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ISO/CEI 17021-1:2015

SYSTEM MANAZERSTVA

PRO 08 RIADENIE ODVOLANI
A STAZNOSTI

ED. | REV. DATUM DOVOD REVIZIE VYSTAVENE RGS OVERENE DT SCHVALENE DIR
00 00 09/06/23 PRVE VYDANIE
00 01 15/12/24 AKTUALIZACIA NOMENKLATURY

DOKUMENTACIE SYSTEMU

Tento dokument je vyhradnym vlastnictvom spoloénosti Kronocert s.r.o. Nemali by sa vykonavat Ziadne opravy a/alebo upravy, pokial to nepovoli opravnena

osoba.
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1. UCEL DOKUMENTU

U¢elom tohto postupu je popisat, definovat riadenie a zodpovednosti
v pripade prijimania staznosti a odvolani prijatych od certifikovanych organizacii
spolo¢nostou KRONOCERT s.r.0., internymi/externymi pracovnikmi a inymi zainteresovanymi

stranami.

Dalej tento postup popisuje metodiku, pomocou ktorej sa Udaje zbieraju a spractvaju.

o staznostiach a spésoboch komunikacie s roznymi dotknutymi funkciami.

2. ROZSAH POSOBNOSTI

Tento postup sa vztahuje na vsetky typy staznosti a odvolani doruéenych spolo¢nosti

KRONOCERT s.r.o.

3. POJMY A DEFINICIE

Referencie v prirucke KRONOCERT s.r.o.

4. POSTUP
Do uvahy sa beru nasledovné:

= staznosti, vyjadrenia nespokojnosti certifikovanou organizaciou alebo certifikdcia vo vztahu

k prijatej sluzbe alebo od inych stran.

®  Qdvolania, formalne odvolania prijaté od akejkolvek zainteresovanej strany na prislusny organ
spolo¢nosti KRONOCERT s.r.0. preskimat urcitu situaciu za ucelom ziskania modifikacie

alebo zrusenie ustanovenia.

Pre spravnu analyzu a rieSenie problémov systému je to nevyhnutné konzistentny a dokladny proces

zberu takychto udajov.

Proces vybavovania staznosti podlieha pozZiadavkdm na  dovernost s  ohladom

na stranu, ktora staznost podava, a obsah staznosti.

Tento dokument je vyhradnym vlastnictvom spoloénosti Kronocert s.r.o. Nemali by sa vykonavat ziadne opravy a/alebo tpravy, pokial to nepovoli opravnena
osoba.
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4.1 PRUJIMANIE REKLAMACII

Reklamaciu je mozné zaslat e-mailom alebo postou a musi obsahovat:
= meno a adresa osoby, ktord podava staznost;

= referencény e-mail a/alebo PEC;

= dovody staznosti.

Spolo¢nost KRONOCERT s.r.o. spristupnila na svojej webovej stranke www.kronocert.com

MOD 08 01 “REKLAMACNY FORMULAR”.

Po prijati reklamécie spolo¢nostou KRONOCERT s.r.o0. prostrednictvom MOD. 08 01 ,REKLAMACNY

FORMULAR” bude zaslany RGS na prisluiné nasledné ukony, ktoré ho zaeviduju.

V pripade reklamacie z interného zdroja maju ludské zdroje KRONOCERT s.r.o.

k dispozicii vhodné formulare s pokynmi na odoslanie RGS na ucely podavania sprav.

RGS bude zodpovedny za kontaktovanie zainteresovanej strany e-mailom na potvrdenie prijatia.
informacie do piatich (5) pracovnych dni od prijatia, a tieZz za ucelom hlbSieho porozumenia

suvisiaceho obsahu.

Vietky prijaté stainosti budi zaznamenané v MOD. 08 02 ,,REGISTRACIA STAZNOSTi A ODVOLANi“

s podrobnostami:

¢islo staznosti;
e datum staznosti;
e spOsob prijmu;

e meno odosielatela;

popis staznosti/odvolania.

Spolo¢nost KRONOCERT s.r.o. do siedmich (7) pracovnych dni od prijatia odvolania vystavi
odvolatelovi potvrdenie o prijati a do tridsiatich (30) pracovnych dni od prijatia odvolania poskytne

spravy o priebehu a vysledku odvolacieho konania.

