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1. Ugel

Smérnice stanovuje postupy pro feSeni odvolani proti rozhodnuti CO, stiznosti klientd na ¢innost CO a
stiznosti tfetich stran na certifikované klienty, vedeni potfebnych zaznamu a dokumentovani pfijatych
opatfeni a posuzovani jejich efektivnosti.

2. Rozsah platnosti
Smérnice je zavazna pro vdechny pracovniky CO.

3. Pojmy a definice

Odvolani - pozadavek klienta, ktery je pfedmétem posuzovani shody na organ posuzovani shody (CO),
aby CO znovu zvazil své rozhodnuti, které ucinil ve vztahu k tomuto pfedmétu

Stiznost - vyjadfeni nespokojenosti (liSici se od odvolani) klienta k €innosti organu posuzovani shody
(CO), pokud je ze strany stézovatele o¢ekavana reakce tohoto CO a/nebo vyjadreni nespokojenosti treti
strany k Cinnosti certifikovaného klienta

Posuzovani shody - prokazani, ze specifikované pozadavky jsou spinéni (na zakladé auditovani)

Auditovani - vtextu uzivany jako spoleény pojem pro auditovani SM, hodnoceni vyrobkd/SCSD,
posuzovani AO/NB

Klient - organizace, ktera je drzitelem certifikatu nebo je Zzadatelem o certifikaci

Certifikace - v textu uzivany jako spoleény pojem zahrnujici certifikaci SM a vyrobka (COV/AO/NB)
veetné SCSD

Treti strany - strany, které spoléhaji na certifikaci, obvykle zainteresované strany certifikovanych klient(

Zavére€na zprava z auditovani - v textu uzivany jako spole¢ny pojem pro Zavére¢nou zpravu z auditu
SM, Zpravu o hodnoceni COV/SCSD a Protokol o vysledku posuzovani AO/NB

4. Zkratky

AJ Asistentka jednatele

AO Autorizovana osoba

CcO Certifikacni organ SILMOS-Q s.r.0. V textu spole¢na zkratka pro COV, COSM, AO a NB
COSM CertifikaCni organ pro certifikaci SM

cov Certifikacni organ pro certifikaci vyrobkl a SCSD
CIA Cesky institut pro akreditaci, 0.p.s.

NB Oznameny subjekt

PSM PFiru¢ka systému managementu

RCO/ZRCO  Reditel CO/Zastupce Feditele CO

SCSD Systém certifikovanych stavebnich dodavateli
SM Systém(y) managementu

TA Tym auditoru

VA Vedouci tymu auditort

5. Odpovédnost a spoluprace

Odpovédnosti a spoluprace za feSeni odvolani a stiznosti jsou uvedeny v matici odpovédnosti (viz kap.
8). Vsichni pracovnici CO maji ohlasovaci povinnost oznamit veskeré pfipominky klientd k vykonu
¢innosti CO, které by mohly vést ke sporu, RCO.

6. Podavani odvolani klienta proti rozhodnuti CO

Klient ma pravo se odvolat proti vysledkdim auditovani, na zakladé kterych RCO/ZRCO rozhodl o napf.:

e neudéleni certifikace,

e pozastaveni certifikace,

e odnéti certifikace,

e omezeni rozsahu certifikace.

Klient je o tomto pravu seznamen v ramci prvotniho navazani kontaktu mezi nim a CO a je jednim z bodu
zavérecného jednani auditovani. Tato smérnice je klientim k dispozici na web. strankach CO.

6.1 Podani odvolani proti rozhodnuti CO

Odvolani proti rozhodnuti CO musi byt podano pisemné, a to ve Ihité nejpozdé;ji:
e do 10-ti dnli od obdrzeni rozhodnuti CO, které je dokumentovano v zavére¢né zpravé z auditovani.
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Odvolani musi obsahovat nasledujici nalezitosti:

uplnou identifikaci klienta podavajici odvolani,

e presné vymezeni rozhodnuti CO vici kterému se klient odvolava,

e presny popis vécné podstaty davodu odvolani,

e dukazy, které prokazuji podstatu odvolani.

