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Postup pro reseni reklamaci, stiznosti a odvolani

COV ma dokumentovany proces pro pfijimani reklamaci, odvolani a stiznosti, jejich hodnoceni
a pro provadéni rozhodnuti, které je COV zaznamenavano a sledovano, stejné tak jako pfijata
opatfeni na jejich vyfeseni.

Stiznosti a odvolani zakazniki nebo jinych zainteresovanych stran jsou vyfizovany
bezodkladné, nestranné a nezaujaté.

Stiznosti a odvolani pfijima vedouci COV, nebo vedouci pfislusného certifikaCniho mista, nebo
manazer kvality COV (viz kontakty nize), ktery odpovida za jejich evidenci a dokumentovani a
k feSeni je pfedava vedoucimu COV.

Vedouci COV fesi reklamace, pfipominky a stiznosti v nasledujicich krocich:

a) Bezodkladné informuje zakaznika/zainteresovanou stranu o pfijeti reklamace, stiznosti,
odvolani a o pfedpokladaném terminu k pfijeti stanoviska.

b) Vyzada si od vedouciho pfislusného certifikaCniho mista vSechny podklady (zaznam
o stiznosti, zaznamy a dokumentaci k zakazce atd.) a jeho stanovisko ke stiznosti /odvolani
V pfipadg, Ze se jedna o odvolani k rozhodnuti o certifikaci, zvoli jiného €lena certifikacniho
mista nez toho, ktery o certifikaci rozhodoval a ten provede pfezkoumani vSech relevantnich
podkladl a pfeda navrh opravy, zmény €i potvrzeni rozhodnuti o certifikaci.

¢) Posoudi opravnénost reklamace, stiznosti &i odvolani (pfipominky), pfipadné pfezkouma
navrh na nové rozhodnuti o certifikaci. Pro pfipad odvolani a jeho feSeni, je ve zvlast
v zavaznych pfipadech mozné, aby na zakladé Zadosti vedouciho COV svolal tajemnik
programové komise prislusného oboru certifikace nezavislou programovou komisi na
mimofadné zasedani, kde bude toto odvolani a rozhodnuti o odvolani projednano a pfijaté
zavéry programové komise dokumentovany v zapise z mimoradného zasedani. Zapis pak
bude zaloZen k predmétnému pfipadu a bude k dispozici vSem pracovnikiim, ktefi se na
feSeni odvolani podileji.

d) Rozhodne o postupu feseni, pfip. zdavodni zamitnuti. Pokud se jedna o zavaznou reklamaci,
stiznost (pfipominku), ktera by mohla vést k vaznym pravnim dasledkim nebo by mohla
vyvolat Skodu, pfipadné by mohla ohrozit dobré jméno COV, pak cely pfipad projedna
s jednatelem spole€nosti.

e) Nejpozdéji do 2 mésicl v pfipadé odvolani k rozhodnuti o certifikaci odeSle osobé, ktera
reklamaci, stiznost €i odvolani podala, pisemnou zpravu o feSeni. Pokud v této dobé nebude
feSeni jeSté znamo, odesle v tomto terminu prozatimni zpravu s terminem odevzdani zpravy
konec¢né.

f) Zaznamy z feSeni odvolani, stiznosti a spord vede manazer kvality COV.

Kontakty pro podavani reklamaci, stiznosti a odvolani:

Vedouci COV Manazer kvality COV
Ing. Daniel Jarchovsky Michaela Bubenickova
+420 702 127 992 +420 776 070 776

jarchovsky@tuev-nord.cz bubenickova@tuev-nord.cz
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