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1 PREDMET

Smernica stanovuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, hodnoteni, vybavovani
a pisomnom oznamovani vysledku presetrenia staznosti, odvolania, prip. iného podania
- v skuisobnom laboratoriu VUIS - CESTY, spol. s r. 0. podl'a normy ISO/IEC 17025,
- Vorganizatorovi skuSania spdsobilosti VUIS - CESTY, spol. sr. o. podla normy
ISO/IEC 17043,
- v certifikaCnom orgéane na certifikaciu vyrobkov VUIS - CESTY, spol. sr. 0., podla
normy ISO/IEC 17065,
- v certifika¢nom organe na certifikaciu systémov manazérstva VUIS - CESTY, spol. sr.
0., podl'a normy ISO/IEC 17021-1
a ak je to vhodné, opiera sa o zakon ¢. 9/2010 Z. z. 0 staznostiach v zneni neskorsich predpisov.

2 SUVISIACE DOKUMENTY

ISO/IEC 17021-1

ISO/IEC 17025

ISO/IEC 17043

ISO/IEC 17065

Zakon €. 9/2010

Posudzovanie zhody. Poziadavky na organy vykonavajuce audit
a certifikaciu systémov manazérstva

Vseobecné poziadavky na spdsobilost’ skusobnych a kalibraénych
laboratorii

Posudzovanie zhody. V§eobecné poziadavky na medzilaboratérne
skasky

Posudzovanie zhody. Poziadavky na organy vykonavajuce certifikaciu
vyrobkov, procesov a sluzieb

O staznostiach v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,,zdkon
0 st’aznostiach®)

3 POUZITE POIMY A SKRATKY

Pojmy
St’aznost’
St’aznost’

podla § 3 zakona
0 st’aznostiach

je vyjadrenie nespokojnosti, ktoré je iné ako odvolanie, akoukol'vek osobou
alebo organizaciou adresované CO, SL, CS alebo PTP, ktoré sa tyka jeho
¢innosti, alebo jeho vysledkov, na ktoré sa ocakava odpoved’
je podanim fyzickej osoby alebo pravnickej osoby (d’alej len ,,stazovatel™),
ktorym
a) sa domaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov,
0 ktorych sa domnieva, Ze boli porusené cinnostou alebo
ne¢innost’ou 0soby alebo organizacie,
b) poukazuje na konkrétne nedostatky, najma na porusenie pravnych
predpisov, ktorych odstranenie je v pOsobnosti organizacie.
Staznost’'ou nie je podanie, ktoré
a) ma charakter dopytu, vyjadrenia, nazoru, ziadosti, podnetu alebo
navrhu,
b) poukazuje na konkrétne nedostatky v ¢innosti organizacie, ktorych

odstréanenie alebo vybavenie je upravené inym pravnym predpisom?,

1

napr. Civilny sporovy poriadok, Trestny poriadok
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Odvolanie

Iné podanie

Vybavovanie

¢) je staznostou podla osobitného predpisu?,
d) smeruje proti zaverom kontroly, auditu, dohladu, dozoru alebo
in§pekcie podla osobitného predpisu?,
e) obsahuje utajované skutoCnosti alebo z obsahu ktorého je zrejmé, ze
jeho vybavenim ako st'aznosti podl'a zakona o st’aznostiach by doslo
k ohrozeniu utajovanych skutoénosti podl'a osobitného predpisu®.
Staznost'ou nie je ani podanie
a) organu verejnej spravy, v ktorom upozoriiuje na nedostatky v ¢innosti
iného orgdnu verejnej spravy,
b) osoby poverenej sidom na vykon verejnej moci®.
je poziadavka poskytovatel'a predmetu certifikacie na CO/CS na opédtovné
zvazenie rozhodnutia, ktoré vykonal a ktoré sa vzt'ahuje k tomuto predmetu
alebo ziadost' tucastnika programu PT o nové zvazenie nepriaznivého
vyhodnotenia vykonnosti alebo vysledkov programu PT.
- podanie reagujuce na ¢innost VUIS — CESTY, spol. s r. 0., alebo na
¢innost’ zamestnanca VUIS — CESTY, spol. s r. 0. a nie je st'aznostou,
- navrhy na zlepSenie,
- Ziadost’ o0 vSeobecné informacie a pod.
Zahtna v sebe nasledovné procesy