Za kontrolu spravnosti formalnich naleZitosti podaného odvolani zodpovidd RCO, v pfipadé Ze
rozhodnuti vydal RCO pak ZRCO. Pokud odvolani tyto predepsané nalezitosti nema, vyzve RCO/ZRCO,
klienta, aby ve Ih(té stanovené (do 15-ti dnll) nedostatky odstranil. Do této doby je odvolaci fizeni
pozastaveno.

6.2 Evidence odvolani

Odvolani je po splnéni formalnich naleZitosti zaevidovano CO do formulafe ,Kniha odvolani pod
samostatnym eviden¢nim Cislem. O zaevidovani odvolani vyrozumi CO klienta pisemné& (Informacni
dopis).

6.3 Prosetieni odvolani

Po zaevidovani odvolani zahaji RCO/ZRCO jeho proSetieni. Pro Gcely Setfeni si RCO/ZRCO min.

vyzada:

e vyjadreni pfislusného VA a ¢lenll TA, na zakladé jejichz vysledkl auditovani bylo rozhodnuti, vugi
kterému se klient odvolava, vydano;

e v3echny zdznamy z pfisludného auditovani;

e dalSi potfebné doplrujici informace od klienta.

RCO/ZRCO, ktery Setfeni odvolani provadi je povinen poskytovat klientovi informace o vyvoji Setfeni.

6.4 Rozhodnuti o odvolani

RCO/ZRCO na zakladé vysledku Setfeni vyda rozhodnuti o odvolani ve Ihité nejpozdéji do 15-ti dnd po
obdrzeni v8ech podkladu a vyjadreni. Vysledek Setfeni a rozhodnuti pfezkouma uréeny pracovnik, ktery
se nepodilel na Setfeni odvolani, ani na auditovani a ani na rozhodnuti, vici kterému se klient odvolava.

Pisemné vyhotoveni rozhodnuti (Informaéni dopis) zaSle po pFezkoumani RCO/ZRCO klientovi
podavajici odvolani ve lhaté nejdéle do 10-ti dnl od rozhodnuti.

V ptipadé, ze RCO/ZRCO na zakladé Setfeni shleda odvolani jako opravnéné, zajisti RCO/ZRCO
realizaci potfebnych napravnych opatfeni (viz kap. 6.7).
V opaéném pfipadé, pokud odvolani RCO/ZRCO neuzna, poda o tom spolu se zdivodnénim klientovi

zpravu. Zaroven ho informuje, zZe z dlivodu zachovani principu nestrannosti, dale jeho zamitnuti odvolani
postupuje Radé pro certifikaci.

6.5 Rada pro certifikaci

RCO/ZRCO v pfipadé neuznani odvolani proti rozhodnuti CO postoupi odvolani Radé& pro certifikaci
spolu s dosavadnimi vysledky Setfeni, pfipadné s dalSimi podklady pro rozhodnuti, a se svym
stanoviskem nejpozdéji do 10-ti dnli od pisemného vyrozuméni klienta o zamitnuti odvolani.

Rada pro certifikaci odvolani projedna nejpozdéji do 30-ti dnli od jejiho doru€eni na svém mimoradném
jednani svolaném predsedou Rady ve spolupréaci s RCO. Organizace podavajici odvolani je opravnéna
se tohoto projednavani zugastnit. Termin projednavani mu oznadmi RCO nejpozd&ji 10 dnli pied
jednanim.

Rada pro certifikaci pfezkouma rozhodnuti RCO/ZRCO a vyslechne stanovisko zmocnéného zastupce
klienta. Po posouzeni vSech okolnosti pfipadu necha pfedseda Rady hlasovat o odvolani. V pfipadé
uznani opravnénosti odvolani (uznava se nadpoloviéni vétSina hlasu), vrati pfipad k dofeSeni
RCO/ZRCO. Postup v souladu s kap. 6.3 této smérnice.

