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1. PLATNOST SMERNICE

Tato smernica plati pre vSetky tseky CZO Trnava v zmysle organiza¢ného poriadku.

2. POSTUP RIESENIA STAZNOSTI

Staznost’ je vyjadrenie nespokojnosti S konanim CZO Trnava (ktoréhokol'vek tiseku). St'aznosti mozu

byt’ 3 druhov:

staznosti zo strany klientov CZO Trnava,
st’aznosti od tretich stran,

st’'aznosti na klienta CZO Trnava.

Zéakladné postupy pri rieSeni st’aznosti:

A. Staznosti od klientov CZO st zaevidované vedicim prislusného tiseku alebo predsedom Cechu.

B.

Prislusny vedtci useku alebo predseda presetri staznosti, k ¢omu si vyziada stanoviska
dotknutych zamestnancov, ktori sa podiel'ali na certifikacnom procese/inSpekcii, d’alej prijme
vhodné opatrenia vyplyvajuce z pripadu a zaeviduje ich. Povinnostou manazéra kvality je
bezodkladne v termine do 30 dni informovat’ odosielatel'a staznosti so stanoviskom veduceho
prislusného useku alebo predsedu CZO.

Staznosti prichadzajice od tretich stran su evidované veducim prislusného tseku alebo
predsedom CZO. Veduci prislusného tseku alebo predseda CZO odosielatel'a ziadosti 0
zacGiatku komisia nestrannosti v pisomnej forme. PO ukonCeni procesu rieSenia staznosti
oboznami manazér kvality odosielatel’a v termine do 30 dni.

Staznosti na certifikovanych klientov CZO Trnava st evidované vedicim prislusného tuseku
alebo predsedom CZO. Veduci prislusného tseku alebo predseda CZO odosielatel’a Ziadosti 0
zaciatku komisia nestrannosti v pisomnej forme. Po ukonceni procesu rieSenia staznosti

oboznami manazér kvality odosielatel’a v termine do 30 dni.

Staznosti su evidované v zmysle registraturneho poriadku. Kazda staznost je identifikovana

poradovym ¢islom. Klient, ktory nie je spokojny s postupom certifikdcie, moze vzniest st'aznost’

proti postupu v ktoromkol'vek okamziku rieSenia procesu.

St'aznosti v priebehu skusok, posudzovania alebo inSpekcie klient moze vzniest’ u vediiceho auditora,

skusajuceho, inSpektora, ktory je povinny tuto st'aznost’ riesit’ v ramci svojej kompetencie. Staznosti

moze Klient uplatnit’ aj na sekretaridte CZO Trnava, kde sa staznost’ zaeviduje a do 3 dni postupi na

dany usek, ktory urc¢i pracovnika zodpovedného za rieSenie staznosti. Povereny pracovnik vypracuje

navrh stanoviska. Staznosti si preverované technickym personalom, ktory sa v ziadnom pripade

nezucastnil procesu certifikacie/inSpekcie, €1 na akcii, ktord je predmetom st’aznosti. Rozhodnutie sa

oznamuje bezodkladne osobe, ktora podala st'aznost’. Pracovnik povereny na rieSenie, vybavovanie,
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preskumanie staznosti musi byt nezainteresovany v predmete staznosti. Pri rieseni spolupracuje s
ostatnymi ¢lenmi vedenia. Pokial’ povereny pracovnik neuznd staznost’ za opravnenu, vypracuje
stanovisko do 14 dni a odovzda ho vedicemu prislusného useku. Staznost’ musi byt vybavena
najneskor do 30 dni od jej dorucenia. V pripade potreby d’alSieho presetrovania a zhromazd’ovania
dokazov sa v odovodnenych pripadoch tato lehota méze so suhlasom predsedu CZO prediZit, najviac

vSak na 60 dni.

3. POSTUP RIESENIA ODVOLAN{

Odvolanie sa vztahuje Kk rozhodnutiu o vysledku hodnotenia dokumentacie alebo vydania,

nevydania, pozastavenia, ¢i zruSenia certifikacie/inSpekcie. Odvolanie je zdokumentovany a priamy

prejav 0 neprijati rozhodnutia zo strany zakaznika/klienta vo sfére certifika¢né-ho/in§pekéného

procesu. Spor vznikd v pripade nesthlasu klienta, ktory podal odvolanie s rozhodnutim

certifikacného/inspekéného organu. Prislusny usek CZO Trnava musi zistit', ¢i podané odvolanie je

opravnené a €o je pricinou nezhody.

