TYBIONSC er

VYRIZOVANI STIZNOSTI

U CO se problematika stiznosti vyfizuje bud jako stiznost na provedenou ¢&innost nebo jako
stiznost na jednotlivé pracovniky - auditory.

O zpasobu Setfeni stiznosti a ozndmeni na ¢innost a auditory CO, podanych na vedeni CO,
rozhoduje VCO spole¢nosti.

Se zavéry vyplyvajicimi ze Setfeni stiznosti, musi VCO seznamit ty dot€ené pracovniky, kterych se
stiznost dotyka.

Rada pro certifikaci je odvolacim orgadnem v procesu certifikace.

1.1.1 Pisemnéa forma

StiZznosti, zaslané na vedeni spole¢nosti se bezodkladné, po zaevidovani, pfedaji k vyfizeni VCO.
Ten je v pfipadé, Ze jsou opakovaného charakteru postupuje Radé pro certifikaci, nebot se méa za to
Ze pfi prvnim opakovani stiznosti se jedna o odvolani.

1.1.2Ustni forma

Pokud je stiznost ucinéna astné, pokud je to mozné feSi se operativné nejkratSim mozném
terminu. V pfipadé slozité nebo vazné stiznosti doporudi jeji pfijemce stéZovateli podat ji pisemné
Pokud stéZovatel odmitne pisemné podani stiznosti, nebude stiznost registrovana ani vyfizovana.

1.1.3Telefonické stiznosti

U tohoto druhu stiZznosti se postupuje obdobné jako u stiznosti Ustnich.

PFijaté stiznosti jinde neZ na vedeni spole€nosti musi byt bez pratahli pFijemcem
postoupeny VCO.

1.2 Rozdéleni stiznosti.

Pro rozborovou ¢innost se stiznosti rozliSuji podle faze vyfizovani na:
- pfimo Setfené

- postoupené

podle opravnénosti na:
- opravnéné

- ¢astecné opravnéné

- heopravnéné

- odloZzené

1.3 Odvolani proti zavéram auditu

Predstavitel vedeni nebo statutarni zastupce organizace (dale odvolavajici se strana) mize do 14
kalendarnich dnd po sdéleni rozhodnuti o vysledku auditu podat odvolani. Odvolani je adresovano
Vedoucimu CO a musi mit pisemnou podobu. Odvolani musi obsahovat vécné zd{vodnéni, pro¢
vedouci pracovnici organizace nesouhlasi s vysledkem auditu. Vedouci CO musi do 14
kalendarnich dnll odvolavajici se stranu pisemné informovat o pfijeti odvolani a o pfedpokladaném
terminu ukonceni odvolaciho fizeni.
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Vedouci CO o podaném odvolani neprodlené elektronicky informuje ¢leny Rady pro certifikaci
a nasledné

1. bud rozhodne o vysledku odvolani sam ve zkraceném fizeni,

2. nebo do 14 kalendarnich dnu ustavi odvolaci komisi sloZzenou z vedouciho posuzovatele,
manazera jakosti a zpravidla i jednoho ¢lena rady pro certifikaci. V tomto pfipadé odvolaci
komise provérfi zdavodnéni v odvolani a navrhne do 14 kalendarnich dni Vedoucimu CO
vysledné feSeni. Vedouci CO s konec¢nou platnosti do tydne po obdrzeni navrhu vysledného
feSeni rozhodne o kone¢ném zplsobu feSeni odvolani.

Vedouci CO o svém rozhodnuti ve véci odvolani neprodlené pisemné informuje statutarniho

zastupce a predstavitele vedeni organizace a elektronicky vSechny €leny spravni rady a vSechny

Cleny provérkové komise. Pokud konecné feSeni odvolani obsahuje iopatfeni k napravé nebo

preventivni opatfeni, jsou informovani elektronicky vSichni pracovnici CO.

VSechny dokumenty spojené s feSenim odvolani preda Vedouci CO manazeru jakosti k zaloZeni do
sloZzky CO pro stiznosti, odvolani a spory a v kopii do slozky organizace.

1.4 Postup pfi vyfizovani stiznosti.
VCO pfi vyfizovani stiznosti postupuje nasledujicim zpusobem:

- Pfijeti stiznosti dorucené postou necha potvrdit odesilateli do 15 pracovnich dnd.

- Pokud stiznost patfi do plsobnosti jiné organizace (instituce), postoupi ji neodkladné této
instituci; o této skutecnosti stéZovatele vyrozumi.

- Zajisti provéfovani veskerych Gdajd uvadénych ve stiznosti bez pritah:

- Nepfipusti postoupeni stiznosti k vyfizeni tomu Gtvaru ¢i zaméstnanci, kterého se stiznost tyka.

- Daéle nepripusti zvefejnéni jména autora stiznosti.

- Pokud dojde pfi provérovani stiznosti k Gstnimu jednani, sepiSe o ném VCO zapis. Kazdy zapis
0 Ustnim jednani ke stiznosti musi obsahovat datum a misto Ustniho jednani, jména
zucastnénych osob, stru¢ny zaznam o obsahu a vysledku jednani a dolozku, Ze Ucastnici jednani
byli s obsahem zapisu seznameni. Zapis o Ustnim jednani ke stiznosti podepisi vsichni Gcastnici
jednani. Pokud nékdo z ucCastnikl odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s obsahem, uvede
VCO v zéapise dlvod.

- Zajisti vyfizeni stiznosti ve Ih{té do 30 dnd ode dne doruceni. Lhitu Ize pfekroCit jen vyjimecné
ze zévaznych dlvodl a je nutné o tom vyrozumét stéZovatele. O prekroCeni Ih(ty vyfizeni a
provéreni ¢i odloZeni anonymnich stiznosti rozhoduje VCO spolec¢nosti.

- Zajisti, aby vaci autoru stiznosti nemohly byt uplatnény pfimé ¢i nepfimé postihy z toho ddvodu,
Ze stiznost predloZil.

- Opakuje-li se stiznost ve stejné zalezitosti, prezkoumd, zda plvodni stiznost byla spravné
vyfizena a autor o vysledku radné vyrozumén. Vysledek sdéli stéZovateli.

- Vyrozumi sté€Zovatele o vysledku vySetfeni stiznosti a poda mu o tom pisemnou zpravu.
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