Tento dokument je vyhradnym vlastnictvom spoloénosti Kronocert s.r.o. Nemali by sa vykonavat ziadne opravy a/alebo tpravy, pokial to nepovoli opravnena
osoba.
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4.2 VYBAVENIE STAZNOSTI A PRIPOMIENKY ZAKAZNIKA

V pripade staznosti prijatych spolo¢nostou KRONOCERT s.r.o., RGS analyzuje problém
s uréenim, ¢i sa vyskytla chyba sulvisiaca so systémom manazérstva alebo chyba suvisiaca
s ludskymi zdrojmi; samotny RGS urci hlavnu pricinu a suvisiaci AC.

Mozné kritické problémy, ktoré mézu byt predmetom staznosti, mézu byt:

e administrativne problémy v suvislosti s pridelenim auditorov, vydanymi certifikacnymi postupmi;

e problémy suvisiace s neuplnou dokumentaciou;

e problémy sdvisiace so vSeobecnym dodrZiavanim obchodnych podmienok spolocnosti

KRONOCERT s.r.o.

Képia MOD. 08 03 ,KOMUNIKACIA O PRIJMENi REKLAMACIE“ musi byt zasland

odosielajucej strane.

AC, ak je to mozné, sa vykonava okamzite, aby sa uspokojila staZzujica sa strana, a to mdze zahfiat

aj akékolvek Skolenia prislusnej funkcie.

Staznost sa prerokiva priamo s DIR po dohode so vsetkymi dotknutymi funkciami

spolo¢nosti KRONOCERT s.r.o. pri naslednej kontrole manazmentom.

Na zdaklade vysledku pohovoru sa prijmu vhodné opatrenia vratane akychkolvek zmien postupov,

Skolenia zamestnancov atd.

Ak sa to bude povazovat za vhodné v suvislosti s preskimanou staznostou, vsetkym zamestnancom

budu poskytnuté podrobnosti o staznosti a vykonanej AC.

Képia staznosti a jej nalezitosti je ulozend na serveri DRIVE spolo¢nosti KRONOCERT s.r.0. v zélozke

personalu ludskych zdrojov.

V pripade staznosti tykajlcej sa certifikovanej organizacie musi RGS zapojit aj auditora, ktory vykonal

audit.

Ak spolo¢nost KRONOCERT s.r.o. reklamdaciu uznd za primerand a opodstatnenld, odosle
ju a prevezme relativhu odpoved zainteresovanej strane. Bez povolenia od DIR nebudu stazovatelom

zasielané Ziadne dbverné spravy ani informacie.

Tento dokument je vyhradnym vlastnictvom spoloénosti Kronocert s.r.o. Nemali by sa vykonavat ziadne opravy a/alebo tpravy, pokial to nepovoli opravnena
osoba.
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Organizacia dostane primerany cas na odoslanie akejkolvek odpovede.

v spolo¢nosti KRONOCERT s.r.o.

V zdvislosti od typu staznosti sa RGS moze rozhodnut:

e poziadat organizaciu, ktora staznost podala, o dalsie vysvetlenia;

e pridelit konkrétny zdroj od KRONOCERT s.r.o. na copre odsuhlaseny audit v organizacii;
e poziadat o spolo¢né stretnutie s organizaciou a akymkolvek externym stazovatelom.

RGS musi na konci procesu komunikovat so staZzovatelom s podrobnym popisom zisteni a formalne

staZznost uzavriet.

Podrobnosti o vSetkych staznostiach a prijatych opatreniach si prediskutované v ramci preskimania

manazmentom.

4.3 SPRACOVANIE RIADENIA ODVOLANI

Kazdd organizacia, pre ktorl proces certifikicie nebol Uspesne ukoncéeny, sa moZe odvolat

proti zisteniam spolo¢nosti KRONOCERT s.r.o.

V pripade, Ze odvolanie bude povazované za opodstatnené, bude sa pri jeho riadeni uplatriovat

nasledovny postup.
DIR zapoji ¢lenov ,, komisie pre nestrannost” do preskiimania odvolania a uréi jeho vysledok.
Vysledky odvolania budd ozndmené ,, komisii pre nestrannost”, aby sa zabezpedila jeho nestrannost.

Vsetky odvolania musia byt doru¢ené RGS a podrobnosti o odvolaniach musia byt zaznamenané.

v MOD 08 02 ,,REGISTRACIA STAZNOSTi A ODVOLANI“.

