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Postup pro vyfizovani stiznosti na priubéh kvalifikacniho i
certifikacniho procesu

1. Uvod

1.1.  Spole¢nost A T G s.r.o.(ADVANCED TECHNOLOGY GROUP,spol.s r.o.), dale jen ATG s.r.o., provozuje Povéieny
kvalifikani organ (AQB) a/nebo Skolici (TC) a zkuSebni stfedisko (EC) pro partnerské certifikacni organy (CB) pracujici
v souladu s pozadavky (CSN EN ISO/IEC 17024:2013. Posuzovani shody — V8eobecné pozadavky na organy pro certifikaci
osob) dle nezavislych kvalifikacnich systému podle norem:

1.1.1. (@SN EN ISO 9712:2022. Nedestruktivni zkouSeni — Kvalifikace a certifikace pracovniktdl NDT)

1.1.2. (CSN ISO 20807:2015. Nedestruktivni zkouseni - Kvalifikace pracovniklli pro omezené pouziti nedestruktivniho
zkous$eni)

1.1.3. (IAB-041:2019. lIW Guide - International Welding Inspection Personnel - Minimum Requirements for the Education)

a soucasné provozuje certifikacni orgdn ATG CERT, pusobici v oblasti norem dle 1.1.1, 1.1.2 a dalSich (dale jen Organy).
1.2. Cilem tohoto postupu je zajistit jednotny, nestranny, nezaujaty a transparentni zplsob podani a feSeni stiznosti
podanych zakazniky, u¢astniky a dalSimi opravnénymi stranami souvisejiciho kvalifikacniho procesu.
1.2.1. Podani stiznosti, jeji proSetfovani a rozhodnuti o stiznosti nesmi vést k diskriminaénimu opatfeni vaci stéZovateli ze
strany pfislusného Organu, proti kterému je stiznost vedena.

1.3.  Stiznosti se rozumi vyjadieni nespokojenosti, jiné nez odvolani, ze strany jakékoli osoby nebo organizace vici pFislusnému
Organu, tykajici se Cinnosti tohoto Organu nebo Skolené ¢€i zkousené osoby, pficemz je oCekavano jeji feseni.

1.4. Tento postup fesSi stiznosti vic¢i pouze na €innost Organd spole¢nosti ATG s.r.o. Stiznosti vici partnerskym certifikacnim
organum musi byt adresovany pfimo na pfislusné certifikacni organy v souladu s jejich pravidly podavani stiznosti.

2. Postup

2.1.  Stiznosti musi byt doru¢eny pisemné fyzicky na adresu ATG s.r.o., Touzimska 771, 19902 Praha 9 - Letnany a jsou
nasledné predavany vedoucimu Organu, a to na definovaném formulafi, ktery je pfilohou tohoto dokumentu, nebo je dostupny
na vyzadani u vedouciho pfislusného Organu.

2.2. Pokud se stiznost tyka ¢innosti AQB / EC &i TC, je stézovatel povinen nejprve podavat stiznost k vedeni AQB / EC nebo TC.
Jen pokud se v predepsaném ¢asovém intervalu a dal$i pfiméfené ochranné lhuté vedeni AQB / EC ¢&i TC ke stiznosti
nevyjadfi, nebo vyjadfeni neposkytuje odpovidajici odpovéd ke stiznosti, pficemz stézovatel prokazatelné a nelspésné
vynalozil pfimérené Usili k dofeSeni stiznosti i po prvnim vyjadieni, ma pravo posunout svoji stiznost k nadfizenému CB.
2.2.1. Tam, kde se stiznost tyka ¢innosti AQB / EC nebo TC, mohou byt neopravnéné stiznosti sméfované na CB bez

pfedchoziho feSeni s vedenim AQB / EC &i TC povazovany za poskozovani dobrého jména spoleénosti ATG s.r.o. se
v&emi souvisejicimi pravnimi dasledky.

2.3. Za pfijem stiznosti k vedeni pfislusného Organu odpovida zaméstnanec recepce, ktery pfeda dopis se stiznosti pfislusnému
vedoucimu. Jsou zpracovavany pouze stiznosti podavané postou &i osobné v souladu s odstavcem 2.1.