V pfipadé, Ze Rada pro certifikaci nedospéje k zavéru, Ze stiznost nebo namitka je opravnéna, oznami
tuto skute¢nost klientovi se zdivodnénim, prostfednictvim RCO/ZRCO, nejpozdsiji do 10-ti dnii od pfijeti
tohoto rozhodnuti.
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6.6 Odvolani k akreditaénimu organu (CIA)

Klient ma moznost odvolat se proti rozhodnuti Rady pro certifikaci k Ceskému institutu pro akreditaci
0.p.s., ktery mlze provést u CO mimoradny dozor, v ramci kterého posoudi rozhodnuti o odvolani.

Rozhodnuti CIA 0 odvolani v ramci jejiho mimofadného dozoru u CO je konec¢né. O zavérech informuje
klienta RCO/ZRCO do 10-ti dnt od rozhodnuti.

6.7 Realizace napravnych opatieni

V pFipadé uznani odvolani stanovi RCO/ZRCO napravné opatieni, v&. terminu k jeho realizaci, které
musi zahrnovat opatieni pro co nejdfivéjsi dosaZeni souladu s poZadavky akreditace a zabranéni jejich
opé&tovnému vyskytu. Za realizaci napravnych opatfeni odpovidda RCO/ZRCO. S napravnym opatienim
jsou seznameni vsichni pracovnici CO a po jeho realizaci je pfi nejbliz&i mozné prilezitosti RCO/ZRCO
posouzena jeho uginnost. Dokumentovano formou ,Pfikazu RCO/ZRCO*.

6.8 Vyucétovani nakladu

Naklady na Setfeni odvolani, které nebylo uznano, jdou k tizi klientovi, ktery odvolani podal a jsou mu
vyuctovany podle skuteénych naklad CO.

7. Podavani stiznosti
7.1 Podavani stiznosti klienta na ¢innost CO

Klient ma pravo podat stiznosti na ¢innost CO (viz kap. 7.1.4 az 7.1.6). Klient je o tomto pravu seznamen
v ramci prvotniho navazani kontaktu mezi nim a CO a je jednim z bodd zavére¢ného jednani auditovani.
Tato smérnice je klientim k dispozici na web. strankach CO.

Stiznost na ¢innost CO se musi podat pisemnou formou, a to ve Ihité nejpozdéji:
e do 10-ti dnt ode dne, kdy udalost, ktera je pfedmétem stiznosti nastala, nebo se o ni klient dozvédél.

Stiznost musi splfiovat pfedepsané nalezitosti:

e Uplnou identifikaci klienta podavajici stiznost,

e piesny popis vécné podstaty stiZnosti,

e dukazy, které prokazuji podstatu stiznosti.

Za kontrolu spravnosti formalnich naleZitosti podané stiznosti zodpovida RCO, v pfipadé Ze se stiznost
tyka &innosti, kterou provadél RCO, pak ZRCO. Pokud stiznost tyto pfedepsané naleZitosti nema, vyzve
RCO/ZRCO, klienta, aby ve |haté stanovené (do 15-ti dn(l) nedostatky odstranil. Do této doby je
namitkové fizeni pozastaveno.

Stiznost mize byt podana i ustné, a to jen v pfipadé viz kap. 7.1.6.

7.1.1 Evidence stiznosti
Stiznost je po splnéni formalnich naleZitosti zaevidovana CO do formulafe ,Kniha stiZznosti“ pod

samostatnym evidenénim C&islem. O zaevidovani stiznosti vyrozumi CO klienta pisemné& (Informacni
dopis).

7.1.2 Prosetreni stiznosti
Po zaevidovani stiznosti zahaji RCO/ZRCO jeji prosetteni. Pro ugely $etfeni si RCO/ZRCO min. vyzada:
e vyjadfeni pracovnika CO, na jehoz €innost se stiznost klienta vztahuje;
e vyjadfeni pfipadnych svédku ¢innosti CO, na kterou je podana stiznost;
e vSechny zaznamy (pokud existuji) tykajici se €innosti CO, ktera je pfedmétem stiznosti;
e dalSi potfebné doplnujici informace od klienta.
RCO/ZRCO, ktery Setfeni stiznosti provadi je povinen poskytovat klientovi informace o vyvoji Setfeni.