RGS analyzuje podané odvolanie a informuje organizdciu o svojom akénom plane

na vySetrovanie a konanie.

Vsetky predlozené odvolania sa zhromazduju a analyzuju na ro¢nom zdklade a predstavuju prvky

vstupov do kontroly zo strany manazmentu.

RGS musi zabezpecit, aby neboli prijaté Ziadne diskriminaéné opatrenia odvolatela.

Tento dokument je vyhradnym vlastnictvom spoloénosti Kronocert s.r.o. Nemali by sa vykonavat ziadne opravy a/alebo tpravy, pokial to nepovoli opravnena
osoba.
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4.4 ZAOBCHADZANIE S NAMETMI NA ZLEPSENIE

Prilezitosti na zlepSenie moézu pochadzat najmd z internych zdrojov a komunikacia prebieha

prostrednictvom e-mailu na RGS.
RGS skima prileZitost na zlepSenie s ciefom urcit akékolvek konflikty s ISO 17021-1:2015.
V pripade, Ze je ndvrh v rozpore, je to ozndmené odosielajucej strane.

PrileZitost na zlepSenie je akceptovana, ak je povazovana za vyhodnu a neovplyviiuje negativne Ziadne

iné procesy spolo¢nosti KRONOCERT s.r.o.

RGS urcuje vSetky zmeny existujucej dokumentacie a realizuje ich prostrednictvom postupu

PRO 06 ,MANAZMENT DOKUMENTACIE“.

4.5 UKONCENIE STAZNOSTI/ODVOLANIA

V zavislosti od povahy staznosti/odvolania bude RGS sledovat akékolvek AC, ak vysetrovanie
staznosti/odvolania  predkladajicej strany  zisti, Ze prispeli iné externé subjekty;
v pripade staznosti/odvolania vds modze RGS kontaktovat a poskytnut vam vsetky relevantné

informdcie.

Kazda staznost/odvolanie odosielajucej strany je zaznamenand v . MOD 08 02 ,REGISTRACIA
STAZNOSTI A ODVOLANi“ vedend pod kontrolou RGS a archivovand na DRIVE
spolo¢nosti KRONOCERT s.r.o.

Ak k prijatej staznosti/odvolaniu existuje sprievodna dokumentacia. Tieto zaznamy sU usporiadané
do zalozky a su oznacené Cislom staznosti/odvolania, a tiez zaznamy o zodpovedajucich napravnych

opatreniach.

Na zaklade analyzy staznosti/odvolania organizacie sa prijmu potrebné opatrenia a organizacii sa zasle

primerana odpoved za U¢elom uzavretia staznosti/odvolania.

RGS identifikuje potrebu prijat ndpravné opatrenia, aby sa prediSlo takymto staZnostiam

a odvolaniam v buducnosti.

Tento dokument je vyhradnym vlastnictvom spoloénosti Kronocert s.r.o. Nemali by sa vykonavat ziadne opravy a/alebo tpravy, pokial to nepovoli opravnena
osoba.
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Spolo¢nost KRONOCERT s.r.o. do siedmich (7) pracovnych dni od prijatia odvolania vystavi
odvolatelovi potvrdenie o prijati a do tridsiatich (30) pracovnych dni od prijatia odvolania poskytne

spravy o priebehu a vysledku odvolacieho konania.

Vsetky prijaté staznosti/odvolania budu uzavreté do tridsiatich (30) dni od prijatia, pokial nebudu dalej

prerusené podmienky stanovené v tomto postupe.

Uzavretie reklamacii povoluje napokon len a wvyluine DIR KRONOCERT s.r.o.
a/alebo odvolania.

5. REFERENCIE

ISO/IEC 17021-1:2015

6. DOKUMENTACIA

e MOD. 08 01 “REKLAMACNY FORMULAR”

e MOD. 08 02 ,,REGISTRACIA STAZNOSTI A ODVOLANI“

e MOD. 08 03,,KOMUNIKACIA O PRIJIME REKLAMACIE”

e MOD. 08 04 ,,ZMLUVA O UCASTI KOMISIE PRE NESTRANNOST“

e MOD. 08 05, Z0ZNAM CLENOV KOMISIE PRE NESTRANNOST“

Tento dokument je vyhradnym vlastnictvom spoloénosti Kronocert s.r.o. Nemali by sa vykonavat ziadne opravy a/alebo tpravy, pokial to nepovoli opravnena
osoba.

7



