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Nahrazuje: Smérnici S — 1/96 z Cervna 2005

Funkce Jméno Datum Podpis
Zpracoval manazer kvality Ing. Ivo DuSek srpen 2007
Prezkoumal vedouci tymu auditor(l | Ing. Anna Brabcova zaii 2007
Schvalil feditel CO Ing. Pavel Brychta zaii 2007
Pracovnik odpovédny za kompletnost, aktualnost a kontrolu Ing. Ivo Dudek — MK
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1. Ucel

Smérnice stanovuje zasady a postupy pro projednavani odvolani, stiznosti a sporl proti rozhodnuti
CO, vedeni potfebnych zaznamu a dokumentovani pfijatych opatfeni a posuzovani jejich efektivnosti.

2. Rozsah platnosti

Smérnice plati pro vSechny pracovniky SILMOS-Q s.r.o. pfi odvolani, stiznosti a sporu zadatele nebo
drzitele certifikatu SM proti rozhodnuti CO.

3. Pojmy a definice

Stiznost a namitka:

Pisemna vyhrada, kterou zadatel o certifikaci nebo drzitel certifikatu SM uplatfuje proti rozhodnuti CO
tykajiciho se prabéhu nebo vysledku certifikaéniho procesu a nasledného dozoru nad certifikovanymi
organizacemi.

Pozn.: Namitky majici povahu stiznosti se fesi v souladu s pfisluSnymi pravnimi pfedpisy.

_Dal8i nazvoslovi uplatriované v této smérnici je ve shodé s normami CSN EN ISO Fady 9000, 14000
a CSN OHSAS 18001.

4. Zkratky

CO - certifikaéni organ SILMOS-Q s.r.o.,

QMS - systém managementu kvality,

EMS — systém environmentalniho managementu,

OHSMS - systém managementu bezpec€nosti a ochrany zdravi pfi praci,

SM — spole€na zkratka pro systémy QMS a EMS a OHSMS,

RCO - Reditel certifikaéniho organu nebo jeho zastupce v souladu s pravomocemi stanovenymi v
Organiza¢nim fadu SILMOS-Q s.r.o0.,

TE — technicky expert, P - posuzovani,

MK — manaZzer kvality, PD - pravidelny dozor,

VA — vedouci tymu auditord, MD - mimotadny dozor,

ZZzP — zavérecna zprava z posuzovani, OP - opakované posuzovani,

ZzP — zprava z posuzovani, PSM - Pfirucka systému managementu,

TA - tym auditoru.

5. Odpovédnost a spoluprdce

Délba odpovédnosti a spoluprace je uvedena v matici odpovédnosti. VSichni zaméstnanci CO maji
ohlasovaci povinnost oznamit veSkeré podnéty (i ustni) k praci CO RCO.

6. Postup

Posuzovana organizace ma pravo se odvolat, podat stiZnost &i jit do sporu s CO proti jeho rozhodnuti.
Postup pfi odvolani je nasledujici:

6.1. Podavani stiznosti a/nebo namitek

Odvolani proti rozhodnuti CO se musi podat pisemné formou stiZznosti a/nebo namitky. Ta je
zaevidovana u CO.

Lhuty pro podavani stiznosti a/nebo namitek &ini:

+ 10 dnd ode dne, kdy zminéna skuteCnost nastala, nebo se o ni organizace dozvédéla,

¢ 10 dnl ode dne prevzeti i doruCeni predmétného dokumentu (napf. ZZzP), vic¢i némuz je namitka

podavana,

+ 10 dnd od uplynuti Ihdty, ve které mél byt tento dokument vydan.

Stiznost musi splfiovat pfedepsané nalezitosti:

+ Uplnou identifikaci organizace podavajici stiznost a/nebo namitku,

+ presny popis vécné podstaty stiznosti a/nebo namitky,

+ dukazy, které prokazuji podstatu stiznosti a/nebo namitky,

+ navrhované feSeni.
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Za kontrolu spravnosti formalnich nalezitosti podane stiznosti a/nebo namitky zodpovida RCO. Pokud
tyto pfedepsané nalezitosti nema, vyzve RCO podavatele, aby ve |Ih(ité stanovené (vesmés do 15-ti dnl)
nedostatky odstranil. Do této doby je namitkové fizeni pozastaveno.

6.2 Evidence stiZznosti a/nebo namitky

Stiznost a/nebo namitka je po spInéni formalnich nalezitosti zaevidovana CO do ,Knihy stiznosti“ pod
samostatnym evidenénim Cislem.