7.1.3 Rozhodnuti o stiznosti

RCO/ZRCO na zakladé vysledkd Setfeni vyda rozhodnuti o stiznosti ve Ih(t& nejpozdé&ji do 15-ti dnd po
obdrzeni v8ech podkladu a vyjadreni. Vysledek Setfeni a rozhodnuti pfezkouma urceny pracovnik, ktery
se nepodilel na Setfeni stiZnosti a ani na €innosti CO, ktera je pfedmétem stiZnosti.

Pisemné vyhotoveni rozhodnuti (Informaéni dopis) zadle po prezkoumani RCO/ZRCO klientovi
podavajici stiznost ve Ih(té nejdéle do 10-ti dnli od rozhodnuti.

V ptipadé, e RCO/ZRCO na zakladé Setfeni shleda stiznost jako opravnénou, zajisti RCO/ZRCO
realizaci potfebnych napravnych opatfeni (viz kap. 6.7).
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V opa¢ném pripadé, pokud stiznost RCO/ZRCO neuznd, poda o tom spolu se zddvodnénim klientovi
zpravu. Zaroven ho informuje, ze z ddvodu zachovani principu nestrannosti, dale jeho zamitnutou
stiznost postupuje Radé pro certifikaci.

V pfipadé feSeni stiznosti postupuje Rada pro certifikaci shodné jako v pfipadé odvolani (viz kap. 6.5).
Pokud Rada pro certifikaci neuzna stiznost jako opravnénou, maze se klient odvolat k CIA (viz kap. 6.6).

7.1.4 Stiznosti proti pozadavkim certifikace

Stiznosti nelze uplatfiovat proti pozadavkim certifikace stanovenym v normach, technickych normach,
pfedpisech a v jinych zavaznych pfedpisech (napf. pravni pfedpisy) vztahujici se k pfedmétu posuzovani
shody. Tyto stiznosti jsou povazovany za bezpredmétné!

Stiznosti proti vykladu zavaznych predpisti nebo proti aplikaci dalSich doplriujicich poZadavku CO
uplatnéné auditovanou organizaci feSi RCO ve spolupraci s pfisluSnym VA.

7.1.5 Stiznosti proti sloZzeni tymu auditort

Stiznosti podané vagi slozeni navrzeného TA fe$i RCO. Proti rozhodnuti RCO se mize stéZovatel
odvolat k Radé pro certifikaci (viz ¢l. 6.5 této smérnice), ktera rozhodne o opravnénosti/neopravnénosti
stiznosti s konecnou platnosti.

7.1.6 Stiznosti v etapé auditovani

Stiznosti podané vuci nespravnému, neodbornému ¢i neobjektivnimu postupu TA nebo jejich jednotlivych
¢lend FeSi VA. Proti rozhodnuti VA se mulZe stéZovatel odvolat k RCO. RCO rozhodne o
opravnénosti/neopravnénosti stiznosti na zakladé proSetfeni stiznosti a zaznaml z auditovani s
konec&nou platnosti.

7.2 Stiznosti podané treti stranou

V pfipadé stiznosti podanych tfeti stranou, tj. subjektem, ktery se neucastnil procesu auditovani a
certifikace (dale jen stézovatel), na certifikovaného klienta, je postup shodny s postupem, viz &l. 7.1.1 az
7.1.3 této smérnice a stiznost musi mit vSechny naleZitosti, viz ¢l. 7.1 této smérnice. Pfi projednavani
stiznosti se CO zavazuje zachovavat dUvérnost ziskanych informaci v souladu pozadavky
dokumentovanymi v PSM. Za proSetfeni stiznosti je odpovédny RCO. V pfipadé, e se RCO podilel na
auditovani nebo certifikadni &innosti u klienta, na kterého je podana stiznost, pak ZRCO.

7.2.1 Evidence stiznosti

Stiznost je po spInéni formalnich nalezitosti zaevidovana CO do formulafe ,Kniha stiznosti“ pod
samostatnym evidencénim Cislem. O zaevidovani stiznosti vyrozumi CO stézovatele pisemné (Informacni
dopis).