st’aZnosti / - prijimanie,
odvolania - evidencia,
- presetrovanie (hodnotenie, rozhodovanie),
- vybavenie st'aznosti / odvolania
Vybavenie Zahtnia v sebe nasledovné procesy
st’aznosti / - vratenie,
odvolania - odlozenie,
- oznamenie vysledku presetrenia st'aznosti / odvolania
Skratky
CO Certifikacny organ na certifikaciu vyrobkov
CS Certifikaény organ na certifikaciu systémov manazérstva
MK Manazér kvality
NO Népravné opatrenie
O Odvolanie (v pripade CO/CS alebo PTP)
PD Pracovny deni
PoP Povereny pracovnik/ci
PT Skusanie sposobilosti
PTP Organizator skuSania spdsobilosti.
R Riaditel’ VUIS — CESTY, spol. s r. 0.
S St'aznost’
SL Skusobné laboratoérium

2 napr. Zékon o Statnej sluzbe, Zakon o sprave dani a poplatkov, Zakon o 3tatnej sluzbe prislusnikov Policajného
zboru, Slovenskej informaénej sluzby, Zboru vizenskej a justi¢nej straze Slovenskej republiky a Zelezniénej
policie, Exekucny poriadok

3 napr. Datiovy poriadok, Stavebny zakon, Zakon o NKU SR, Katastralny zakon, Zakon o akreditacii

4 Zakon o ochrane utajovanych skutoénosti

% napr. Civilny mimo sporovy poriadok
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™ Technicky manazér (CO)
V-CO Veduci certifikacného organu na certifikaciu produktov
V-CS Veduci certifikacného organu na certifikaciu systémov manazérstva
V-PT Veduci organizatora skuSania sposobilosti
V-SL Veduci skusobného laboratoria
4 ZASADY PRI RIESENI STAZNOSTi A ODVOLANI

1) Postup vybavovania S/O je vzdy dostupny na poZiadanie pre kazdh zainteresovanu stranu
v sidle VUIS — CESTY, spol. s.r. 0.

2) Po prijati S/O je potrebné posudit’, ¢i sa S/O tyka ¢innosti, za ktoré je spolocnost’ VUIS
— CESTY, spol. s. r. 0. zodpovedna; ak jej prislucha, je povinna S/O vybavit.

3) Vybavovanim S/O (vratane preskimania, rozhodnutia, schvalenia) neméze byt povereny
pracovnik:
a) proti ¢innosti ktorého podanie S/O smeruje,
b) v riadiacej posobnosti pracovnika uvedeného v pism. a),
c) ktory sa zucastnil ¢innosti, ktora je predmetom podania S/O,
d) 0 nezaujatosti ktorého mozno mat’ pochybnosti so zretefom na jeho pomer k veci,

ucastnikom konania alebo k ich zastupcom.

4) VUIS — CESTY, spol.s.r. 0. je zodpovedna za vSetky rozhodnutia na v§etkych urovniach
procesu vybavovania S/O.

5) VUIS — CESTY, spol. s. r. 0. zabezpeéi, aby vybavovanie S/O neviedlo k ziadnym
diskrimina¢nym ¢innostiam voc¢i podavatel'ov staznosti.

6) O prijatych S/O aich vybavovaniach je vzdy informovany MK z dévodu analyzy rizik
spolo¢nosti, napravnych/preventivnych opatreni, prehl'adu o fungovani SM a jeho
zlepSovania.

