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Vyrizovani odvolani

OCESP ma dokumentovany proces pro piijimani odvolani, jejich vyhodnocovani a
rozhodovani o nich.

Proces vyFizovani odvolani:

Pokud zéstupce ovéfovaného zafizeni poda odvolani, jehoz cilem je pozadavek kladeny na
ovéfovatele, aby zvazil rozhodnuti, které ucinil ve vztahu k ovéfeni/validaci, nebo pokud
zastupce ove&fovaného zafizeni nesouhlasi se zavérem vypoiadani stiznosti (postupem dle kap.
9.10), je véc postoupena k feSeni vedeni OCESP.

Odvolani miize uplatnit odvolatel nejpozdéji do 30 dnti od data doruceni dokumentu, ve kterém
je uvedeno rozhodnuti ovéfovaciho organu.

VA, nebo jim povétena osoba vyzve zastupce ovérovaného zatizeni, které podalo proti zavérim
ovétovani odvolani k pfedani pisemného zdtvodnéni odvolani a po jeho obdrzeni, informuje
zastupce odvolatele o pfijeti odvolani, a to zpravidla e-mailem nebo telefonicky.

Nasledné svola mimotadnou poradu vedeni OCESP v nejbliz§Sim mozném terminu, nejpozdeji
vSak do 10 dni od doruceni pisemného zdiivodnéni odvolani.

w s

Vedeni OCESP na svém zasedani povéti osobu, k fFeSeni odvolani (jinou, nez rozhodla o
vyroku) kterd rozhodne, zda vyhovi ¢i nevyhovi podanému odvolani.

Pisemné o zévérech pfezkoumani ovérovani informuje provozovatele ovéfovaného zatizeni
s nalezitym zdiivodnénim svého stanoviska a uvedenim informaci o osobach, které se podilely
na vyfizovani odvolani.

Pokud je néktery z ¢lenli vedeni OCESP zainteresovan v daném piipadu ovétovani (pisobil
v daném ptipad¢ jako vedouci auditor EU ETS), nemize o zavérech Setieni rozhodovat.

OCESP ma odpovédnost za vSechna sva rozhodnuti na vSech trovnich procesu vyfizovani
odvolani.

Odvolani je povazovéno za vytizené po odeslani zpravy o vysledku Setfeni odvolani tomu, kdo
odvolani uplatnil (odvolani by mélo byt vytizeno do 30 dnli od doruceni).
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Vyrizovani stiznosti

OCESP mé zdokumentovany proces pro piijimani stiznosti, jejich vyhodnocovani a
rozhodovéani o nich.

Proces vytizovani stiznosti musi obsahovat alespon nésledujici prvky a metody:
a) popis procesu piijeti, prosetfeni, zdivodnéni odvolani, a rozhodnuti, jaka opatieni
maji byt v reakci pfijata
b) sledovani a zaznamenavani stiznosti, véetné opatieni piijatych k jejimu feseni
C) zajisténi, aby byla pfijata vhodna opatieni.

Politikou OCESP je ptedchazet ztraté duveéry zakazniki a jinych stran véasnym a objektivnim
vyfeSenim veskerych stiznosti.

Klient ma& pravo stéZovat si na ¢innost OCESP. O této mozZnosti je informovan osobné
vedoucim auditorem povéfenym vedenim zakazky.

OCESP ma vytvofen a udrzuje tento postup pro FeSeni stiznosti (reklamaci) klientem nebo
jinych stran:

Pfijem a zaznamenani stiznosti

Stiznosti ptijima OCESP pisemné, a to posStou (e-mailem), nebo osobnim predanim. Pracovnik
OCESP, ktery stiznost piijal, ji neprodlené pieda VO. VO na zaklad¢ obsahu stiznosti a dal$ich
odstupnych informaci, potvrdi, zda se stiznost tyka ¢innosti OCESP, za které odpovida. VO
nebo jim povéfena osoba v kazdém piipadé stiznost zaeviduje do seznamu stiznosti v SD 7 a
provede zapis do formulafe ,,Reklamacni protokol* — SD 7; (pfidé€li ji evidencni €islo, popf.
vystavi formulat ,,Zaznam o neshod&“ —SD 8). Pfijeti ¢i zamitnuti stiznosti (reklamace), vzdy
potvrdi stézovateli pisemnou formou.

StiZznosti a ndmitky podané s takovym casovym odstupem, ze nebude moZné prokazat jejich
opravnénost nebo neopravnénost, nebudou k vytizovani ptijaty.

Ptilohou stiznosti je:
origindl stiznosti

o reklamacni protokol

o Zaznamu o neshodé (v piipadé¢ vystaveni)

o veskeré dalsi pisemné materialy souvisejici s vyFizovanim stiznosti
Rozhodovéni

VO, nebo jim povéfena osoba rozhodne na zaklad€ zavaZnosti stiznosti o piipadném
pozastaveni provadéni ovétovacich praci a informuje o tom osoby pracujici v OCESP.

Dale VO, povéii osobu k FeSeni stiznosti (jinou, nez osoby, které se podilely na ovérovani),
ur¢i termin vyfeSeni ¢i podani zpravy o pribéhu feSeni a ur¢i také terminy a zplsoby
informovani stéZovatele.

