TuV NORD

Czech

Reseni stiznosti a reklamaci zakaznika

Reklamaci nebo stiznost zdkaznika nebo jiné strany je mozné podat v pisemné nebo Ustni podobé (v
tomto pfipadé je prijemce povinen pofridit pisemny zdznam), tato je zaevidovana a postoupena pfimo
vedoucimu samostatného certifikujiciho mista. Reklamace, stiznost nebo zdznam musi obsahovat
veskeré okolnosti, které zdkaznik reklamuje nebo na které si stéZovatel stézuje, presnou identifikaci
¢innosti nebo divody, které k reklamaci nebo stiznosti vedly, identifikaci zakaznika nebo stéZovatele,
datum podadni a pfipadny navrh na rfeseni.

Vedouci certifikujiciho mista spolec¢né se svym zastupcem posoudi reklamaci/stiznost, ptipadné si
vyzada dopliujici informace od zainteresovanych stran. V prfipadé, Ze je reklamace/stiznost
posouzena jako opravnéna, zjisti jeji pri¢inu a stanovi postup pro rfeseni. Soucasti postupu muze byt i
pfijeti dokumentovaného napravného opatieni a pokud se jednd o stiznost na certifikovaného

zakaznika, je tento o stiznosti informovan.
Zakaznik nebo stéZzovatel je o reSeni vyrozumén dopisem vedouciho certifikujiciho mista.

Pokud je reklamace/stiznost posouzend jako neopravnéna, nebo o opravnénosti existuji pochybnosti,
predlozi vedouci certifikujiciho mista podklady fidicimu grémiu, resp. komisi pro zabezpecovani
nestrannosti. To pak rozhodne o opravnénosti reklamace/stiznosti. V pfipadé neopravnénosti je

zakaznik nebo stézovatel o rozhodnuti fidiciho grémia vyrozumén dopisem vedouciho certifikujiciho
mista.

Veskeré dokumenty k reklamacim, resp. ke stiznostem jsou evidovany v samostatné sloZzce QM
manazerem.

Pokud se jednd o zadvaZnou reklamaci/stiznost, kterd se dotykd dobrého jména spolecnosti, je do
feSeni zapojen i jednatel spole€nosti.

Stiznosti a reklamace jsou vyfizovany neprodlené.
Ro¢ni analyza reklamaci a stiZznosti je soucasti management review.
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