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1 Všeobecně

Tato pravidla popisují řešení námitek a stížností klientů (certifikovaných subjektů) vůči CO a námitek a stížností třetích stran. Tento dokument je veřejně přístupný. 
CO má v oblasti stížnosti a námitek následující politiku:

· Poskytovat kvalitní služby. V případě výskytu chyb a/nebo nesrovnalosti má klient nebo i jiná zainteresovaná strana právo podat písemnou stížnost. CO bere na vědomí, že se tyto skutečnosti v praxi mohou objevit. Proto udělá všechno proto, aby vždy provedl nápravu, a aby se obdobné chyby a nesrovnalosti v budoucnu již neopakovaly. Zároveň si je CO vědom toho, že všechny stížnosti/námitky jsou dobrou možností ke zlepšování.
· Vyřizovat všechny stížnosti/námitky  vedoucími pracovníky CO, a to rychle, seriózně a kvalitně a k maximální spokojenosti obou stran.
· Při vyřizování všech stížností/námitek být velkorysí a zároveň dbát na dobrou pověst CO.
· V CO je samozřejmostí, že přezkoumání stížností a odvolání neprovádějí pracovníci, kteří byli v posledních 2 letech zapojeni do činností orgánů spjatých se stěžovatelem, a tím neovlivňovaly důvěrnost, objektivitu a nestrannost vůči kterékoli straně zapojené do určité stížnosti nebo odvolání. 

2. Definice pojmů a zkratky
Námitka -jednostranný právní úkon, kterým klient v písemné formě vyslovuje nesouhlas s postupy nebo s rozhodnutím CO.

Stížnost -jednostranný právní úkon, kterým stěžovatel v písemné formě upozorňuje na neshody dodržování certifikačních pravidel CO.

2.2 Zkratky

      CO - certifikační orgán,  RCO – ředitel certifikačního orgánu,  SM    - sytém managementu,  MK   - manažer kvality
3. Řízení námitek/stížností - postup
Celý postup řízení námitek/stížností je následující:

	Postup včetně čísla kroku postupu
	Popis kroku postupu včetně odpovědnosti
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	1. Příjem a evidence námitky/stížnosti, záznam do knihy Ná/St a předání na vyšší úroveň.

Provede:  UP

Záznam:  Kniha Ná/St

2. Přezkoumání Ná/St (zdá je to vůbec Ná/St a její oprávněnost)

Provede: odpovědný pracovník (OP)

Záznam:   OP 

3. Konec

Provede: OP

Záznam: dopis o neuznání Ná/St zákazníkovi/jiné straně

4. Případný soud (oprávněnost neshody)

Provede: soud

5. Určení příčiny Ná/St a stanovení způsobu vyřešení včetně termínu

Provede: OP

Odpovídá: OP

Záznam:   OP 

6. Realizace řešení Ná/St

Provede: UP

Odpovídá: UP

Záznam:   UP 
7. Ověření (kontrola) splnění Ná/St

Provede: OP

Odpovídá: OP

Záznam:   OP 

8. Předání splnění dodavateli/jiné straně

9. Přezkoumání provedeného řešení Ná/St (např. interním auditem)

Provede: OP

Odpovídá: OP

Záznam:   OP 
10. Stanovení opatření k neopakovatelnosti Ná/St

Provede: OP

Odpovídá: OP

Záznam:   OP

Legenda: UP – určený pracovník; OP – odpovědný pracovník; Ná /St– námitka, stížnost.




Pravidla pro vyřizování stížností a námitek:
· CO je plně zodpovědný za všechna svá rozhodnutí učiněná na všech úrovních procesu odvolání. Veškerou a konečnou odpovědnost za celý postup řízení námitek/stížností  má RCO.

· Přezkoumání stížností a odvolání nesmí provádět pracovníci, kteří byli v posledních 2 letech zapojeni do činností orgánů spjatých se stěžovatelem. Při určení pracovníka/pracovníků k vyřízení stížnosti/námitky musí RCO na tuto zásadu dbát. 
· V procesu odvolání nesmí dojít k diskriminaci odvolávajícího a k ohrožení důvěry.
· CO musí vždy potvrdit přijetí stížnosti/námitky a sdělit zvolený postup a přijatý výsledek.
1. Proti průběhu a závěrům certifikace, dozoru a opakovaného dozoru, postupům a rozhodnutím CO (pozastavení, odnětí a omezení rozsahu certifikace) lze podat:

· námitku do  15 ti dnů ode dne, kdy namítaná skutečnost nastala nebo se o ní subjekt podávající námitku dozvěděl nebo od převzetí či doručení dokumentu, vůči němuž je námitka podávána, nebo do 15 dnů od uplynutí lhůty, ve kterém měl být tento dokument vydán;

· stížnost do 90 dnů ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti.

