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2 UVOD

Vedenie certifikacného organu pre certifikaciu systémov kvality a CO (d’alej len CO) sa snazi
uplatiiovanim politiky a cielov kvality, dodrzovanim a zlepSovanim postupov pre ¢innosti CO
a neustalym vzdelavanim a Skolenim pracovnikov podielajucich sa na certifikaénom procese,
predchadzat’ odvolaniam a staznostiam na ¢innost’ CO .

2.1 Uéel

Utelom tohto dokumentu je zaistit dokladovatelnost fungovania systému manaZérstva
kvality certifika¢ného organu pre certifikaciu systémov kvality a zaistit’ rychle, objektivne a
nestranné vyrieSenie pripadnych staznosti, odvolani podanych na ¢innost’ certifikaéného
organu.

Dokument stanovuje pravidla a postupy pre rieSenie podanych st'aznosti tak, aby aj druhé
strany boli obozndmené s prdvami a povinnostami pri rieSeni odvolani a staznosti.

2.2 Rozsah poutzitia

Smernice je zavazna pre vSetky zic¢astnené strany, rieSiace staznost’ ¢i odvolanie.

2.3 Zaradenie

Dokument ,,St'aznosti a odvolania®“ je zaradeny do dokumentacie 2. irovne. Zodpovednost’ za
jeho aktualizaciu ma manazér kvality.
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2.4 Politika kvality

Politikou a ciePom CO je predchadzat podavaniu odvolani a staznosti neustadlym
skvalitiovanim ¢innosti a doéslednym dodrziavanim postupov pri rieSeni zékaziek od
zaregistrovania po dokoncenie prac a vydanie prislusného dokumentu.

3 REKLAMACNE KONANIE

3.1 Podanie odvolani a s’aznosti

Odvolanie proti rozhodnutiu certifikacného organu alebo odvolanie pripadne st'aznost’ proti
jeho postupu pri certifika¢nej ¢innosti alebo hodnoteni u¢inenych zisteni ¢i vykonanému
rozhodnutiu o certifikacii mozZe predlozit’ dodavatel’ pisomne veducemu certifikaéného organu
v dobe do 30 dni od u¢inenia zisteni alebo rozhodnuti certifikaénym organom.

Strany ktorych opravneny zéujem bol ¢innost'ou certifikaéného organu dotknuty, mézu
podavat’ odvolania ¢i staznosti na vykon certifikaéného organu len pisomnou formou

s presnym uvedenim pri¢iny svojej odvolania ¢i staznosti do rdk vedenia CO .

3.2 Schéma procesu rieSenia odvolania a st’aZnosti

Po prijati odvolania/staznosti alebo odvolania, ju manazér kvality CO SK zaregistruje do
knihy odvolani a staznosti, kde uvedie:

datum dorucenia

— meno a adresu subjektu

— predmet staznosti alebo odvolania

— eviden¢né Cislo.
ManaZzér kvality zaznamendva proces vybavovania staznosti ¢i odvolania. Vedenie CO SK na
schodzke preskima odvolanie/staznost. Vedici CO SK je zodpovedny za obozndmenie
podavatel'a odvolania/st’aznosti S prijatim odvolania a s vysledkom preskimania. V pripade
nesthlasu bude vykonané preskimania odvolania/staznosti za ucasti podavatela
odvolania/staznosti.
Pracovnik, ktory spracoval rozhodnutie o odvolani/staznosti toto zaloZi do knihy odvolani
a staznosti a jeden vytlacok je pisomne zaslany osobe, ktora toto odvolanie podala.
Plati zdsada, ze rozhodnutie, ktoré sa ma oznamit’ klientovi podavajicej odvolanie/staznost,
vypracovava, preskimava a odsuhlasuje pracovnik CO SK, ktory sa priamo neangaZoval
v predmete odvolania. Tohto pracovnika uréi vedaci CO SK.

Manazér kvality do dvoch pracovnych dni vykona vyrozumenie stazovatela, Ze bola nim
podané odvolanie/st'aznost’ prijaté.

Na schédzke vedenia CO , ktora sa kona do Styroch dni od prijatia odvolania/staznosti, je
predmet odvolania/staznosti analyzovany, opravnenost’ odvolania/st’aznosti je preskimana a
o vysledku je vypracovany zéznam.

Pracovnik povereny veducim CO SK je zodpovedny za vyrozumenie stazovatel'a 0 vysledku
preskimania odvolania/staznosti. V pripade, Ze je treba vykonat’ d’alsie Setrenie, je stazovatel’
informovany o termine predpokladaného vyrieSenia jeho odvolania/st'aznosti.
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V pripade, Ze stazovatel’ neakceptuje vysledok rieSenia st’aznosti/odvolania, zaisti manazér
osobné jednanie so stazovatel'om alebo jeho opravnenym zastupcom. Na zéklade tohto
jednania veduci certifikaéného organu s kone¢nou platnostou rozhodne o rieSeni
odvolania/st'aznosti alebo po dohode so st'azovatel'om sa problém riesi za ucasti ¢lenov rady
na ochranu nestrannosti, ktord predstavuje garanta objektivneho rozhodcu.

Pri rieSeni odvolania/st'aznosti sa ber( do Gvahy opravnené zaujmy stazovatela i povinnosti
CO sohl'adom na plnenie akreditaénych kritérii.

Z jednania so stazovatel'om sa vedt zaznamy. Pokial’ vedici CO neurci inak, potom je len on
opravneny za CO schval'ovat’ znenie zéznamov z jednani.

Vysledky odvolani/staznosti musia byt vZdy pisomne dokumentované a manazér kvality je
zodpovedny za ich vedenie.

3.3 NAPRAVNA CINNOST

Pokial’ boli pri rieSeni odvolani/st’aznosti zistené nedostatky v ¢innosti certifikaéného organu,
navrhne veduci certifikaéného organu opatrenie, ktoré zabrani opakovaniu zisteného
nedostatku.

4 REVIZE

Vykonanie zmien:

Cislo | Kapitola | Cislo strany | Platna od Vykonal Podpis
revizie