Kniha stiznosti obsahuje (viz pfiloha):

+ datum registrace stiznosti a/nebo namitky,

datum eventualniho vraceni stiznosti /nebo namitky k doplnéni (pokud je tfeba),
identifikacni Udaj o stiznosti a/nebo namitce (Cislo, ze dne, struény popis),
identifikacni udaje zadatele v rozsahu: nazev zadatele, adresa, spojeni (tel., fax), jméno kontaktni
osoby, IC/DIC,

bankovni spojeni,

datum obdrzeni stiznosti a/nebo namitky a jména zastupcl Zadatele,

datum odeslani potvrzeni pfijmu stiznosti a/nebo namitky klientovi,

datum projednani stiznosti a/nebo namitky v CO,

datum projednani stiznosti a/nebo namitky v Radé pro certifikaci,

stru¢ny popis vyfizeni stiznosti a/nebo namitky,

datum odeslani oznameni o vyfizeni stiznosti a/nebo namitky,

jméno, datum a podpis osoby, ktera zapis do Knihy stiznosti provedia.

* & o
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6.3 Prosetreni stiZznosti a/nebo namitky

Po zaevidovani stiznost a/nebo namitky zahaji RCO jeji prosetfeni. RCO si vyzada k vécné podstaté
stiZznosti a/nebo ndmitky stanovisko od pfislusného VA.

Po ovéfeni v3ech skute€nosti zpracuje navrh na rozhodnuti stiZznosti a/nebo namitky a pfedloZi jej

6.4 Rozhodnuti o stiznosti a/nebo namitce

O stiznostech a/nebo namitkach rozhoduje VA/RCO v ramci svych odpovédnosti. Kone&né rozhodnuti
v ptipadé odvolani je vyhrazeno RCO.

Rozhodnuti o stiznosti a/nebo namitce se provadi na zakladé:

¢ navrhu na feSeni stiznosti a/nebo namitek vychazejiciho z vysledkl Setfeni, zejména z provedeni

a vyhodnoceni navrzenych dukazu a dalSich doplfujicich zjisténi,

+ vyjadfeni VA nebo pfislusnych ¢lent TA,

+ vysledkud projednani stiznosti a/nebo namitek ve vedeni CO,

+ vysledku projednani stiznosti a/nebo namitek v Radé pro certifikaci CO.

Navrh na feSeni stiznosti a/nebo namitky spolu s podklady pro rozhodnuti musi byt zodpovédnym
pracovnikem (VA) pfedan RCO ve Ih(té jim stanovené. Neni-li tato Ihdta stanovena, pak nejdéle do 30-ti
dnu od zaregistrovani stiznosti a/nebo namitky u CO.

RCO o stiznosti a/nebo namitce rozhodne nejpozdé&ji do 15-ti dnii po obdrZeni vdech podkladd pro
rozhodnuti. Pisemné vyhotoveni rozhodnuti zasle RCO organizaci podavajici stiznost a/nebo namitku
nejdéle do 10-ti dnU od rozhodnuti.

Pracovnici CO v&. RCO nemaiji byt vyuzivani k pfezkoumavani jakéhokoliv odvolani, stiznosti &i sporu,
pokud byli pfimo zapojeni do ¢innosti spjatych organ(i vici organizaci nebo jakékoliv jiné strané zapojené
do odvolani, stiznosti i sporu v poslednich dvou letech.

6.4.1 Stiznosti a/nebo namitky v etapé pfipravy a auditu SM

6.4.1.1. Stiznosti a/nebo namitky proti poZadavkum certifikace

Stiznosti a/nebo namitky nelze uplathovat proti pozadavkim certifikace stanovenym v normach fady
CSN EN 1SO 9000, 10000, 14000 a CSN OHSAS 18001. Ty jsou povazovany za bezpredmétné!!!!

Stiznosti a/nebo namitky proti vykladu norem nebo proti aplikaci dalSich doplfiujicich pozadavka CO
uplatn&né posuzovanou organizaci Fe$i RCO ve spolupréci s pfislusnym VA.
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6.4.1.2 Stiznosti a/nebo namitky proti VA a proti sloZeni skupiny auditort

Stiznosti a/nebo namitky podané vi&i jmenovani osoby VA fe$i RCO. Proti rozhodnuti RCO se mize
stéZovatel odvolat k Radé pro certifikaci, ktera rozhodne s kone&nou platnosti.