POSTUP PRI STAZNOSTIACH

5.1 PODAVANIE STAZNOSTI

5.1.1 a) Staznost’ sa podava pisomne:

- v listinnej podobe na adresu: VUIS — CESTY, spol. s r. 0., Refinery Gallery, Vicie
hrdlo 1, 821 07 Bratislava — Ruzinov alebo
- _Vv_elektronicke] podobe na adresu office@vuis-cesty.sk; staznost podana
elektronickou postou sa povazuje za pisomnu iba vtedy, ak st splnené poziadavky
v 5.1.2 e), 1), g); lehota na vybavenie staznosti zacina plynat’ prvym pracovnym
dilom nasledujiicim po dni dorucenia pisomného potvrdenia; ak pisomné potvrdenie
obsahuje iné udaje nez staznost’ podana elektronickou postou, VUIS — CESTY,
spol. sr. 0. staznost’ odlozi, alebo
b) osobne v pracovnych dnoch v ¢ase od 8.00 — 15.00 h v sidle VUIS — CESTY, spol. s
r. 0. Podavatel’ staznosti mé pravo ju podat’ aj ustne, zdznam mdze vyhotovit’ sam
alebo v spolupraci s ktorymkol'vek zamestnancom VUIS — CESTY, spol. sr. 0. na
TL-08.

5.1.2 Ak stazovatel odmietne vyhotovenie zdznamu, takato st'aznost’ nebude prijata.
5.1.3 Ak stazovatel’ odmietne zaznam podpisat’, zdznam sa odlozi s pozndmkou o odmietnuti

podpisania. VUIS — CESTY, spol. sr. 0. nie je povinna vyhotovit zaznam, ak stazovatel’
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pri ustnom podédvani staznosti nespolupracuje alebo ak sa doméha ¢innosti VUIS —
CESTY, spol. s. r. 0. v rozpore s pravnymi predpismi.
5.1.4 Staznost’ musi byt’ Citatelnd a zrozumiteI'na a musi obsahovat’
a) meno, priezvisko, adresu pobytu stazovatel’a, ak ide o fyzicku osobu,
b) nazov asidlo, meno a priezvisko osoby opravnenej konat' v mene pravnicke;j
osoby, ak ide o pravnick( osobu,
C) oznaCenie proti komu smeruje, na aké nedostatky sa poukazuje a ¢oho sa
stazovatel’ domaha (d’alej len ,,predmet staznosti®) a
d) v listinnej podobe vlastnoru¢ny podpis;
e) v elektronickej forme musi byt staznost’ do 5 PD st'azovatel'om vlastnorucne
podpisana, alebo
f) autorizovana podla osobitného predpisu (kvalifikovany elektronicky podpis),
alebo
g) odosland prostrednictvom pristupového miesta, ktoré vyzaduje uspeSnu
autentifikaciu stazovatel’a (podl'a § 5 ods. 4 zékona o staznostiach),
5.1.5 V pripade, ze st'aznost’ nebude doplnena alebo autorizovana v sulade s bodmi e) — Q)
staznost’ sa odlozi a 0 dévodoch odloZenia bude stazovatel’ upovedomeny do 15 PD.

5.2 PRIJIMANIE STAZNOSTI

VUIS — CESTY, spol. sr. 0. je povinna staznost prijat’, ak mu prislacha, teda je potvrdené, ze
sa tyka jej ¢innosti, za ktoré je zodpovedna. Prijatie staznosti potvrdi stazovatel'ovi a informuje
ho o lehote uréenej na vybavenie st'aznosti.

V pripade anonymne;j st'aznosti preskima povereny pracovnik predmet st'aZnosti a ak je daka
Cast’ znej identifikovanou nezhodou alebo potencidlnym rizikom, postupuje sa v ramci
zlepSovania ¢innosti podl'a PK-SL/PK-PT/PK-CO/PK-CS alebo podl'a IS-08.

53 VRATENIE STAZNOSTI

5.3.1 Ak nie je VUIS — CESTY, spol. s r. 0. prislusna na vybavenie staznosti a nejde
0 staznost’, ktortt mozno postlpit’ inému orgénu prisluSnému na vybavenie, oznami tuto
skutoCnost’ stazovatel'ovi do 10 PD a staznost’ mu vrati s odovodnenim.

5.3.2 Ak st'aznost’ mozno postupit’ organu prislusnému na jej vybavenie, VUIS — CESTY, spol.
S r. 0. tuto staznost' odosle do 10 PD od dorucenia a zaroven o tom upovedomi
stazovatel’a.

