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Typ / éislo: | SD-PT-11 (1.vydani) | Navaznost na: | Priru¢ku kvality kapitola 7.6 a 7.7

1. Uvod

Kazdy zakaznik/U¢astnik ma pravo podat stiznost/odvolani na praci Poskytovatele PT, pokud tato vyvolava
pochybnosti, Ze Poskytovatel PT nepracuje v souladu s deklarovanou politikou kvality, postuptu systému
managementu nebo postupt programt PT a jejich vyhodnocenim.

Veskeré stiznosti/odvolani jsou fadné proSetreny, stéZovatel je vzdy informovan, v pfipadé oddvodnéné
stiznosti/odvolani Poskytovatel PT aplikuje opatfeni, zamezujici opakovani podnétu stiznosti/odvolani.

Stiznost Ize podat na:
— zpUsob jednani pracovnik(l Poskytovatele PT,
— prubéh provadéni daného programu PT,
— neobdrzeni zpravy, Osvédceni o Ucasti, nedodrzeni terminu vydani téchto dokumentu, apod.,
— chybné pfeneseny vysledek U€astnika, chybné uvedené udaje na OsvédCeni o ucasti, apod.

Odvolani Ize podat na:
— vyhodnoceni daného Programu PT.

Stiznosti/odvolani jsou pfijimany pisemné nebo ustné vedoucim Poskytovatele PT nebo koordinatorem a je
vyhotoven zaznam (F22 — zaznam o stiznosti a F16 — Zaznam o odvolani). Vedouci Poskytovatele PT je
povinen na stiznost/odvolani odpovédét do 30-ti dni od okamziku doruceni, a to pfednostné pisemnou
formou.

Za evidenci stiznosti/odvolani formou seznamu (F23 — evidence stiZznosti a odvolani) a vedeni zaznamu o
stiznostech (F22), ev. zaznamu o neshodé (F24) je zodpovédny manazer kvality Poskytovatele PT a je
vedena v elektronické podobé.

2. Postup reseni stiznosti

a) stiznosti pfijiméa vedouci Poskytovatele PT a/nebo koordinator, informuji manazera kvality,

b) vedouci Poskytovatele PT potvrdi pfijeti stiZnosti stéZovateli, a to pfednostné pisemnou formou,

c) vedouci Poskytovatel PT ve spolupraci s koordinatorem daného programu PT, kterého se stiznost
tyka, prozkouma skutecnosti tykajici se stiZznosti, o vysledcich provedou zépis v Zdznamu o stiZnosti
(F22),

d) opravnénost stiznosti posuzuje vedouci Poskytovatele PT (pfipadé osoba, ktera neni zapojena do
pfedmétu stiznosti) a provede zapis o zavérech z feSeni stiznosti do Zaznamu o stiznosti F22), ato i
v pfipadé, Ze se jedna o stiznost neopravnénou,

e) v pfipadé opravnéné stiznosti je vypracovan Zaznam o neshodé (F24), vypracovava manazer kvality

f) opatfeni k napravé navrhuje koordinator, schvaluje vedouci Poskytovatele PT (pfipadné osoba, ktera
neni zapojena do pfedmétu stiZznosti), za jeho realizaci je zodpovédny koordinator,

g) zakaznik je o vysledcich FeSeni stiZznosti (opravnéné i neopravnéné) informovan vedoucim
Poskytovatele PT, a to pfednostné pisemnou formou,

h) v pfipadé nespokojenosti zakaznika s feSenim a rozhodnutim ohledné jeho stiznosti, fesi situaci
feditel ZU,

i) v pripadé opravnéné stiznosti jsou odpovidajici oblasti ¢innosti PT podrobeny dodate¢nému
internimu auditu. Za provedeni dodate¢ného interniho auditu je odpovédny manazer kvality,

j) v pfipadé, ze neni mozné stiznost vyfeSit v danych terminech, oznami tuto skute€nost koordinator
stézovateli, a to pfednostné pisemnou formou.

Poskytovatel PT odpovida za vSechna rozhodnuti na v8ech urovnich procesu vyfizovani stiznosti.
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3. Postup feseni odvolani

a)

Ucastnik se po obdrzeni koneéné zpravy maze do 30 dnl odvolat proti vyhodnoceni své vykonnosti,
a to pisemnou formou na adresu vedouciho Poskytovatele PT,

v odvolani musi byt uvedeny konkrétni namitky, a to pisemné,

vedouci Poskytovatele PT spolu s koordinatorem programu PT, kterého se odvolani tyka, provedou
pfezkoumani odvolani,

o opravnénosti odvolani rozhoduje vedouci Poskytovatele PT (pfipadé osoba, ktera se nepodilela na
rozhodnuti),

jestlize je odvolani opravnéné, koordinator daného programu PT provede pfehodnoceni celého
vyhodnoceni programu PT a vyda novou zpravu,

jestlize je odvolani neopravnéné, vedouci Poskytovatele PT odpovi danému U&astnikovi do 30 dni
od doruceni odvolani,

vedouci Poskytovatele PT v pfipadé opravnéného odvolani odpovi u€astnikovi, a to do 30 dni od
doru€eni odvolani a zarovefi mu zasle novou zavérecnou zpravu,

v8ichni Uc¢astnici daného programu PT jsou koordinatorem daného programu PT informovani o
zméné a obdrzi novou zpravu (odpovida koordinator daného programu PT).
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