Reklamacni ifad Metrologie 1Z

Moto laboratoie: nejlépe vyieSend stiznost = Zdadna stiznost

Politikou laboratoie M1Z je vyuZiti stiZznosti zikaznika nebo jinych stran ke zlepSeni prace
laboratore.

Cilem je pocet opravnénych stiznosti minimalizovat.

Na ¢innosti provadéné laboratoii MIZ, které jsou v rozporu s ustanovenim Prirucky kvality resp.
predmétné normy, mohou zdkaznici nebo jiné strany podéavat nasledujici Opravné prostiedky:

Odvolani — je pravni tikon osoby — Gcastnika Fizeni proti ,,Rozhodnuti o zamitnuti“ jeho pozadavku
ve spravnim fizeni.

Reklamace — je ukon osoby uplatnény v piipadech neplnéni smluv, které MIZ uzavielo se svymi
dodavateli nebo zakazniky, ptipadné doslo-li k vadnému plnéni.

StiZnost — podani proti jednani MIZ nebo nékterému z jeho zaméstnanct

Opravné prostiedky mohou byt podany zejména na:
- prabéh provadéni metrologickych vykoni (kalibrace/ovéieni)
- vysledky metrologickych vykont (kalibrace/ovéteni)

- nedodrzeni ujednéni vyplyvajicich z uzaviené dohody o provedeni metrologickych vykoni

- zpusob jednani pracovniki laboratore MIZ

Stiznosti na ¢innost M1Z - reSeni

V ptipadg, Ze na zakladé negativnich vysledkd zkousek nemohl byt vydan OL, vyda MIZ (AMS) ve
spravnim fizeni Rozhodnuti o zamitnuti.

1. Vyftizovani odvolani pravnickych nebo fyzickych osob smétuji cich proti rozhodnutim MIZ

a) Statni spravu v oblasti metrologie Ceské republiky vykonava Ministerstvo primyslu a obchodu
CR a Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi, a to z titulu organti statni
spravy. MIZ je svéten vykon statni spravy v metrologii zak. ¢. 505/1990 Sb.v platném znéni.

b) Nesouhlasi-li ucastnik spravniho fizeni s vydanym spravnim aktem, ma pravo podle zakona o
spravnim Fizeni ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdgjsich predpisti (dale jen SR), podat
proti nému opravny prostiedek — odvolani k orgénu, ktery napadené rozhodnuti vydal.

C) § 24 odst. 3 a 4 zakona &. 505/1990 Sb. v platném znéni stanovi, piipadné SR (§ 81 a nasl.), nebo
soudni tad spravni. Odvolani je tfeba podat ve lhiité 15 dnii ode dne oznameni rozhodnuti.
Odvoléani lze podat teprve poté, co bylo rozhodnuti vydano. Bylo-li odvolani podano pied
oznamenim rozhodnuti odvolateli, plati, ze bylo podano v prvni den odvolaci lhity. V ptipadé
chybégjiciho, neuplného nebo nespravného pouceni lze odvolani podat do 15 dnl ode dne
oznameni opravného usneseni podle § 70 véty prvni, bylo-1i vyddno, nejpozdéji vSak do 90 dnt
ode dne oznameni rozhodnuti.



2.

Vyfizovani reklamaci podanych proti neplnéni smluv uzavienych mezi MIZ a dodavateli nebo

zékazniky

Ptipadné reklamace na terminy, cenu, rozsah nebo jakost smluvniho plnéni jsou feSeny predevsim
smirng, vzdjemnou dohodou, pfip. vyjasnénim stanovisek. Pokud nedojde ke smirnému vyteseni
rozdilnych stanovisek smluvnich stran, je postupovano podle obchodniho nebo ob¢anského zakoniku v
souladu s jejich ptislusnymi ustanovenimi a s ujednanimi pfislusné smlouvy,

9)

h)

)
K)

Vyfrizovani stiznosti podanych proti ¢innosti MIZ nebo jednani jeho zaméstnancii

Pti vyfizovani stiznosti se postupuje rovnéz v souladu se spravnim fadem ¢. 500/2004 Sb., ve
znéni pozdéjsich predpist (dale jen SR).