54 ODLOZENIE STAZNOSTI

5.4.1 Ak staznost’ nie je v stlade s § 5 ods. 3 zakona o staznostiach (bod 4.1.2) alebo ak
chybaji informacie potrebné na jej presetrenie, VUIS — CESTY, spol. s r. 0. pisomne
vyzve stazovatela, aby st'aznost’ v lehote 10 PD od dorucenia vyzvy doplnil, sicasne ho
pouci, ze inak bude st'aznost’ odlozena.

5.4.2 O odlozeni staznosti a dévodoch jej odlozenia VUIS — CESTY, spol. sr. 0. stazovatel'a
pisomne upovedomi do 60 PD od odlozenia staznosti.

5.4.3 VUIS — CESTY, spol. s r. 0. odlozi podanie oznacené ako staznost’, ktoré v zmysle
definicie v kap. 3 nie je staznost'ou. O odloZeni podania VUIS — CESTY, spol. s r. 0.
pisomne upovedomi do 15 PD podavatel’a s uvedenim ddvodu, pre ktory bolo podanie

odloZené.
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5.5

EVIDENCIA STAZNOSTI

Staznosti doru¢ené VUIS — CESTY, spol. sr. 0. su evidované elektronicky v zlozke Evidencia
staznosti a odvolani (TL-09). Za uchovavanie a priebeznu aktualizaciu tejto zlozky zodpoveda

MK.

5.6
5.6.1

5.6.2

5.6.3

5.6.4

5.6.5

5.6.6

5.6.7

5.6.8

5.6.9

5.6.10

5.6.11

5.6.12

5.6.13

PRESETRENIE STAZNOSTI

Za vybavovanie staznosti zodpoveda riaditel’ spolo¢nosti, ktory poveri pracovnika na
jej presetrenie (napr. V-SL, V-PT, V-CO, V-CS, MK, TM), ktory rozhoduje na zaklade
vysledkov presetrenia staznosti o jej opodstatnenosti alebo neopodstatnenosti.
Vybavovanim st'aznosti je povereny pracovnik alebo pracovnici, ktory je/su nestranny/i
Vo veci staznosti (vid’ kap. 4, bod 3).
Pracovnik povereny Setrenim st'aznosti je zodpovedny za zber a verifikaciu vsetkych
nevyhnutnych informacii tykajtacich sa staznosti, aby sa potvrdila/nepotvrdila jej
opodstatnenost’.
Lehota na vybavenie staznosti je 30 PD odo dna jej dorucenia. V pripade potreby
dalsieho presetrenia a zhromazd'ovania dokazov méze byt tato doba prediZzena, o musi
byt dohodnuté so zdkaznikom.
Pri preSetrovani st’aznosti sa vychadza z jej predmetu bez ohl'adu na

- st’azovatela,

- toho, proti komu staznost’ smeruje,

- nato, ako ju staZovatel’ oznacil.
Ak je podla obsahu iba Cast’ podania staznost'ou, preSetri sa iba v tomto rozsahu. Ak sa
staznost’ skladd z viacerych samostatnych bodov, preSetruje sa kazdy z nich. Ak
nemozno staznost' alebo jej Cast’ preSetrit, uvedie sa to v Spradve z preSetrenia
st'aznosti/odvolania (TL-10, d’alej len ,,Sprava‘“) a oznami st'azovatelovi.
Ak je to potrebné, pracovnik/ci povereny/i je/su opravneny/i v nevyhnutnom rozsahu
pisomne vyzvat’ staZovatela na spolupracu s poucenim, Ze v pripade neposkytnutia
spoluprace alebo jej neposkytnutia v stanovenej lehote, sa staznost’ odlozi podl'a § 6
ods. 1 pism. h) zdkona o staznostiach.
Lehota na poskytnutie spoluprace st'azovatel'a je 10 PD od dorucenia pisomnej vyzvy
stazovatel'ovi. Stazovatel moZe v odovodnenych pripadoch, ak preukaze, Ze lehota na
poskytnutie spoluprace nie je dostatoéna, pisomne poziadat’ o jej primerané prediZenie.
Bez poskytnutia potrebnej spoluprace st'azovatel'a s VUIS — CESTY, spol. sr. 0. sa vo
vybavovani staznosti pokracuje, iba ak je to mozné. V danom pripade sa vysledok
presetrenia takejto staznosti stazovatel'ovi neozndmi.
V pripade opodstatnenosti st'aznosti, je povereny/i pracovnik/Ci povinny/i prijat’ G¢inné
napravné opatrenia, ktoré zabezpecia odstranenie nedostatku (TL-15).
Po preSetreni st’aznosti je/si povereny/i pracovnik/ci povinny/i spracovat Spravu SO
vsetkymi jej nalezitostami (TL-10) aj s navrhom rozhodnutia vo veci staznosti.
Sprava a navrh pisomného oznamenia st'azovatel'ovi je predlozena V-SL/PT/CO/CS na
rozhodnutie vo veci st'aznosti.
Ak ma staznost’ viacero Casti, musi pisomné oznamenie obsahovat’ vysledok presetrenia
kazdej z nich. Ak je podanie staznost'ou iba v Casti, vysledok preSetrenia sa pisomne
oznamuje iba k tejto Casti.
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5.7
5.7.1