Plati pravidlo pisemné informovat stézovatele (v terminech od pfijeti stiznosti) o:

- pfijeti stiznosti do 5 dnil

- vytizeni do 30 dnQ

- prubchu vyfizovani a ptredpoklddaném terminu vyfizeni (v ptipadé nevytizeni ve
lhite 30 dnti) s naslednym pisemnym informovanim o zptsobu vytizeni do 5 dnt
od dofeSeni stiznosti
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Soucasné¢ je urena osoba, kterd provede kontrolu vyfizeni stiznosti ve stanoveném terminu.

Vyfizovani (proSetfovani)

Osoba povéfend vyfizovanim stiznosti provede kontrolu uplnosti podkladi. V piipadé
nedostatkii (neuplnost ¢i potfeba doplnéni/uptfesnéni) si vyzada od stéZovatele pisemné
pozadované informace. Pokud jsou podklady uplné, provede zodpovédné, nezaujaté, efektivné
a vycerpavajicim zptsobem objektivni feseni stiznosti a realizaci napravnych opatteni. Pokud
nelze dodrzet ur€eny termin, osoba fesici stiznost o tom informuje VO, soucasné je informovan
1 stézovatel. Po vyfizeni stiznosti a realizaci napravnych opatieni je zplisob a vysledek feSeni
ptedlozen ke kontrole.

Kontrola
Urcena osoba provede ve stanoveném case kontrolu vyfizeni stiZznosti. Pokud neni stiznost
vytizena uspokojivym zpusobem, postupuje se opakované podle tohoto postupu.

Odpovédnost za hodnoceni opravnénosti stiznosti

Pokud OCESP obdrzi stiznost zodpovida za shromdzdéni a ovéteni vSech informaci nezbytnych
pro hodnoceni opravnénosti stiznosti. Veskeré piijaté stiznosti tykajici se cinnosti OCESP musi
byt ptijaty, vyfeSeny a musi na n¢ byt stézovateli odpovézeno.

Informovani stéZovatele a schvdleni vystupii ze stiZnosti
Kdykoli je to mozné, musi OCESP:
- potvrdit piijeti stiznosti
- poskytnout sté¢zovateli vysledek feSeni stiznosti
- akde je tfeba, zpravy o pribéhu vytizovani stiznosti
VO nebo jim povétend osoba (jind, nez osoby podilejici se na overovani) schvali vysledek
vyfizeni stiznosti a déle:

- kde je tieba informuje sté¢Zovatele o pribéhu vyfizovani stiznosti (telefonicky,
e-mailem)

- vzdy informuje pisemné stéZovatele o vyfizeni stiZnosti

- znovu obnovi ovefovaci prace, diive zastavené v souvislosti s feSenim stiznosti
(pokud tak bylo u¢inéno)

- stanovi kroky vedouci k prevenci stejné ¢i obdobné stiznosti (je-li to mozné)

- zaloZi dokumentaci a zaznamy dokladajici feSeni stiZnosti

Bude-li stiznost shledana opravnénou, pak budou klientovi—stézovateli ve sjednané dobé
predany bezplatn€ nové oveéfené nebo dopliujici podklady.

Prokaze-li se, ze opakované zavéry plynouci z ovétovacich praci jsou v zdsad€ shodné se zaveéry
puvodnimi, a to pfi uplatnéni vSech napravnych opatfeni, pak budou naklady spojené s
vyfizenim stiZznosti G¢tovany k tizi st€Zovatele. Na tuto skutecnost je sté¢Zovatel predem, pfi
evidovani stiznosti, upozornén.

V ptipadé, Ze stiznosti po provéfeni podminek a prubehu oveétovani nebude vyhovéno, ozndmi
vedeni OCESP stézovateli, ze trva na svém puvodnim vysledku a stru¢né tento zavér odiivodni.
Pokud stézovatel nesouhlasi s vysledkem vyfizeni stiznosti, miize se proti nému odvolat a
pozéadat o op€tovné posouzeni. Na tuto skuteCnost je sté¢zovatel upozornén v odpovédi na
podanou stiznost.
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Stiznosti jsou zdrojem informaci pii prezkoumani systému kvality. Poznatky ze stiznosti a
namitek se vyuzivaji ke zlepSeni ¢innosti a systému kvality.

Interakce se stéZovatelem
Po obdrzeni stiznosti musi OCESP potvrdit, zda se stiznost tyka ¢innosti, za které¢ odpovida, a
pokud ano, musi se ji zabyvat.

VySetiovani a Fizeni stiznosti nesmi vést k diskriminacnimu opatieni

Piezkoumadni a schvdleni vystupi ze stiznosti

Vystupy ze stiznosti, které maji byt sdéleny stézovateli, musi byt u¢inény nebo pirezkoumany a
schvaleny osobou (osobami), kterych se predmeét stiznosti netyka. Jestlize to zdroje

neumoziuji, zadny alternativni pfistup nesmi ohrozit nestrannost.

OCESP je zodpovédna za vSechna rozhodnuti na vSech urovnich procesu vyftizovani stiznosti.
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