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QOdvolani

11.1.1

11.1.1.1

11.11.2

Odvolani, stiznosti a spory

r our

Odvolaci fizeni

vysloveni nesouhlasu zakaznika &i jiné zainteresované strany (déle jen odvolatele) s rozhodnutim
certifikacniho/ ové&fovaciho organu

Odvolani muize uplatnit odvolatel nejpozdéji do 15 dnl od data dorugeni dokumentu, ve kterém je
uvedeno rozhodnuti vedouci certifikacniho/ ovéfovaciho organu.

O mozZnosti odvolani je povinna vedouci CO/OO vzdy ve viech typech dokumenttl, ve kterych je
uvedeno jeho zamitavé nebo negativni rozhodnuti (stanovisko) nebo v pfipadé rozhodnuti
z feSeni podané stiZnosti, dotéené strany informovat.

Rozsah postupu v kap. 11.1.1 pokryva odvolani proti:
- odmitnuti vydani certifikatu,

- vydani stanoviska v oznameni o ovéreni

- odnéti certifikatu,

- omezeni platnosti certifikatu,

- omezeni rozsahu certifikatu,

- pozastaveni doby platnosti certifikatu,

- zplOsobu fe$eni podané stiznosti

- jinym specifickym ptipadim

Postup odvolaciho Fizeni

¥

Certifikatni organ & 3001 a ové&fovaci organ &. 3179 se fidi postupem pro fe$eni podanych
odvolani uvedenym v internim pFedpisu IP 0000A072 Postup pro feSeni odvolani, stiznosti a spordl.

Tento IP je pro &innost CO/O0 doplnén nize uvedenymi kapitolami.
Prijeti odvolani

Po pfijeti odvolani predaného Feditelkou pro jakost Useku fizeni jakosti vedouci CO/OO odvolani
pfezkouma a zaeviduje v Registru odvolaciho Fizeni.

Registr odvolaciho fizeni je veden v elektronické podobé.

Vedouci CO/O0 je povinna do 10 dnl od pfedani odvolani feditelkou pro kvalitu zaslat odvolateli
pisemné Potvrzeni o prijeti odvolani a zahéajeni odvolaciho fizeni.

Reseni odvolani

Vedouci CO/O0 posoudi pifedmét odvolani a na zakladé podkladi, které jsou k dispozici na UCSR
a podkladl dodanych odvolatelem, posoudi opravnénost podaného odvolani.

V piipadé nejasnosti si mize vedouci CO/O0 vyzadat od pfislu§ného vedouciho auditora daného
pfipadu nebo odvolatele jesté dalsi informace nebo podklady.

Pribéh FfeSeni odvolani je povinna vedouci CO/OQ zaznamenavat na List odvolaciho Fizeni
(formular F 13).

Vysledky odvolaciho fizeni zaznamena vedouci CO/OQ rovnéz do Registru odvolacich fizeni.

Ve véci odvolani musi byt vzdy jednoznaéné rozhodnuto.

Certifikaéni/ ovéfovaci organ ma odpovédnost za vSechna sva rozhodnuti na vsech urovnich
procesu vyfizovani odvolani.
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11.1.1.2.1

11.1.1.2.2

11.2

Stiznost

11.21

11.2.1.1

Certifikani/ ov&fovaci organ musi zajistit, aby osoby zahrnuté do procesu vyfizovani odvolani byly
odlisné od osob, které provadély audity a rozhodovaly ve véci certifikace/ ovéfovani.

ProSetfovani odvolani a rozhodovani o odvolani nesmi vést k Zadnym diskriminaénim akcim
proti tomu, kdo odvolani podava.

Odvolani je povaZovano za vyfizené po odeslani zpravy o vysledku $etfeni odvolani tomu,
kdo odvolani uplatnil.

Vyhovéni odvolani

V pfipadé opravnénosti odvolani, tj. odvolani je vyhovéno, informuje vedouci CO/QO0 o dané véci
pfislusného vedouciho auditora nebo jiného pracovnika =zainteresovaného vdané véci
a spole¢né rozhodnou o stanoveni Napravného opatieni (formulaé F 15), které musi byt
realizovano.