Kazdé¢ podani se posuzuje podle svého skutecného obsahu a bez ohledu na to, jak je oznaceno (§
37 odst. 1. SR). Stiznost lze podat pisemné nebo ustn€. Pokud zaméstnanec Ustni stiznost
nevyftidi ihned, stéZovatele vyslechne a sepiSe o ni pisemny zdznam,

Jestlize stiznost neobsahuje viechny formalni naleZitosti podani (viz § 37 SR) umoziujici jeji
vyfizeni, pomize MIZ stézovateli nedostatky odstranit nebo ho vyzve k jejich odstranéni a
poskytne mu k tomu pfiméfenou lhiitu (§ 37 odst. 3 SR). Soucasné stézovatele pouci, Ze pokud
nejasnosti neodstrani, stiznosti se dale nebude zabyvat (viz § 42 SR),

Stiznost, z jejihoz obsahu je ziejmé, Ze byla zaslana MIZ pouze na védomi, se zaeviduje a ulozi
bez vyrozuméni stéZovatele,

Anonymni stiznost zaméstnanec posoudi s ptihlédnutim k obsahu a fesi jako ostatni stiznosti.
Pokud nelze ze stiznosti zjistit, ¢eho se stézovatel domaha, stiznost se bez dal$iho odlozi,
Jestlize stiznost nelze v plném rozsahu vyfidit do 10 dni ode dne jejiho doruéeni MIZ, je
nasledné nutné potvrdit stézovateli jeji pfijeti. To se netyka stiznosti, kterd byla podéna ustné
nebo dorucena osobné,

Pii vyfizovani stiznosti nelze uplatiiovat zajistovaci prostiedky (viz § 58 a nasl. SR). Osoby,
které by mély byt vyslechnuty pfi proSetfovani stiznosti, nejsou povinny vypovidat, zalezi jen na
nich, zda Zadosti spravniho organu vyhovi,

Opakuje-li stézovatel stiznost, zaméstnanec posoudi, zda obsahuje nové skutecnosti. Jestlize
tomu tak neni, ozndmi sté¢Zovateli, Ze neshledal diivod stiznosti se opakované zabyvat,

StiZznost se vyfizuje bez zbyte¢nych pratahil tak, aby nikomu nevznikaly zbytecné néklady a
dotéené osoby byly co nejméné zatézovany (viz § 6 odst. 1 a 2 SR), a to nejpozdgji do 60 dnt
ode dne jejiho doruceni spravnimu organu piislusnému k jejimu vyftizeni; o vyfizeni stiznosti
musi byt stéZovatel v této 1hiité vyrozumén (viz § 175 odst. 5 SR). Totéz plati i pro spravni organ,
kterému byla stiZznost postoupena z divodu jeho vécné pfisluSnosti. Stanovenou lhitu lze
prekrocit jen tehdy, nelze-li v jejim prubéhu zajistit podklady potiebné pro vytizeni. O piekroceni
lhiity je nutné st€zovatele informovat,

O vysledku vytizeni spravni organ informuje sté¢Zovatele i osobu, proti které stiznost sméfovala,

Podani stiznosti nesmi byt stézovateli na ujmu; odpovédnost stézovatele za trestny ¢in nebo
spravni delikt neni timto ustanovenim dotéena (viz § 175 odst. 2 SR). Jestlize ale tvrzeni
obsazena ve stiznosti mohou naplnovat skutkovou podstatu spravniho deliktu nebo trestného
¢inu, nebude zahajeni spravniho fizeni o uloZeni pokuty nebo jiné sankce za takové jednéni ¢i
iniciovani zahdjeni fizeni o ulozeni pfislusné sankce v takovém piipadé pokladano za postup
spravniho orgénu, ktery je stézovateli v disledku podéni stiznosti na Gjmu. Pfi vyfizovani
stiznosti se obdobné pouZije § 14 SR (viz § 154 SR) — vylouéeni pro podjatost.
- Pii proSetfovani ptfiCiny stiznosti je nutno zabezpecit co nejveétsi nestrannost tohoto postupu
a dokumentovat provéfeni zdznamem do formulafe ,,Zaznam o proSetifeni stiznosti.



ProSetfovani provadi zaméstnanec MIZ, stanoveny vedoucim MIZ; tato osoba musi byt
odlisna od zaméstnance, ktery provedl vykon, jenz je piedmétem stiznosti.

- Je-li stiznost neopravnéna, je vysledek zaznamenan a stézovatel je o této skutecnosti a
divodech neopravnénosti uplatnéné stiznosti neodkladné pisemné vyrozumeén.

- Je-li stiznost podle vysledkt Setfeni hodnocena jako opravnéna, odesle kopii vyplnéného
formulare ,,Zaznam o prosSetfeni stiznosti* (v€etn¢ informaci o zptisobu odstranéni pticiny)
stéZovateli. Stanovisko zasilané stéZovateli musi byt formulovano tak, aby se zachovala,
piipadné obnovila divéryhodnost MIZ.

- Pokud byl stézovatel ptivodni ¢innosti MI1Z poskozen, jsou po dohod¢ se stézovatelem ptijata
opatieni, aby doslo ke sniZeni jeho ptipadné vzniklych skod.

-V piipad¢ nesouhlasu sté¢Zzovatele s rozhodnutim vedouciho MIZ, pieda stézovatel stiznost
k vytizeni vedoucimu subjektu.