Stiznosti a/nebo namitky podané vici slozeni TA FfeSi VA. Proti rozhodnuti VA se mlze stézovatel
odvolat k RCO, ktery rozhodne o sloZeni TA s kone&nou platnosti.

6.4.2 Stiznosti a/nebo namitky v etapé auditu

Stiznosti a/nebo namitky podané vuci nespravnému, neodbornému ¢i neobjektivhimu postupu TA
nebo jejich jednotlivych &lenti rozhoduje VA; proti rozhodnuti VA se muizZe stéZovatel odvolat k RCO. RCO
rozhodne na zakladé prosetreni stiznosti a zaznam( z posuzovani (zjisténi a zavéry uvedené ve ZzP
nebo v ZZzP) s kone&nou platnosti.

6.4.3 Stiznosti a/nebo namitky v etapé rozhodovani o certifikaci

V etapé rozhodovani o certifikaci Ize podavat stiznosti a/nebo namitky proti:

¢ odmitnuti vydani certifikatu SM,

+ omezeni rozsahu vydaného certifikatu SM,

+ pozastaveni platnosti certifikatu SM,

¢ zméné nebo odnéti certifikatu SM.

Pokud RCO uzna stiznost a/nebo namitku v plném rozsahu, postupuje se podle ¢&l. 6.5.

Pokud stiznost a/nebo namitku neuzna, postoupi ji spolu s dosavadnimi vysledky posuzovani, pfip.
s dal$imi podklady pro rozhodnuti, a se svym stanoviskem do 30-ti dnd od zaevidovani stiznosti a/nebo
namitky Radé pro certifikaci, a do 10-ti dn o tom pisemné vyrozumi stéZovatele.

Rada pro certifikaci stiznost a/nebo namitku projedna nejpozdéji do 30-ti dnd od jejiho doruceni na
svém mimofadném jednani svolaném piedsedou Rady ve spolupraci s RCO. Organizace podavajici
stiznost a/nebo namitku je opravnéna zucastnit se tohoto projednavani. Termin projednavani mu oznami
RCO nejpozdéiji 10 dnl pred jednanim.

Rada pro certifikaci pfezkouma rozhodnuti RCO a vyslechne stanovisko zmocnéného zastupce
stéZzovatele. Po posouzeni vS8ech okolnosti pfipadu necha prfedseda Rady pro certifikaci hlasovat o
opravnénosti stiznosti a/nebo namitky. V pfipadé uznani opravnénosti stiznosti (uznava se nadpolovicni
vétSina hlast) vrati pfipad k dofeseni RCO. Dal$i postup je uveden v &l. 6.5.

V pfipadé, Ze Rada pro certifikaci nedospéje k zavéru, Ze stiznost nebo namitka je opravnéna, oznami
tuto skutecnost st&Zovateli se zd(ivodnénim cestou RCO nejpozdé&ji do 10-ti dnd od pfijeti tohoto
rozhodnuti.

6.4.4. Stiznosti a/nebo namitky v etapé dozoru

V pfipadé stiznosti a/nebo namitek podanych v etapé dozoru se postupuje obdobné jako v ¢&l. 6.4.1.
az 6.4.3.

6.5 Uznani stiznosti

V pfipad&, Ze stiznost a/nebo namitka je opravnéna, zajisti RCO realizaci potfebnych napravnych
opatfeni. V opacném pripadé stiznost a/nebo namitku neuzna a poda o tom spolu se zdivodnénim
stéZzovateli zpravu.

6.6 Schvaleni opatreni stéZovatelem

O vysledku FeSeni stiZznosti a/nebo namitky musi byt stéZovatel pisemné informovan v terminu do 10-ti
dnud od rozhodnuti. Ve zpravé musi byt uvedeno pouceni o moznosti a zpusobu odvolani.

6.7 Odvolani k Radé pro certifikaci

Odvolani k Radé pro certifikaci proti rozhodnuti CO je mozné pouze v etapé rozhodovani o certifikaci.
Postupuje se podle &l. 6.4.3. Uznani stiznosti a/nebo namitky Radou pro certifikaci viz ¢l. 6.5 a 6.10.

6.8 Odvolani k CIA

StéZovatel ma moznost odvolat se proti rozhodnuti Rady pro certifikaci k Ceskému institutu pro
akreditaci o.p.s., ktery mGze provést u CO mimofadny dozor, v ramci kterého posoudi rozhodnuti o
stiznosti a/nebo namitce.