Vysledkem odvolaciho fizeni je Zprava o vysledku Setfeni odvolani a nové rozhodnuti vedouci

CO/O0 v dané vé&ci.
Nevyhovéni odvoléni

V pfipadé, Ze neni potvrzena opravnénost odvolani, tj. odvolani neni vyhovéno, piedkiada vedouci
CO/O0 odvolani, spolu s veSkerymi podklady, k pfezkoumani Radé pro certifikaci (dale jen Rada).

Rada po pfezkoumani odvolani predlozi vedouci CO/OQ své stanovisko, které je vedouci CO/00
povinna akceptovat.

Stiznosti

podani fyzické osoby nebo pravnické osoby (dale jen stéZovatele), kterym

= se domaha ochrany svych prav nebo pravem chranénych zajmui, nebot se domniva, Zze doslo
k jejich poruSeni nebo ohrozeni, a to vlivem ¢&innosti &i necinnosti certifikované organizace

nebo certifikaéniho/ ovérovaciho organu,
= poukazuje na nedostatky v systému managementu certifikacniho/ ovérovaciho organu

Veskeré pfijaté stiznosti tykajici se €innosti CO/OO musi byt pfijaty, vyfeSeny a musi na né byt

stézovateli odpovézeno.

Postup vyfizovani stiznosti

v »

Certifikani organ & 3001a ovéfovaci organ €. 3179 se fidi postupem pro vyiizovani stiznosti
uvedenym v internim pfedpisu IP 0000A072 Postup pro feseni odvolani, stiznosti a spord.

Tento IP je pro éinnost CO/O0 dopInén nize uvedenymi kapitolami.
Prijeti stiznosti

Po pfijeti stiznosti predaného reditelkou pro jakost vedouci CO/QO stiZnost prezkouma
a zaeviduje v Registru stiznosti CO/00.

Registr stiznosti CO/OO0 je veden v elektronické podobé.

Vedouci CO/OO0 je poté povinna zaslat st&¢Zovateli do 10 dnil pisemné Potvrzeni o piijeti stiznosti
a zahajeni feSeni stiZnosti.
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11.2.1.1.1 Reseni stiZnosti

Vedouci CO/O0 posoudi pfedmét stiznosti a na z&kladé podkladq, které jsou k dispozici na UCSR
a podkladl dodanych stéZovatelem posoudi opravnénost podané stiznosti.

V pfipadé nejasnosti si popf. vedouci CO/O0 vyzadéa od pfislusného vedouciho auditora daného
pfipadu nebo stéZovatele jesté daldi informace nebo podklady.

K feseni stiznosti tykajicich se ¢innosti CO/0O0 mlize v ptipadé potfeby vedouci CO/OQO sestavit
komisi z pracovnikl certifikatniho/ ovéfovaciho organu.
Do komise nesmi byt zarazen pracovnik, jehoz ¢innosti se stiznost tyka.

K fedeni stiznosti pfijatych CO ¢€. 3001 na produkty a sluzby zakaznika (drzZitele certifikatu CO)
mizZe byt v pfipadé potieby certifikaénim orgadnem vyuZita moZnost posouzeni na misté napf.
formou mimofadného dozorového auditu. Zakaznik CO je o této formé posuzovani informovan
v ramci prilohy ke Smlouvé o kontrolni ¢innosti (formulaf F 04a). Pri mimoradném dozorovém
auditu je postupovano standardnim postupem posuzovani vramci dozorového auditu (viz kap.
10.8.3) stim, 2e posuzovani je zaméfeno pouze na specifickou oblast tykajici se stiznosti a
efektivnost zavedeného systému managementu kvality. Auditni tym musi byt sestaven tak, aby byla
posilena nezavislost a objektivita posuzovani.

Clenové komise nebo &lenové tymu auditoril, po prostudovani stiznosti a pfipadném prodiskutovani
predmeétu stiznosti se stézovatelem navrhnou vedouci CO postup feSeni stiznosti.

V piipadé, Ze se na zakladé provéreni zjisti, Ze pochyby o shodé ¢&innosti certifikaéniho organu
TZUS Praha, s.p., s kritérii formulovanymi v CSN ENISO/IEC 17021-1, popf. s postupy
certifikaéniho organu, byly opravné&né, musi vedouci CO o této skutecnosti uvédomit zakaznika,
jehoZ &innost by na zakladé chyby certifikaéniho organu TZUS Praha, s.p. mohla byt negativné
ovlivnéna.

