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Politika pro FeSeni stiZznosti odvolani a sport

COS se zavazuje fesit:
— odvolani;
— stiznosti;
— spory;
konstruktivné a rychle podle uvedeného postupu.

Cilem je rychlé a objektivni vyfeSeni vSech ptipadi ke spokojenosti vSech stran a zabranit
opakovani stiznosti.
COS se zavazuje:
— pfijmout ndpravnd opatieni;
— provéfit ucinnost napravnych opatieni;
aby se stiznosti neopakovaly.

1. ODVOLANI

1.1. Podani odvolani

Odvolani podava klient proti rozhodnuti o negativnim vysledku certifikace nebo dozoru, zcela
vyjimecné 1 proti certifikatu. Odvolani nema odkladny ucinek.

COS potvrzuje prijeti odvolani do 15 dnti od obdrzeni.

1.2.  Pravidla pro vyrizovani odvolini

Odvoléani doslé postou nebo dorucené osobné piredstavitelem klienta je po zaznamenani do
knihy doSlé poSty a po oznaceni piijmovym ¢islem postoupeno bez odkladu ZVCO. Ten
informuje MK a vedouciho COS a dalsi fizeni probiha ve vzajemné koordinaci.
Vedouci COS posoudi, zda odvolani:

— je zdivodnéné a lze mu vyhovét;

— neni opravnéné a je nutno pfistoupit k jednani s klientem na urovni statutdrnich
zastupct pred tim, nez bude zamitnuto nebo postoupeno k feSeni v ramci uZzSiho
vedeni TZU.

Vedouci COS dopisem klientovi potvrdi obdrzeni odvolani a ozndmi mu, Vv jakém terminu
bude vyftizeno. Upozorni jej, ze odvolani neméd odkladny uc¢inek. Tento dopis musi byt
odeslan do 15 pracovnich dni.

1.3. Postup v pripadé, Ze odvolani bude vyhovéno

Jestlize vedouci COS v soucinnosti s pracovniky COS, popf. s vyuZitim sluzeb vnitfniho
kontrolniho systému dojde k zavéru, ze odvolani je opravnéné, uzna je za opravnéné a
klientovi vyhovi. Do 30 dni zrusi napadeny vyrok a provede vSechny potiebné zmény
v dokumentech tak, aby byla napravena chyba, proti které bylo vzneseno odvolani.

1.4. Postup v pripadé, Ze odvolani nebude vyhovéno

V piipadé, ze odvolani bylo podano po stanovené 1hlité, nebo mu nelze vyhovét, protoze je
nazor klienta v rozporu s akreditatnimi kritérii, postupy COS piipadné interpretaci norem
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CSN EN ISO fady 9001 a 14001 musi vedouci COS zajistit, aby pred vydanim zamitavého
stanoviska COS doslo k jednani s predstaviteli klienta. Cilem jednani je vysvétlit klientovi
podstatu napadeného rozhodnuti a dosahnout shody v ndzorech. Toto jednadni musi byt
dokonceno do 30 dnt, tj. do lhiity v niz musi byt odvolani vytizeno.

Zprava o zamitnuti odvolani musi obsahovat:
— vyrok (tj. oznameni, Ze se odvolani nevyhovuje)
— zdtvodnéni

— pouceni o opravném prostiedku (véetné¢ uvedeni lhity, ve které je tieba opravny
prostfedek uplatnit).

1.5. Opravné prostiedky

Za opravné prostiedky se povazuje odvolani proti rozhodnuti COS Kk uz§imu vedeni TZUs.p..
Uplatni-li klient opravné prostfedky, postupuje se pti jejich doruceni, evidovani a vytizovani
obdobnym zptisobem jako u odvolani. Uplatnéni opravného prostiedku nema odkladny
ucinek.

1.6.  Posuzovani Vv ramci uz§iho vedeni TZU

Pouziti tohoto opravného prostfedku navrhuje vedouci COS klientovi v ptipadech odvolani
proti postupu COS pfi procesu certifikace nebo dozoru. Vyuzije-1i ho klient, postoupi ZVCO
odvolédni s pfisluSnym spisovym materidlem vedoucimu COS (fediteli ustavu), ktery svola

A4

jednani uzsiho vedeni TZU.
Spisovym materialem v tomto piipadé jsou:
— napadeny vyrok (rozhodnuti) COS;
— namitka zadatele;
— zprava, na jejimz zéklad¢ bylo vydano rozhodnuti.
Po projednani v ramci uzSiho vedeni rozhodne vedouci COS (feditel tstavu) s ptihlédnutim
k jejimu doporuceni zda odvolani vyhovi, ¢i zda je zamitne.
Poznamka: Na zékladé doporueni uz§iho vedeni muze v odlivodnénych piipadech vedouci COS nafidit dodateéné

provéieni u zadatele a to zejména v ptipadech, kdy je zpochybniovan prubéh nebo vysledky auditu systému fizeni. Vysledky
takového auditu jsou vydavany formou dodatku ke zpravé z auditu.