© WORD97/SM/Smérnice/Postup pfi odvolani, stiznosti a sporu.doc




typ dokumentace: Smeérnice | datum: srpen 2007
SlLSMr%S_Q &islo dokumentace: S —1/96 | list: 5/5
S nazev: Postup pfi odvolani, stiznosti a sporu [revize: 6 | zména: 2

6.9 Konecné rozhodnuti

Rozhodnuti CIA o stiznosti a/nebo namitce v ramci jejiho mimoradného dozoru u CO je konecné.
O zavérech informuje stéZovatele RCO do 10-ti dnu od rozhodnuti.

6.10 Realizace napravnych opatreni

V pfipadé uznani stiznosti a/nebo namitky stanovi RCO opatfeni k napravé vé. terminu k jejich
realizaci, které musi zahrnovat opatifeni pro co nejdfivéjSi dosazeni souladu s poZadavky akreditace
a zabranéni jejich opétovného vyskytu. Za realizaci napravnych opatfeni odpovida RCO. Z napravnym
opatfenim jsou seznameni vSichni pracovnici CO a po jeho realizaci je pfi nejbliz§i mozné pfilezitosti
RCO posouzena jeho uginnost.

6.11 Vyucétovani nakladi

Naklady na Setfeni stiznosti a/nebo namitky, které nebyly uznany jdou k tizi stézovatele a jsou mu
vyuctovany podle platného ceniku praci CO.

Naklady spojené s odvolanim k Radé pro certifikaci nebo CIA jsou v pfipadé neuznani stiznosti
a/nebo namitky vyuctovany podle platného ceniku praci CO.

7. Souvisejici predpisy
CSN EN ISO Ffady 9000, 10000, 14000 a CSN OHSAS 18001, CSN EN ISO/IEC 17021, MPA 50-01-..

8. Zménové fizeni
Zmény smérnice se provadi podle potfeby, revize minimalné 1 x za 5 let. Za zmény zodpovida MK.

9. Seznam priloh
Priloha &.1 - Kniha stiznosti a/nebo namitek

10. Matice odpovédnosti

P. é. Cinnost Rco | vA A PS
1 Podani stiznosti a/nebo namitky I | I
2 Kontrola spravnosti podani stiznosti a/nebo namitky z S I
3 Vraceni stiznosti a/nebo namitky k dopracovani z S I
4 Evidence stiznosti a/nebo namitky z | I
5 ProSetfovani stiznosti a/nebo namitky 4 S S
6 Rozhodnuti o stiznosti a/nebo namitce z S S
7 Uznani stiznosti a/nebo namitky z S S |
8 Schvaleni opatfeni stézovatelem A S S
9 Odvolani k Radé pro certifikace 4 | I
10 | Odvolani k CIA z | [
11 | Kone&né rozhodnuti o stiZnosti a/nebo namitce CIA z | I
12 | Realizace napravnych opatfeni A S S
13 | Vyuctovani nakladi na Setfeni stiznosti a/nebo namitky S S I z
14 | Vyuétovani nakladd spojenych s odvolanim K Radé/CIA S | I 4
RCO - feditel CO Z - odpovida,
VA - vedouci tymu auditord, S — spolupracuije,
A — auditor, | — k informaci.

PS — pracovnik sekretariatu CO,
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KNIHA STIZNOSTI A/INEBO NAMITEK

Evidencni ¢islo:

Datum registrace stiznosti

Datum vrdceni Zadosti
k doplnéni (pokud je tieba)

Identifikacni udaj o stiznosti Ci
namitce:

Cislo:

Ze dne:

Struény popis stiznosti:

Identifikacni udaje stéZovatele
v rozsahu:

Nazev stézovatele:
Adresa:

Spojeni (tel.,fax, e-mail):
Jméno kontaktni osoby:
IC/DIC:

Bankovni spojeni:

Datum obdrzeni stiznosti a
Jména zastupcu stéZovatele:

Datum odeslani potvrzeni pfijmu
stiznosti stézovateli:

Datum projednani stiznosti
v certifikaénim organu:

Datum projednani stiznosti
v Radé pro certifikaci:

Struény popis vyfizeni stiznosti:

Vyridil (jméno):

Datum odeslani oznameni o
vyfizeni stiznosti nebo namitky:
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