Zaveéry z dozorového auditu z podnétu se vyhodnoti v souladu s ¢lanky 9.2 az 9.6.

K fedenl stiznosti pfijatych OO &. 3179 (drZitele Oznameni o ové&feni) mizZe byt v pfipadé potreby
ovéfovacim organem vyuZita mozZnost posouzeni na mist& napf. formou specialniho ovéfeni.
PFi specialnim ovéfeni je postupovano standardnim postupem pro ovérovani (viz kap. 10.8.3) s tim,
Ze ovéfovani je zaméreno pouze na specifickou oblast tykajici se stiznosti a efektivnosti systému
GHG. Auditni tym musi byt sestaven tak, aby byla posilena nezavislost a objektivita ov&fovani.
Clenové komise nebo &lenové tymu auditor(l, po prostudovani stiznosti a pfipadném prodiskutovani
predmétu stiznosti se stéZovatelem navrhnou vedouci CO/O0 postup feSeni stiznosti.

V piipadé, Z2e se na zakladé provéfeni zjisti, Ze pochyby o shodé& c&innosti certifikacniho/
ovéfovaciho organu TZUS Praha, s.p. s kritérii formulovanymi v CSN EN ISO/IEC 17029 ve spojeni
s CSN EN ISO 14065, popf. s postupy ovéfovaciho organu, byly opravnéné, musi vedouci OO o
této skuteénosti uvédomit zakaznika, jehoz &innost by na zakladé chyby ovéfovaciho organu TZUS
Praha, s.p. mohla byt negativné ovlivnéna.

Vedouci OO je povinna do 30-ti dnl od obdrzeni stiznosti vypracovat pisemnou Zpravu
o vysledku Setieni stiznosti a zaslat ji st&Zovateli.

V piipadé, Zze z divodu potfebného prosetieni stiznosti neni mozné podat stéZovateli kone¢nou
odpovéd do této |hity, je st&Zovatel v této Ihit& pisemné informovan o stavu Setfeni stiznosti
ve Zprévé o stavu Setfeni stiznosti, a je mu oznamen termin, ve kterém bude koneéna pisemna
odpovéd zpracovana.

Neni-li stéZzovatel spokojen s vyfizenim své stiZznosti, ma mozZnost se odvolat. O této moznosti je
povinen vedouci CO/OO0 stéZovatele ve Zprave o vysledku Setfeni stiznosti informovat.

Vysledky redeni stiznosti zaznamena vedouci CO/OQ rovnéz do Registru stiznosti CO/00.

Ve véci stiznosti musi byt vzdy jednoznaéné rozhodnuto.

Rozhodnuti ma byt sdéleno tomu, kdo podal stiznost, musi byt u¢inéno - nebo prezkoumano
a schvaleno - osobou nebo osobami, které se predtim nepodilely na predmétu stiznosti.

Stiznost je povazovana za vyfizenou po odeslani Zpravy o vysledku $Setfeni stiZnosti tomu,
kdo stiZnost podal.
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11.2.1.1.2

1.3

11.31

11.3.2

Vedouci CO/O0 musi stanovit, spolu se zakaznikem a tim, kdo stiZznost podal, zda - a pokud ano
v jakém rozsahu - budou pifedmét stiznosti a rozhodnuti o ni zvefejnény (zaznam do formuléafe
F 14).

Odvolaci fizeni vidi postupu certifikaéniho/ avérovaciho organu pii fe$eni stiZnosti

Pro odvolaci fizeni plati postup podle kap. 11.1.

Stiznosti va¢i zakaznikim CO

Posuzovani stiznosti a reklamaci pfijatych zakaznikem

V ramci v8ech audith provadénych certifikatnim organem ¢&. 3001 je u zakaznikl (certifikovanych
firem i Zadatel( o certifikaci) provéfovan zplsob nakladani se stiznostmi na své produkty a sluzby.
Tento (daj je zaznamenavan v bodé A.9. pfilohy (formulai F 08b) k Zapisu ze zavéreéného
projednani zjisténi (formular F 08a).

