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I. Zakladni ustanoveni

Predmétem této smeérnice je postup a jednani spolecnosti v pripadé stiznosti,
7 7 71 O . 7 4 v 7 g 7 e .
reklamaci zakazniku a zejmena v pripade odvolani zakaznika proti postupu

certifikacniho organu pred a béhem certifikacniho procesu.

Zameéstnanci a spolupracovnici nesmi nijak pfi vykonu registrace, zkoumani a
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rozhodnuti o stiznosti uplatnovat vuci klientum zadne diskriminacni pozadavky.

II. Postup pri stiznosti nebo odvolani zakaznika

Kazdy zakaznik je opravnén podat jakoukoliv stiznost na postup certifikacniho
orgdnu jako organizace nebo jednotlivych auditori/hodnotiteld shody. Stiznost
nebo odvolani (proti danému rozhodnuti) zédkaznik miZe zaslat nejen v pisemné
formé& na adresu certifika¢niho organu, ale mize i vyuzit moZnost podat stiznost
nebo jakykoli podnét pres klientsky portal, ¢i adresovat primo stiznost na email
uvedeny na webové strance CO. V pripadé osobniho ¢i telefonického podani
stiznosti bude stéZovatel vyzvan k zaslani pisemnou formou. Osoba, kterd
bezprostfedné stiznost obdrzi ji preda vyjmenované osobé odpovédné za
registraci stiznosti.

Za registraci prijaté stiznosti ¢i odvolani je vyjmenovana osoba odpovédna za
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registraci, ktera je zaroven odpovedna za rizeni prubehu vyrizeni stiznosti Ci
7 Vré s . v Vs v 7 . ., O
odvolani v ramci predepsanych casovych limitu.

Stiznost nebo odvolani proti rozhodnuti doslou nebo jinak registrovanou na
adresu certifikacniho organu registruje odpovédna osoba za fizeni stiznosti na
korporatni server do presného Ulozisté spole¢né s vyplnénym formularem
Registrace stiznosti/ odvolani. Nasledné informuje a deleguje pozadavek na
feseni na pracovnika CO (odpovédného pracovnika za proces ¢i na garanta
certifikacniho procesu). Tato odpovédna osoba nasledné rozhodne o opravnénosti
stiznosti, akceptuje ji nebo ji zamitne. V pripadé nejednoznacnosti, osoba
odpovédna za fizeni stiznosti preda toto primo k reSeni vedoucimu certifikacniho
organu, ktery musi ve Ihité 30 dni odpovédét zadkaznikovi, s tim, Ze stiznost
uznava v plném rozsahu a uvede postup na jeji odstranéni nebo nahradu, nebo
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stiznost uznad v omezeném rozsahu s uvedenim dlvodu neuzndni stiznosti
v plném rozsahu nebo stiznost neuznd v plném rozsahu a uvede zdlvodnéni -
toto vyjadieni je odesldno na stranu sté&Zovatele. Lhita 30 dni neuréuje termin
ukonceni reseni stiznosti. Pisemné stiznosti a resSeni stiznosti jsou ukladany a
archivovany v sidle spolec¢nosti. Vystupy z rozhodnuti o stiznosti/odvolani se
nezverejnuji, vSechny vystupy jsou predany odpovédéné osobé za registraci
stiznosti, kterd vSechny vzniklé dokumenty ulozi do slozky pfipadu.

V pripadé nutnosti zverejnéni daného rozhodnuti musi byt obsah tykajici se
zverejnéni komunikovan a dohodnut se stézujici stranou pri plném veédomi a
souhlasu VCO.

Pokud zdkaznik bude souhlasit s navrhem opatfeni na odstranéni stiznosti nebo
nahradu nebo uznd neopravnénost své stiznosti, pripad je uzavien splnénim
navrhovanych opatreni nebo poskytnutim nahrady.

Pokud =zakaznik nebude souhlasit s ndavrhem na opatfeni na odstranéni
stiznosti/odvolani proti rozhodnuti nebo nahradu, zasle zdkaznik pisemné
odvolani proti rozhodnuti vedouciho certifikacniho organu do 15 dni od obdrzeni
reseni ze strany CO. Vedouci certifikacniho organu je povinen do 15 dni od
doruceni odvolani svolat Odvolaci komisi, kterda rozhodne o potvrzeni
rozhodnuti vedouciho certifikacniho organu nebo vyhovi odvolani zakaznika.
Rozhodnuti odvolaci komise je ze strany certifikacniho organu definitivni.

V pripadé, ze zdkaznik nesouhlasi s rozhodnutim odvolaci komise, zasle namitku
akreditacnimu organu.

III. Jmenovani a slozeni odvolaci komise (pro pripady odmitnuti
FfesSeni stiznosti/odvolani stézovatelem)

Na zakladé registrace , Odvolani, proti navrhnutému resSeni stiznosti informuje
osoba odpovédna za registraci VCO, ktery nasledné jmenuje odvolaci komisi ve 3
¢lenném slozeni.

Cleny komise jsou vedouci certifika¢niho orgédnu nebo jeho zastupce (nesmi byt
garantem pro normu pro kterou je podana stiznost) a 2 auditofi v pozici
vedoucich auditorskych tymi. Clenem komise nemlze byt auditor/hodnotitel,
ktery je ¢lenem auditorského/hodnotitelského tymu pro dany certifikacni pripad,
na néz komise stiznost nebo reklamaci resi.

Komise rozhoduje o vysledku hlasovénim, rozhoduje prosta vétdina hlasl. Kazdy
v [o] . 4 Ve . g v s 7 . 7
z clenu komise ma 1 hlas. Vedouci certifikacniho organu nebo jeho zastupce
O v 7 . 4 . v .
nemuze ze své pozice rozhodnuti komise zmenit.

Povéreny clen komise poridi z jednani komise pisemny zaznam, vcetné formulace
konec¢ného rozhodnuti komise - formalni rozhodnuti
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Pfi jedndni odvolaci komise nesmi byt porusena pravidla zachovani ddvérnosti
informaci. VCO musi pro jednani zajistit a poskytnout veskeré potrebné
informace, véetné zdlvodnéni vdech vyznamnych rozhodnuti a akci a vybéru
osob odpovédnych za jednotlivé Cinnosti tykajici se certifikace, aby byla zajisténa
fadna a nestranna certifikace.

Vedkerd dokumentace z prib&hu projednavani je uloZena u vedouciho
certifikacniho organu a po vyfrizeni, v€etné pripadnych napravnych opatreni, je
ulozena ve sloZce zaznamU k prisluénému certifikacniho pripadu. Kontrolu
realizace a Uucinnosti pripadnych napravnych opatfeni provadi v pfislusnych
terminech vedouci certifikacniho organu.

Nedba-li vedouci certifikacniho organu rozhodnuti odvolaci komise, ¢len odvolaci
komise povéreny zapisem informuje prislusny akredita¢ni organ.

Zasedani odvolaci komise mUze prob&hnout formou elektronické vymény
informaci. Clenové komise v tomto pripadé musi obdrzet veskeré podklady a
kone¢ny navrh rozhodnuti, ktery formuluje vedouci CO. Za hlasovani se
povazuje potvrzeni souhlasu nebo nesouhlasu s navrhem rozhodnuti v emailové
posté. Pro pravoplatné rozhodnuti emailovym hlasovanim musi byt v textu
konec¢né zpravy obsazend celd historie predchozi korespondence, vcetné
vyjadreni stéZovatele.
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