5.7.2
5.7.3

6.1
6.1.1

6.1.2

6.1.3

6.2

VYBAVENIE STAZNOSTI

Pisomné oznamenie 0 ukonceni procesu vybavovania staznosti a0 vysledku jej
presetrenia  (suhrn faktov, na zaklade ktorych sa doslo k zaverom o jej
opodstatnenosti/neopodstatnenosti a odévodnenie, ktoré vychadzaji zo Spravy) je
stazovatel'ovi bezodkladne zaslané postou.

Staznost’ je vybavena odoslanim pisomného ozndmenia stazovatel'ovi.

Opakovana staznost, Daldia opakovana staznost, Staznost proti vybavovaniu
staznosti a Staznost proti odloZeniu staznosti sa rieSia v sulade so zakonom
0 staznostiach.

POSTUP PRI ODVOLANIACH
PODAVANIE ODVOLANIA

Ziadatel' o indpekciu, certifikdciu alebo zakaznik PTP/CO/CS ma pravo uplatnit

odvolanie voci:

- rozhodnutiu veduceho CO/CS, alebo

- vyhodnoteniu vysledkov programu PT alebo vykonnosti tc¢astnika.

Odvolanie musi byt podané pisomne, s podpisom oprdvnenej osoby podéavatela

odvolania, na adresu CO, CS alebo PTP vlehote do 10 PD odo dna dorucenia

rozhodnutia.

Z podaného odvolania musi byt’ zrejmé, kto ho podava a:

- proti ktorému rozhodnutiu CO/CS (Eislo a datum rozhodnutia, nazov a adresa
organizacie a iné relevantné informacie) smeruje a ¢o sa nim navrhuje, alebo

- proti ktorému vyhodnoteniu vysledkov (¢islo zéverecnej spravy o vysledkoch
programu PT) alebo vyhodnoteniu vykonnosti tcastnika (Cislo osvedcenia)
smeruje a ¢o sa nim navrhuje,

- proti ktorému rozhodnutiu CO/CS (Cislo a datum rozhodnutia, ndzov a adresa
organizacie a iné relevantné informécie) smeruje a o sa nim navrhuje.

PRIJIMANIE ODVOLANIA

VUIS — CESTY, spol. s. r. 0. je povinna odvolanie voci rozhodnutiu CO, CS alebo PTP prijat’.

6.3

EVIDENCIA ODVOLANI

Odvolania dorucené CO/CS alebo PTP VUIS — CESTY, spol. s r. o. su evidované elektronicky
v zlozke Evidencia staZznosti a odvolani (TL-09). Za uchovavanie a priebeznt aktualizaciu tejto

zlozky zodpovedd MK.

6.4  SETRENIE ODVOLANIA

6.4.1 Na setrenie odvolania riaditel’ spolo¢nosti uréi pracovnika/kov, ktory/i je/st povinny/i
ho vybavit’ do 30 PD odo diia jeho dorucenia.