Zpréava o zamitnuti musi obsahovat:
— vyrok;
— odivodnéni;

— pouceni o opravném prostiedku (v¢etné lhlity jeho uplatnéni).
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2. ZAZNAMY A OPATRENI
Certifika¢ni organy provadé;ji:
a) zaznamy o odvolani a opravnych prostfedcich

COS vede prukaznym zpiisobem dokumentaci vSech doslych odvolani a stiznosti. Za
spravnost vedeni dokumentace odpovida vedouci programu provérek.

Zaznamy obsahuji:
— vlastni odvolani (s datem ptijmového razitka);

— struéné udaje o predmétu odvolani (zejména, ktery dokument, postup nebo ¢innost
COS byly napadeny) pokud toto dostatecné nevyplyva z vlastniho odvolani;

— zéaznamy komu a kdy postoupeno K vytizeni;
— zéaznam o opravnénosti/neopravneénosti (a kdo o nich rozhodl);

— zaznam o zpusobu vyfizeni (vyhovéni nebo zamitnuti vcetné stru¢ného
zdtvodnéni);

— v pripadé, Ze byla nafizen mimofadny audit — jeho rozsah, zaméteni a zpravu,
— udaje o ptijatych systémovych opatienich (pokud byla pfijata);
— shodnou strukturu dokumentti, pokud byly uplatnény opravné prostiedky.

b) systémova opatfeni ve vazbe na vnitini kontrolni systém COS

Zjisti-li MK, popt. vedouci COS v pribéhu vytizovani odvolani, ze nedostatky v ¢innosti
COS ukazuji na existenci systémovych chyb, natidi v ptislusné oblasti neprodlené¢ mimotadny
interni audit.

c) dokumentovani pfijatych opatieni a posuzovani jejich efektivnosti v ramci postupli pro
vnitini kontrolni systém — interni audity.

3. STIZNOSTI

3.1 Podani stiznosti

Stiznost mlZe podat klient na postup co, resp. pracovnikli CO a také treti strana.

3.2 Pravidla pro vyfizovani stiZnosti

Stiznosti doslé postou, e-mailem nebo doruc¢ené osobné jsou postoupeny bez odkladu ZVCO.
Ten informuje MK a vedouciho COS a dalsi fizeni probiha ve vzajemné koordinaci.

COS potvrzuje piijeti stiznosti do 15 dnii od obdrZeni stiznosti.

COS prezkouma, zda se stiznost vztahuje k certifikaci - k zalezitosti, za kterou je odpovédny.

Pokud ano pfistoupi k jejimu feSeni. COS nese odpoveédnost za zajisténi a pfezkoumani
informaci k opravnénosti stiznosti.

Pti stiznostech tteti strany COS sd€luje tuto skutecnost klientovi, jehoz se stiznosti tykaji. Pii
vytizovani stiznosti COS dodrzuje pozadavky na divérnost.

V ramci feSeni stiznosti je posouzena dokumentace vztahujici se k pfedmétu stiznosti,
stanoviska dotéenych stran, v pfipadé potieby je proveden mimotadny audit (piipada v tivahu
zejména pii stiznosti tieti strany).

O stiznostech a jejich feSeni jsou vedeny zaznamy, které obsahuji:
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— stiznost s datem piijeti;

— potvrzeni pfijeti stiznosti;

— struéné udaje o postupu feSeni stiznosti, jednanich, rozhodnutich, piipadnych

zdznamech z auditi;

— Zéznam o zpusobu vyfizeni stiznosti — dopis subjektu, ktery stiznost podal,

— udaje o pfijatych systémovych opattenich (pokud byla pfijata).
Rozhodnuti o vysledku feSeni stiznosti provede, pfipadné piezkouma pracovnik, ktery se
nepodilel na pfedmétu stiznosti.

O postupu feseni a vysledku feseni stiznosti véetné formalniho oznameni o ukonéeni procesu
feSeni stiznosti je subjekt, ktery stiznost podal informovan pisemnou formou.
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