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Technicka specifikace TS 07

Stiznosti

Ucel a rozsah platnosti

Utelem této specifikace je uréeni postupu pro vyfizovani stiznosti. Kazdy certifikovany subjekt, &i
Zadatel o certifikaci a také klient organizace, ktera je drZitelem certifikdtu 3EC International, s.r.o. ma
pravo uplatnit stiZznost a to pisemné na adresu 3EC (viz www.3ec.cz) nebo na mail vybrané kontaktni
osoby (viz www.3ec.cz).

Jakékoli stiZznosti, jeZ maji souvislost s registraci, planovanim, ¢i vykonem certifikacnich sluZzeb nebo se
tykaji certifikovaného subjektu, kterému byla udélena certifikace od 3EC, jsou zaznamenané na
predepsaném formulari F14.

Odpovédnosti

Manazer kvality odpovida:
1. za prezkoumani, zda se stiznost vztahuje k certifikacnim ¢innostem, za které ma odpovédnost
(9.8.3)
2. za identifikaci, registraci, uloZeni a rozhodnuti k zajisténi Uschovy vsech dorucenych, ¢i jinak
dodanych stiZznosti, pro tyto Ucely pouZije F 14.
3. za prosetreni pfijaté stiznosti s cilem rozhodnout, zda pfijatd stiznost

> se vztahuje k certifikacnim ¢innostem, za které je CO odpovédny nebo

> se tyka certifikovaného zékaznika
4. prezkoumani zprdv z auditl sohledem na stiznost a rozhodnuti, zda ma 3EC dostatek
informaci pro proSetfeni stiznosti. V pfipadé, 7e dostatek informaci neni, fesi se tato situace
s vykonnym feditelem
5. rozhodnuti, zda zpravy z auditu poskytuji dostatek informaci tykajici se efektivnosti systému
s ohledem na pfijatou stiznost (9.8.3). V pfipadé, Ze dostatek informaci neni, resi se tato situace
s vykonnym feditelem
6. zato, Ze prijeti stiznosti bude klientovi sdéleno do 7 dnli od jejiho pfijeti (9.8.4)
7. zaprojednani vysledku Setfeni na Urovni vykonného feditele spolecnosti.
8. zasdéleni vysledku prosetfeni stéZujici si strané.
9. za podani informace o ukonceni procesu vyfizovani stiznosti subjektu, ktery stiznost podal
(9.8.10)
10. za stanoveni (spolu s certifikovanym klientem a tim, kdo stiznost podal), zda a v jakém rozsahu
budou predmét stiznosti a rozhodnuti o ni zverejnény (9.8.11)

Vykonny feditel odpovida:
1. Za to, Ze podani, zkoumani a rozhodnuti o stiznosti nepovede k jakymkoliv diskriminacnim
opatrenim smérem k fyzické nebo k pravnické osobé, které stiznost podaly (9.8.2)

Rozhodnuti o pfijeti opatreni:
V pripadé, Ze vykonny feditel rozhodne o pfijeti opatfeni, ManaZer kvality odpovidd za monitorovani
vysledku zavedeného opatreni, vysledek projednd na Urovni vykonného reditele.

O stiznosti Klienta rozhodne 3EC pisemné nejpozdéji do 20 pracovnich dnd od jejiho doruceni
a rozhodnuti pisemné oznami Klientovi nejpozdéji ve Ihté nasledujicich 10 pracovnich dnd.
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Formulaf F14 pro registraci a vyporadani stiznosti je udrzovan v elektronické formé, pokud charakter
a pribéh vyrizovani stiznosti nevyzaduje fyzickou formu.

V pfipadé, Ze néktery ¢len vykonného managementu se podilel na pfedmétu stiZznosti, je z procesu

vyfizovani stiznosti vyloucen.

Certifikacni organ m(ze provést narychlo oznamené nebo neoznamené audity certifikovanych klient(

za Ucelem prosetreni stiznosti.

Pfedchozi vydani dokumentu: Prosinec 2010
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