Smeérnice 01/2024 — Postup pro reseni stiznosti/odvolani, verze 1

Pro naplnéni &lank(i 7.6 a 7.7 CSN EN ISO/IEC 17043: 2023 poskytovatel programfi
zkous$eni zpusobilosti pfi spole€nosti ASPK, s.r.o. (dale jen poskytovatel) vydal tuto
smérnici, ktera upravuje postup pro podavani a feSeni stiznosti a odvolani na Cinnost
poskytovatele.

Vzhledem k tomu, Ze poskytované programy ZZ vyuzivaji Cisté statisticky odvozené
postupy hodnoceni, odvolani tykajici se hodnoceni vykonnosti se fesi jako stiznost.

StiZznosti a odvolani mohou byt zakaznikem nebo jinou stranou podany jak ustni (do
protokolu), tak pisemnou formou. V pfipadé ustni Zadosti je pracovnikem
poskytovatele, ktery stiznost/odvolani prejima, pofizen protokol obsahujici stru¢ny
zaznam obsahujici pfedmét stiznosti/odvolani, datum pfijeti a jméno a podpis
pofizovatele zaznamu a stézovatele a tento zaznam je stézovateli pfedan spolecné
s kone€nym rozhodnutim vyfizeni stiznosti/odvolani, pokud mu jiz nebyl pfedan
v prubéhu nékteré etapy fFizeni. Pisemna forma podani stiznosti/odvolani je
preferovana.

DoruCena stiznost/odvolani muize byt predavana kterémukoliv pracovniku
poskytovatele, ktery ji pfeda vedoucimu (pokud ji sam nepfevzal).

Za jejich feSeni a vyfizeni je odpovédny vedouci. Kazda stiznost nebo odvolani je po
obdrzeni ihned zapsana vedoucim na pfislusném formulafi (Evidencnim listu
stiznosti/odvolani) do Knihy stiznosti, do kterého se vyplfiuji nasledujici udaje:

— datum podani stiznosti/odvolani,

— datum doruceni,

— predmét stiznosti/odvolani,

— osoba povérena k feSeni stiznosti/odvolani

— zpUsob vyfizeni stiznosti/odvolani (posouzeni jeji opravnénosti),

— datum vyfizeni stiznosti/odvolani.

O vyfizeni kazdé stiznosti/odvolani je pofizen zapis, pokud neni soucasti zaznamu
v Evidenénim listu, ktery je spolecné s Evidenénim listem zakladan do Knihy
stiznosti. Opravnénost kazdé stiznosti/ odvolani je disledné posouzena, zda se tyka
¢innosti poskytovani programua ZZ.

Pokud je to pro posouzeni stiznosti/odvolani nutné, mize vedouci poskytovatele
pfizvat i jiné pracovniky zuCastnéné na zabezpeCovani programu zkousSeni
zpusobilosti, nebo pfipadné spolupracovat i s externimi osobami za podminek
dodrzeni davérnosti informaci vuci svym zakaznikum.

V pfipadé, Ze stiznost/odvolani je posouzena jako opravnéna, je tato skutecnost
impulsem pro provedeni neplanovaného auditu systému managementu kvality.

Kazda opravnéna stiznost/odvolani je zaroveh projednavana pfi provadéni
pfezkoumani systému managementu kvality. Vedouci musi stanovit napravna
opatfeni, ktera zabezpeci provadéni Cinnosti tak, aby nebyly pfedmétem dalSich
opravnénych stiznosti/odvolani. PInéni téchto napravnych opatfeni pak kontroluje
sam vedouci nebo je touto Cinnosti povéfen manazer kvality.

V pfipadé neopravnéné stiznosti/odvolani vedouci pisemné vyrozumi stéZovatele o
dlvodech zamitnuti stiznosti/odvolani.
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Odpovéd na obdrzenou stiznost/odvolani musi byt stéZovateli zaslana nejpozdéji
jeden mésic po doruc€eni, pokud neni pro jeji objektivni posouzeni potfeba vyZzadat si
od stéZovatele dalSi podpurné dokumenty nebo stanoviska externich stran. O
pfipadném nutnosti vyZzadani si stanoviska externich stran a z toho plynouci potfebé
prodlouzeni Ihuty feSeni je zakaznik (stéZovatel) informovan.

Zpracovali: Ing. Patrik Zitka, v.r.
Schvalil: Ing. Jaroslav Vodi¢ka, v.r.
Datum ucinnosti: 29.11. 2024
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