7.2.2 Prosetieni stiznosti

RCO/ZRCO po zaevidovani stiznosti:

e pisemné informuje certifikovaného klienta, Ze na néj byla podana stiZnosti a ¢eho se stiZnost
tyka;

e vyzada si stanovisko, pfipadné zaznamy tykajici se pfedmétu stiznosti (pokud existuji) od
certifikovaného klienta, na kterého byla podana stiznost;

e na zakladé pfezkoumani podklad(i obdrzenych od stézovatele a certifikovaného klienta rozhodne,
zda je nutné pro dalSi Setfeni provést u certifikovaného klienta mimofadny dozor (postup viz
COSM7, COV9, COV10, AO1 a NB1).

RCO/ZRCO si k $etfeni stiznosti pfizve pfislusného VA, pFipadné dalsi &leny TA, ktefi se podileli na
auditovani u certifikovaného klienta, na kterého byla podana stiZznosti.

RCO/ZRCO musi poskytovat stéZovateli zpravy o postupu vyfizovani stiznosti a o vysledku stiznosti.

7.2.3 Rozhodnuti o stiznosti

RCO/ZRCO na zékladé vysledk(l Setfeni vyda rozhodnuti o stiznosti ve |haté nejpozdéji do 15-ti dnii po
obdrzeni vSech podklad(i a vyjadfeni. Vysledek Setfeni a rozhodnuti pfezkouma uréeny pracovnik, ktery
se nepodilel na Setfeni stiznosti.

Pisemné vyhotoveni rozhodnuti (Informaéni dopis) za$le po prezkoumani RCO/ZRCO stéZovateli ve
Ih(té nejdéle do 10-ti dnli od rozhodnuti.
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V ptipadé, e RCO/ZRCO na zékladé Setfeni shleda stiznost jako opravnénou, zajisti RCO/ZRCO
realizaci potfebnych napravnych opatfeni (viz kap. 6.7).

V opaéném pfipadé, pokud stiznost RCO/ZRCO neuzna, poda o tom spolu se zdiivodné&nim stéZovateli
zpravu. Zaroven ho informuje, ze z ddvodu zachovani principu nestrannosti, dale jeho zamitnutou
stiznost postupuje Radé pro certifikaci.

V pfipadé FeSeni stiznosti postupuje Rada pro certifikaci shodné jako v pfipadé odvolani (viz kap. 6.5).

Pokud Rada pro certifikaci neuzna stiznost jako opravnénou, mize se stézovatel odvolat k CIA (viz kap.
6.6).

CO musi spolu s certifikovanym klientem a stéZovatelem stanovit, zda, a pokud ano, v jakém rozsahu
budou pfedmét stiZznosti a rozhodnuti o ni zvefejnény.

8. Matice odpovédnosti

C. Cinnost RCO |[ZRCO | VA | AJ
1 | Podani odvolani/stiznosti I I I
2 | Kontrola spravnosti podani odvolani/stiznosti Z A S
3 | Vraceni odvolani/stiznosti k dopracovani VA Z S
4 | Evidence odvolani/stiznosti Z z I
5 | ProSetfovani odvolani/stiznosti Z z S
6 | Rozhodnuti o odvolani/stiZnosti Z z S
7 | Informovani klienta/stézovatele o rozhodnuti 4 z S
8 | Odvolani k Radé pro certifikace Z A I
9 |Odvolani k CIA Z Z I
10 | Koneéné rozhodnuti o odvolani/stiznosti CIA Z z I
11 | Realizace napravnych opatieni 4 4 S
12 | Vyuctovani nakladu na Setfeni odvolani/stiznosti S S I y4
13 | Vyudtovani nakladd spojenych s odvolanim k Radé&/CIA S S I z
Z — zodpovida, S — spolupracuje, | — k informaci
9. Souvisejici dokumenty
PSM
Smérnice - COSM6, COV7, COV8, AO1, NB1
10.Souvisejici zaznamy
Nazev Oznaceni Forma (Ulozeno)
Kniha odvolani/stiznosti KNIHA STiZNOSTI-FO T (0S)

T - vytisk, OS - obchodni slozka zakazky
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