I) Ve vytizeni stiznosti se uvede, zda byla stiznost jako celek, resp. jeji jednotlivé ¢asti, divodna,
castecn¢ divodna nebo nedivodna. V odlivodnéni vyfizeni zaméstnanec MIZ uvede, o jaké
skute¢nosti a pravni ptedpisy se opira,

m) Stiznost se pro potieby evidence povazuje za vyfizenou dnem, kdy je dokumentace o jejim
vyfizeni pfedana k dorucent,

n) Ma-li stézovatel za to, Ze stiznost, kterou podal u MIZ, nebyla fadné vytizena, muze pozadat
nadiizeny spravni organ (UNMZ), aby pieSetiil zpiisob vytizeni stiznosti (viz § 178 SR).

Stiznosti jsou v MIZ vytizovany ve dvou urovnich. V prvni instanci jsou vyfizovany stiznosti dorucené
konkrétni MIZ. Nesouhlasi-li stéZovatel se zpiisobem jejiho vyfizeni fesi stiznost ve druhé instanci
statutarni zastupce subjektu.

Kazdé podani se posuzuje podle svého skutecného obsahu a bez ohledu na to, jak je oznaceno (§ 37 odst.
1. SR). Stiznost lze podat pisemné nebo Ustn€. Pokud zaméstnanec Ustni stiznost nevyiidi ihned,
stézovatele vyslechne a sepiSe o ni pisemny zdznam. Ten je podepsan, jak osobou podavajici stiznost,
tak 1 povéfenym zaméstnancem MIZ, ktery stiznost pfijima. Kopie zdznamu je piedana podateli
stiZznosti.

Stiznosti pfedané MIZ k vytizeni jsou feSeny nasledujicim postupem:

0) Stiznost je tieba doruéit nadiizenému toho zaméstnance, proti némuz stiznost sméfuje, zpravidla
vedoucimu MIZ (v ptipad¢ stiznosti na MI1Z, pak vedoucimu nadfizeného utvaru MI1Z). Tento vedouci
rozhodne o pfidéleni k proSetieni pfislusné odpovédné osobeé.

p) Dorucené stiznosti jsou zaevidovany do centralni evidence stiznosti s uvedenim nasledujicich
minimalnich udaji
- potadové Cislo stiznosti v daném roce,

- jednaci islo,

- jméno fyzické nebo pravnické osoby podavajici stiznost,
- struc¢na charakteristika stiznosti,

- datum a zplsob vyfizeni stiznosti,

- datum, kdy byl sté¢Zovateli oznamen vysledek stiznosti.

q) VSechna podani, protokoly, zaznamy, pisemna vyhotoveni a dal§i dokumenty, které se vztahuji
k dané véci, veetné ptiloh se oznaci ¢islem jednacim lomenym pofadovym ¢islem dokumentu.

) MIZ je povinen objektivné provérit piicinu stiznosti a v piipadé, Ze stiznost je opravnéna, neodkladné
pficinu stiznosti odstranit.

s) Stiznost, z jejihoz obsahu je zfejmé, Ze byla zaslana MIZ pouze na védomi, se zaeviduje a ulozi bez
vyrozuméni st€Zovatele.



t) Anonymni stiznost zameéstnanec posoudi s pfihlédnutim k obsahu a fesi jako ostatni stiznosti. Pokud
nelze ze stiznosti zjistit, ¢eho se stézovatel domaha, stiznost se bez dalsiho odlozi.

u) Jestlize stiznost nelze v plném rozsahu vyfidit do 10 dnt ode dne jejiho doruceni MIZ, je nasledné
nutné potvrdit stézovateli jeji pfijeti. To se netyka stiznosti, kterd byla poddna ustné¢ nebo dorucena
osobng.

V) Opakuje-li stéZovatel stiznost, zaméstnanec posoudi, zda obsahuje nové skuteénosti. Jestlize tomu
tak neni, ozndmi stéZovateli, Ze neshledal divod stiznosti se opakovan¢ zabyvat.

w) Ve vyfizeni stiznosti se uvede, zda byla stiznost jako celek, resp. jeji jednotlivé ¢asti, divodna,
castecné divodna nebo nedivodnd. V odivodnéni vyfizeni zaméstnanec MIZ uvede, o jaké
skute¢nosti a pravni ptedpisy se opira.

X) Byla-1i stiznost shledana duvodnou nebo ¢asteéné diavodnou, zaméstnanec bezodkladné ucini
nezbytna opatieni k ndpraveé. O vysledku Setfeni a opatfenich piijatych k napravé ucini zdznam do
spisu a soucasn¢ o nich informuje st€zovatele.

y) Stiznost se pro potieby evidence povazuje za vytizenou dnem, kdy je dokumentace o jejim vyfizeni
piedana k doruceni.

z) Ma-li stézovatel za to, Ze stiznost, kterou podal u MIZ, nebyla tadné¢ vyfizena, mize pozadat
nadfizeny spravni orgdn (UNMZ), aby piesettil zptisob vyftizeni stiznosti (viz § 178 SR).
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