6.4.2 Odvolanie proti medzinidrodne uzndvanym notifikaCnym kritériam, prislusnej
slovenskej legislative alebo kritéridm stanovenym prislusnymi medzinarodnymi
normami nie je mozne.
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6.4.3

6.4.4

6.4.5

6.5

Napadnuté rozhodnutie CO, CS alebo vyhodnotenia PTP je preskimané poverenym/i
pracovnikom/mi v celom rozsahu, ktory/i po zbere a verifikacii vSetkych nevyhnutnych
informacii tykajacich sa odvolania potvrdia/nepotvrdia jeho opodstatnenost’.

Po presSetreni odvolania je/si povereny/i pracovnik/ci povinny/i spracovat’ Spravu so
vSetkymi jej nalezitostami (pozri TL-10) aj s navrhom rozhodnutia vo veci odvolania.

Sprava, ktora bude obsahovat' navrh spdsobu vybavenia odvolania vratane jeho
oddvodnenia, V pripade jeho opodstatnenosti aj navrhu znenia nového rozhodnutia, je
predlozena na schvalenie riaditel’'ovi.

VYBAVENIE ODVOLANIA

Konanie 0 odvolani sa kon¢i

7.1

7.2
7.3

8

- V pripade opodstatnenosti odvolania vydanim nového rozhodnutia, ktoré sa zasle
podavatel'ovi odvolania;

- V pripade neopodstatnenosti odvolania pisomnym ozndmenim 0 ukonceni Setrenia
odvolania a 0 dévodoch jeho neopodstatnenosti.

KONTROLA VYBAVOVANIA STAZNOSTIi A ODVOLANI

Kontrola vybavovania staznosti a odvolani sa vykondva spravidla v rdmci internych
auditov (planovanych alebo neplanovanych) a preskiimania manazmentom.

Kontrolu splnenia navrhnutych napravnych/preventivnych opatreni vykondva MK.
Efektivnost  vykonanych  napravnych/preventivnych  Cinnosti v suvislosti
S preSetrovanou staznostou alebo odvolanim vykondva MK, ktory zaroven vedie
0 vykonanych kontroladch zaznamy.

INE PODANIA

Za vybavovanie inych podani (vid’ kap. 3) je zodpovedny MK, ktory zaznamenava v Evidencii
podnetov (TL-21) pracovnikov urfenych na ich vybavenie a preveruje aktualizaciu ich
vybavenia zodpovednym pracovnikom.

9 SUVISIACE TLACIVA
TL-08 Zéaznam z osobne podanej st'aznosti
TL-09 Evidencia st'aznosti a odvolani
TL-10 Sprava z presetrenia S/O
TL-15 Zaznam o nezhode a NO
TL-21 Evidencia podnetov
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Priloha 1 Vyvojovy diagram procesu rieSenia st'aznosti / odvolani
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PRILOHA 1

VYVOJOVY DIAGRAM PROCESU RIESENIA STAZNOSTI / ODVOLANI

Zaznam Z astne podanej S/O
(Pracovnik VUIS - CESTY)

Podanie

|

Postipenie S/O prisluSnému
organu alebo

Vratenie podania
(EAP)

Prijem st’aznosti/odvolania (S/O)

(EAP)

'

Evidencia S/O
(MK)

v

Vymenovanie PoP
(Riaditel’)

Vyziadanie doplnenia udajov
k S/IO
(PoP)

A

S neprislucha SL/CO/PTP/CS
alebo nie je st'aznost'ou

Nedostatocné
podklady

A

4

Prijatie napravnych, prip.
preventivnych opatreni
(PoP)

Opodstatnenost’

\ 4

A 4

Oznamenie vysledku
preSetrenia S/O a ukoncenia
procesu vybavovania S/O

PresSetrenie S/O

(PoP)

Prislicha SL/CO/PTP/CS

Rozhodnutie
(Riaditel’)

Neopodstatnenost’

podavatelovi Oznz’mleni.e vysledku pre§etreni.a S/O
(PoP) a ukoncenia procesu vybavovania S/O
podavatelovi
v (PoP)
Kontrola vykonania
napravnych/
preventivnych opatreni
(PoP)
Kontrola ich u¢innosti,
uchovavanie vSetkych
zaznamov o S/O
(MK)
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