Nasledovné rozhodnutia moézu obsahovat:

e Zamietnutie prijatia ziadosti 0 certifikaciu/in§pekciu;

e Zamietnutie postipenia dokumentov na posudenie;

e Ziadost’ o napravné opatrenia;

e Zmeny v rozsahu aktivit certifikacie/inSpekénych ¢innosti;

e Rozhodnutie odmietnut’, pozastavit’ alebo zrusit’ certifikaciu/inpekény protokol;

e Akékol'vek iné rozhodnutie, ktoré brani v dosiahnuti alebo zachovani certifikacie.

Proces spracovania odvolani prijaty CZO (COO, CW, COV. Cl, SO0, AO7) obsahuje:

a) Popis procesu prijatia, schvalenia a preskiimanie odvolania, ako aj rozhodnuti certifikaénych
organov/inSpekéného organu,

b) sledovatelnost’ a registracia odvolani, vratane prijatych akcii na vyrieSenie;

C) zaruka, ze vSetky prijaté opatrenia su vhodné.

Odvolanie musi byt’ zaslané zo strany Klienta s vyslovnym odkazom na skuto¢nost’, Ze sa podava v

sulade s tymto predpisom vediucemu useku, pod ktorého pdsobnost’ dané odvolanie spada, prip.

priamo predsedovi CZO.

CZO Trnava potvrdi pisomnou formou prevzatie odvolania do 10 dni od jeho dorucenia.

Veduci prislusného useku alebo predseda CZO vykona preskiimanie stvislosti s odvolanim

a Vv termine do 30 dni pisomnou formou, doru¢enym listom oznami Klientovi vysledok preskiimania a

prislusného rozhodnutia.

V pripade, Zze odvolanie sa tyka useku Certifikacie alebo InSpekénych Cinnosti prislusné vedenie

daného tseku oznami Klientovi, ktory podal odvolanie, spracovanie a uzavretie procesu. Podanie,
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preskiimanie a rozhodnutie o odvolaniach nie st diskrimina¢né voci osobe, ktora ich podala. Pokial
Klient nesthlasi so zavermi rozhodnutia méze pisomne podat’ do 15 dni po obdrzani rozhodnutia
odvolanie proti tomuto rozhodnutiu na CZO Trnava.

Okrem toho, v pripade odvolania sporu, vedenie CZO prijme adekvatne napravné alebo preventivne
opatrenia s cielom analyzovat a zlepSit’ systém manazérstva, a tym zabranit’ opakovaniu sa.
Odvolania si zapisané v registratirnom denniku, ktory je zlozeny z prvej Casti, ktora obsahuje
zoznam vsetkych doslych odvolani a z Casti, v ktorej su zvyraznené v akom aktualnom stave sa
nachadza odvolanie. Pisomni agendu odvolani vedie a archivuje administrativny pracovnik.
Zaroven je administrativny pracovnik zodpovedny za oboznamenie Klienta, ktory podal odvolanie za
jeho prevzatie, za priebeh a uzavretie odvolania. Kazdé odvolanie je identifikované poradovym
Cislom.

CZO je osoba zodpovedna, vo vSetkych etapach, za rozhodnutia tykajuce sa procesu vybavovania
odvolani. Odvolania su hodnotené technickym personalom, ktory sa Vv ziadnom pripade nezucastnil

procesu certifikacie/inSpekcie, ani ¢innosti tykajucich sa odvolania.

5. ZAVERECNE USTANOVENIA

Kazdy usek CZO Trnava je zodpovedny za vSetky rozhodnutia na vsetkych trovniach procesu
vybavovania odvolani a staznosti. Podanie, preskimanie a rozhodnutic o odvolani alebo
staznostiach nesmie vyustit do Ziadnych diskriminaénych cinnosti proti osobe, ktora podala
odvolanie alebo st'aznost. V pripade potreby CZO Trnava po dohode s klientom a st'azovatel'om
rozhodne, v akom rozsahu sa odvolanie alebo st'aznost’ zverejni.

Cely proces, ktory je popisany v tejto smernici je predmetom utajenia informacii, ¢i z hladiska
stazovatel’a/I'ov alebo predmetu odvolania alebo st'aznosti.

CZO posudzuje pri kazdom odvolani alebo podanej staznosti, ¢i je potrebné zverejnit’ ich obsah

a zavedené napravné opatrenia.

Staznosti a odvolania je mozné podat”:
Prostrednictvom e-mailu: Zvar@zvar.eu

Postou: Cech zvaracskych odbornikov, Priemyselna ulica 5, 917 02 Trnava