2.3.1. Na zahajeni feSeni stiznosti a reakci stéZovateli je stanovena Ih(ta 14 dnd od data doruceni.
2.4. O postupu vyfizovani stiznosti je Stézovatel informovan.

2.5. Stiznosti zasadné feSi nezaujaty pracovnik, tj. takovy pracovnik, ktery se v konkrétnim pfipadé neucastnil kvalifikacniho
a/nebo certifikaéniho procesu.

2.5.1. Bez zbyte¢ného odkladu zajisti informovani stéZovatele o pfijeti stiznosti a o pfedpokladaném terminu k pfijeti
stanoviska.

2.5.2. Vyzada si a zkompletuje od pfisluSného pracovnika veskeré podklady (zaznam o stiznosti, zaznamy a dokumentaci k
zakazce atd.) a jejich stanovisko ke stiznosti.

2.5.3. Pfezkouma podklady a posoudi opravnénost stiznosti (pfipominky). V pfipadé, ze pfi€ina stiznosti je spojena se
systémem jakosti AQB / EC, TC ¢i CB, pfijme po dohodé s vedoucim jakosti opatfeni k napravé.

2.5.4. Navrhne postup feseni, pfip. zddvodnéni zamitnuti.

3.  Pfilohy

3.1.  [X] Piloha A - Formulaf podani stiznosti
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A1. Stiznost

A1.1. Vyplfuje stéZovatel

A. Formular podani stiznosti

Jméno a prijmeni

Datum a podpis

Spole¢nost

Kontaktni adresa

Stiznost na organ

[] S8KoLICi STREDISKO

[

ZKUSEBNi STREDISKO NEBO
POVERENY KVALIFIKACNI ORGAN

[ ] CERTIFIKACNI ORGAN

Datum udalosti

Popis stiznosti

Prilohy

A2. Pruabéh vyfizovani stiznosti

A2.1. Vyplnuje pfidéleny zaméstnanec spole¢nosti ATG s.r.o.

Provedena akce

Datum

Jméno

Poznamka

Stiznost pfijata

Posouzeni stiznosti

ProSetreni stiznosti

Informace stézovateli

Napravné opatfeni

Ovéreni NO

Uzaviena stiznost
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A3. Reseni stiznosti

A3.1. Vypliuje pfidéleny zaméstnanec spole¢nosti ATG s.r.o.
A3.2. Je mozno urcit vice kategorii problému.

Kategorie problému Opakuijici se problém | Diivod
|:| Sluzba nebyla poskytnuta |:| ANO |:| NE
|:| Sluzba byla poskytnuta ¢aste¢né |:| ANO |:| NE
[ ] zpozdéni pfi poskytovani sluzby [ ]ano [ ] NE
|:| Nedostate¢na sluzba |:| ANO |:| NE
[] Sluzba nebyla v souladu s objednavkou [ ]ano [ ] NE
|:| Zamitnuti poskytnout sluzbu |:| ANO |:| NE
|:| Nespravné informace |:| ANO |:| NE
|:| Nespokojenost s cenou |:| ANO |:| NE
|:| Nespokojenost se zplsobem platby |:| ANO |:| NE
] Neopravnéné naklady/platby [ ]ano [ NE
] Zpozdéni ve vyfizovani stiznosti [ ]ano [ ] NE
] Jiny typ problému [ ]ano [ NE

A4. Posouzeni stiznosti a rozhodnuti

Ad.1. Vyplnuje pfidéleny zaméstnanec spole¢nosti ATG s.r.o.

Opravnénost [ ] OPRAVNENA [ ] NEOPRAVNENA

Zavaznost [ ] VYSOKA [] STREDNi [ ] NizkA

Slozitost

Dopad

Rozhodnuti o stiznosti |[_| AKCEPTOVANA [ ] ZAMITNUTA

Zpiisob feeni stiznosti |[ ] FINANGNI NAHRADA [ ] OMLUVA [] NAPRAVNE [[] JINE OPATRENI

Popis opatreni, feseni:
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