Certifika¢ni organ vyZzaduje, aby:

veskeré stiZznosti byly evidovany,

byla jmenovana odpovédna osoba za evidenci stiznosti,

byla stanovena pravidla na vyfizovani stiznosti,

byla stanovena odpovédna osoba za vyfizovani stiznosti,

stéZovatel byl seznamen s pravidly vyfizovani stiznosti,

byla evidovana uskute¢néna jednani a jejich zavéry,

byla evidovana napravna opatfeni,

acinnost napravnych opatfeni byla vyhodnocovana v ramci pfezkoumani systému
managementu vedenim organizace,

v pfipadé, Ze zavéry vyvolaji potiebu zmény v systému managementu, byl o této zméné
vyrozumén certifikaéni organ (viz bod 3 prohlaseni adresata certifikatu - soucast formulare
F 11),

adreséat certifikatu umoznil certifikanimu organu v pribéhu platnosti certifikatu provéreni toho,

‘jak je nakladano se stiznostmi zakaznikl (viz bod 2 prohla$eni adresata certifikatu - soudast

formulare F 11).

V rémci v8ech auditdl QMS je rovnéz posuzovan zpulsob fizeni piijatych reklamaci. Pozadavky CO
jsou shodné jako v pfedchozim odstavci.

Vysledek posuzovani je zaznamenavan v pozadavku Rizeni neshodného produktu v piiloze
(formular F 08b) k Zapisu ze zavére¢ného projednani zjisténi (formulaf F 08a).

Monitorovani zpétné vazby pfi bézné cinnosti zakaznikti mimo audity CO

Pracovnici CO monitoruji funkénost systému managementu zakaznik(, resp. bé&Znou &innost
zadkaznikl prostiednictvim zpétné vazby pfi auditech jinych zakaznik(i (pohovorem, z hodnoceni
dodavatelli apod.), z vefejnych médii. Pfi zji§téni rizika poruseni zavazk( pro drZeni certifikatu
systému managementu je zaleZitost nahlaSena vedouci CO, ktery stanovi v zavislosti na mife
vyhodnoceni rizika bud operativni opatfeni nebo dokumentovana opatreni.
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11.4 Neshody, napravna opatieni, preventivni opatreni
Systém stanovovani neshod, napravnych opatfeni a preventivhich opatfeni je zaloZen
ha uplatiiovani metodiky FMEA.
Neshoda jakékoli poruseni poZadavku postupl certifikatniho organu stanovenych v této
Priru¢ce systému managementu CO a souvisejici dokumentaci TZUS Praha, s.p.
Napravné opatfeni takové opatreni, jehoz splnénim dojde k odstranéni identifikované neshody
Preventivni opatreni takové opatfeni, jehoZ realizaci dojde k zamezeni vzniku potencialni neshody
11.4.1 Neshody zji§téné v ramci internich auditd
Neshody, tzn. RPN = 70 bodl zjisténé v rdmci interniho auditu jsou zaznamenavany na formular
F 24 Zprava z interniho auditu.
Termin a zplUsob kontroly odstranéni neshod je vZdy vzavéru interniho auditu stanoven
a zaznamenan v pfiloze zpravy (formulaf F 24). Neshody zavazné&j$iho charakteru jsou provéfovany
naslednym auditem.
Postup pro provadéni internich auditl je stanoven v kap. 12.1.
11.4.2 Neshody zji§téné mimo interni audity
Neshodu mUze identifikovat kterykoli pracovnik CO/Q0. Pokud se takto stane, je pracovnik povinen
tuto neshodu nahlasit manazeru kvality CO/Q0O.
Manazer kvality tuto informaci zaznamena do formulafe F 15 Napravné opatfeni a spole¢n&
s vedouci certifikaéniho organu stanovi pfi¢inu neshody, napravné opatreni, odpovédnou osobu za
jeho splnéni a termin pro spinéni.
Tato stanoveni manazer kvality doplni do formulafe a stvrdi svym podpisem. Stanoveni rovnéz
svym podpisem stvrdi vedouci CO/Q0.
ManazZer kvality udéla kopii piijatého napravného opatfeni, kterou nasledné preda odpové&dnému
pracovnikovi za spinéni daného opatfeni. Zaroven odpovédny pracovnik potvrdi pfijeti formulafe
na originale opatfeni.
Original napravného opatreni zaloZi manazer kvality do prislusného §anonu.
Odpovédny pracovnik za splnéni je povinen do uréeného terminu realizace uvedeného
na obdrzeném formulafi opatfeni realizovat. Informaci o splnéni, popf. nespinéni tohoto uloZzeného
opatieni je povinen do tohoto terminu manazeru kvality sdélit prostfednictvim emailu.
Odpovédnymi pracovniky za kontrolu spinéni napravného opatfeni je vedouci CO/O0O a manazer
kvality.
Kontrola je provedena max. do 1 mésice od terminu splnéni.
Vyhodnoceni efektivnosti pfijatych napravnych opatfeni je provadéno vramci piezkoumani
managementu (kap. 12.2).
11.4.3 Preventivni opatieni