2. Námitky a stížnosti se podávají písemně.

3. Z každé podané námitky/stížnosti musí být patrné:

· kdo jí podává (identifikace subjektu);

· které věci se týká (popis věcné podstaty);

· jaké důkazy subjekt navrhuje provést;

· čeho se subjekt domáhá nebo co navrhuje.

4. Stížnost/námitku, které není třeba u certifikovaného klienta prověřovat, vyřizuje CO do 15 dnů od jejich podání. Pokud nelze stížnost/námitku vyřídit v této lhůtě, oznámí CO stěžovateli příjem stížnosti a lhůtu, v níž bude stížnost vyřešena (maximálně 60 dnů).

5. Námitku lze podat proti:

· složení skupiny auditorů;

· nesprávnému, neodbornému či diskriminačnímu postupu skupiny auditorů resp. jejích jednotlivých členů;

· zjištěním a závěrům z certifikačního procesu resp. dozoru;

· odmítnutí vydání certifikátu;

· rozsahu certifikátu;

· pozastavení účinnosti certifikátu;

· změně nebo zrušení certifikátu;

· odmítnutí převedení certifikátu.

6.    Po obdržení stížnosti CO nejprve potvrdí, zda se stížnost vztahuje k certifikačním činnostem týkajících se jeho zodpovědností, a pokud ano, začne se stížností zabývat. Pokud se stížnost týká certifikovaného klienta, pak je nutno vzít v úvahu efektivitu certifikovaného SM. Každou stížnost/námitku řeší RCO. V případě potřeby vyzve ke spolupráci MK, ale i jiné strany/osoby (např. stěžovatel, osoba nebo osoby proti nimž stížnost směruje). RCO musí vzít vždy  v úvahu případné výsledky předchozích podobných odvolání. Při prošetřování stížností/námitky se vychází z jejího obsahu bez zřetele na to, kdo stížnost/námitku podal a proti komu směřuje. Na základě všech dostupných podkladů se objektivně prověří a spolehlivě a úplně zjistí skutečný stav věcí. O ústních jednáních se sepíše zápis s uvedením data jednání, jmény  účastníků, stručného popisu průběhu jednání a přijatých závěrů jednání. Souhlas s obsahem zápisu potvrdí všichni účastníci jednání podpisem zápisu. Jestliže některý z účastníků nesouhlasí s obsahem zápisu, autor zápisu tuto skutečnost v zápise zaznamená, včetně důvodů nesouhlasu, které tento účastník uvede. 

7. Bude-li stížnost/námitka uznána za oprávněnou, RCO uvědomí okamžitě o této skutečnosti subjekt a zároveň sdělí, jaká opatření k odstranění zjištěných nedostatků byla přijata.

8. V případě, že stížnosti nebo námitce nebude vyhověno, vysvětlí písemně RCO stěžovateli neoprávněnost stížnosti a případně jej vyzve k osobní účasti na jednání.

9. CO v každém případě podá stěžovateli formální oznámení o ukončení procesu. Rozhodnutí je podáno tomu, kdo stížnost podal a je učiněno nezávislou osobou.

10. CO musí spolu s klientem a stěžovatelem stanovit míru zveřejnění stížnosti.
11. Náklady, které v souvislosti s prošetřováním a řešením námitky nebo stížnosti vzniknou subjektu podávajícímu námitku nebo stížnost, hradí tento subjekt. Náklady, které v souvislosti s prošetřováním a řešením námitky nebo stížnosti vzniknou CO, hradí CO, kromě účelně vynaložených nákladů, které vzniknou v souvislosti s prováděním důkazů, s nimiž subjekt podávající námitku nebo stížnost vyjádřil souhlas, v případě, že námitce nebo stížnosti nebylo vyhověno. Tyto náklady hradí subjekt podávající námitku nebo stížnost na základě faktury vystavené CO.

4. Závěrečná ustanovení
Za změnové řízení dokumentu odpovídá MK. Aktualizace se provádí podle potřeby, revize (přezkoumání) - min. jednou ročně. Doba platnosti dokumentu není omezena.
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