tfeba brat v ivahu, ze vzorky se po ukonceni zkouseni
mohou likvidovat nebo mohou byt pii méfeni spotfebovany. Zpétna kontrola se proto
provede na kontrolou laboratorni / zkuSebni Cinnosti — tj. ovéfenim spravnosti pouzité¢ho
postupu, méficiho zafizeni a kontrolou dokumentace a zpracovani vysledkii méteni
(zdznam o zkousce, protokol).
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6. Pokud Setieni prokaze nedostatky pii volbé metody, postupu nebo vyhodnoceni analyzy,

10.

11.

12.

dohodne vedouci utvaru se stézovatelem zpusob ndpravy a zaznamena jej do formulafe
o reklamaci.

Jestlize zdrZeni nebo selhani pifi provadéni zkousek je zavinéno vyskytem udalosti, kterd
nemohla byt rozumné piedpokladana, které nemohlo byt zabranéno a ktera brani fadnému
plnéni smluvnich povinnosti, nebude toto povazovano za nesplnéni zdvazku a nebude to
divodem k vyrovnani skod kteroukoliv stranou.

V ptipad¢ opravnéné reklamace provede utvar nové zkousky (pokud o to bude pozadan) a
to neprodlené¢ a na vlastni naklady, za ptedpokladu, ze bude k dispozici dostatecné
mnozstvi vzorku at’ jiz ptivodniho ¢i nové dodaného stézovatelem (v rdmci moZznosti
identického).

V ptipad¢é neopravnéné reklamace se ptipadné opakovani zkousky provadi na ndklady
stézovatele za predpokladu, ze bude k dispozici dostatecné mnozstvi vzorku at jiz
puvodniho ¢i nové dodaného stézovatelem (v ramci moznosti identického).

Po uzavfeni reklamace oznaci vedouci utvaru zédpis ve slozce jako vyfeSeny s datem a
zpusobem vyfeseni, pfipadn¢ vejde v jednani se stézovatelem, pokud byla reklamace
neopravnéna.

Pro zachazeni se zaznamy o reklamaci plati pravidla pro zaznamy c¢i fizené dokumenty
uvedené v platném znéni PZJ.

Proti zptsobu vytizeni reklamace se mize stézovatel odvolat v souladu s obecné platnymi
pravnimi predpisy.

Clanek III Ustanoveni obecna a zavéreéna

1.

Tato pravidla jsou platna od 1. tnora 2012.

2. Pravidla pro reklamaci musi byt pfistupnd pro potencialni stézovatele, zpravidla na

WWW.SUro.cz.

V Praze, dne 27. ledna 2012 RNDr. Zden¢k Rozlivka, v.r.

feditel SURO, v. v. i.

Clanek IV P¥ilohy

1.

Priloha 1 Kontakty

Jméno Funkce Adresa Telefon E-mail

RNDr. Zdenék
Rozlivka

SURO, v.v.i.
reditel Bartoskova 28 226 518 101 | suro@suro.cz
140 00 Praha 4
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Ing. Milan Bunata,
CSec.

manazer
kvality

SURO, v.v.i.
Bartoskova 28
140 00 Praha 4

226 518 223

milan.bunata@suro.cz
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2. Priloha 2

Vzor zaznamu o reklamaci

STATNI USTAV RADIACNI OCHRANY,
verejna vyzkumna instituce
Bartoskova 28, 140 00 Praha 4

ZAZNAM O REKLAMACI ¢.

Stézovatel (firma)

Adresa

Zastupce stéZovatele Telefon
Datum podani E-mail
Poznamka
POPIS REKLAMACE
Protokol o zkousce ¢. SzZp
(popis reklamace)
Zapsal(a) Datum

ZPUSOB RESENI REKLAMACE

(popis a navrh terminu reseni)

Vedouci utvaru

Datum