Preventivni opatfeni, tzn. RPN = (50 az 69 bodl) je pfijimano pii zjisténi moZnosti vzniku
potencialni neshody, stejné tak je pfijimano jako planovana &innost (zejmeéna v ramci pfezkoumani
vedenim). Navrh na preventivni opatfeni milze podat kazdy pracovnik CO/O0 a to manaZeru
kvality.

Manazer kvality spoleéné s vedouci CO/OO posoudi vhodnost navrhovaného preventivniho
opatfeni.
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11.5

11.5.1

11.56.2

Pokud je preventivni opatieni vyhodnoceno jako pfijateiné a vhodné, je manaZerem kvality
zaznamenano na formulaf F 16 Preventivni opatient.

Déle manaZer kvality spole¢né s vedouci CO/OO stanovi odpovédného pracovnika za spinéni,
termin a zplsob spInéni pfijatého preventivniho opatieni.

Tato stanoveni manazer kvality doplni do formuléfe a stvrdi svym podpisem. Stanoveni rovn&z
svym podpisem stvrdi vedouci CO/O0.

Manazer kvality udéla kopii pfijatého preventivniho opatfeni, kterou nasledné pfeda odpovédnému
pracovnikovi za splnéni daného opatfeni. Zaroven odpovédny pracovnik potvrdi pfijeti formulare
na originale opatieni.

Original preventivniho opatfeni zalozi manazer kvality do pfislu$ného $anonu.

Odpovédny pracovnik za spinéni je povinen do uréeného terminu realizace uvedeného
na obdrZzeném formulafi opatieni realizovat. Informaci o spInéni, popf. nespinéni tohoto uloZeného
opatfeni je povinen do tohoto terminu manazeru kvality sdélit prostiednictvim emailu.

Odpovédnymi pracovniky za kontrolu splnéni preventivniho opatieni je vedouci CO/O0 a manazer
kvality.

Kontrola je provedena max. do 1 mésice od terminu spinéni.

Vyhodnoceni efektivnosti pfijatych preventivnich opatfeni je provadéno vramci piezkoumani
managementu (kap. 12.2).

Pravidla pro FeSeni sport
Spory mezi ¢leny tymu auditor(l v prubéhu auditu/ ovéfovani

Spory mezi ¢leny tymu auditor(l v priib&hu auditu fesi vedouci auditor.

O pfedmétu sporu a jeho fedeni (pokud byl vyfesen) vzdy informuje vedouci CO/OO
prostfednictvim Zapisu ze zavérecného projednani zjisténi/jednani a jeho pfilohy (formulafe F
08a, F 08b). Utastnik sporu ma pravo na vlastni formulaci svého stanoviska.

V piipadé, Ze vedouci auditor spor nevyfesil, pfechazi jeho feSeni do pravomoci vedouci CO/00,
ktery mdze spor predlozZit ke stanovisku Radé pro certifikaci.

O vysledku feSeni sporu musi vedouci CO/OO informovat G€astniky sporu do 30-ti dnd.

Spory mezi certifikaénim/ ovéfovacim organem a zakaznikem
Dojde-li k rozdilnym nazorlim mezi zakaznikem a certifikaénim/ ovéiovacim organem, dohodnou se

obé strany na tzv. “tieti strané&", kterou pozadaji o zprostfedkovani dohody (ukonéeni sporu).
Zakaznik mQze rovnéz podat stiznost, ktera je feSena postupem uvedenym v kap. 11.2.
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