Suhrnné informacie o postupoch podavania a
vybavovania st'aznosti a odvolani tykajucich sa Caech
certifikacie FSC® na TUV SUD Czech

Tento dokument sumarizuje, ako mdzu klienti alebo zainteresované strany podat’ staznosti alebo
odvolania na certifikacny organ FSC v spoloénosti TUV SUD Czech s.r.o. (dalej TUV SUD) ohladne
certifikatov FSC Chain-of-Custody (CoC) a spdsobu rieSenia tychto staznosti a odvolani.

V pripade, Ze staznosti suvisia s aktivitami klientov TUV SUD, odporu¢ame staZovatelom, aby najskér
kontaktovali priamo klienta a vyuzili jeho reklamacny systém na urovnanie sporu, pokial je to mozné.
Pokial ide o odvolania, upozoriiujeme, Ze musia byt podané do 14 kalendarnych dni od oznamenia
rozhodnutia.

Podavanie staznosti a odvolani

Staznosti a odvolania sa zasielaju pisomne (e-mailom, faxom alebo postou) na adresu:
TUV SUD Czech s.r.o.
Quality Manager of FSC Certification Body
Novodvorska 994/138, 142 21 Praha 4, Ceska republika
Email: quality.cz@tuvsud.com, telefén. +420 239 046 800, FAX +420 239 046 805

Staznost alebo odvolanie musi obsahovat’
e jasny popis staznosti alebo odvolania;
objektivne dékazy podporujuce kazdy prvok alebo aspekt staznosti alebo odvolania;
meno a kontaktné udaje zadavatela;
jasné vyhlasenie, ak si stazovatel zela zostat v anonymite.

Kroky na vybavenie odvolani a staznosti

1. TUV SUD Czech do piatich (5) pracovnych dni pisomne potvrdi prijatie staznosti alebo odvolania.

2. Po doruceni staznosti alebo odvolania je ustanoveny tim, ktory bude toto odvolanie alebo
staznost riesit.

3. Do dvoch (2) tyzdiov spoloénost TUV SUD Czech poskytne prvotni odpoved vratane nacrtu
navrhovanej akcie a timu pre nasledné kroky.
V pripade akychkolvek konfliktov zdujmov s ¢lenom timu to staZovatel alebo odvolatel uvedie a
tim sa m6zZe zmenit.
Tim podla potreby vykonava dalsie hibkové vySetrovanie. Naklady na takéto vySetrovanie sa
odhaduiju vopred a oznamuju sa navrhovatelovi alebo stazovatelovi. Aj ked sa TUV SUD
zameriava na spravodlivy a transparentny proces posudzovania, naklady na tento proces
nemdze niest samotny TUV SUD. TUV SUD si vyhradzuje pravo uétovat naklady na vySetrovanie
v zavislosti od povahy odvolania alebo staznosti.

4. Sprava o vySetrovani a zaveroch tykajucich sa staznosti alebo odvolania sa predklada
manazérovi kvality TUV SUD (alebo certifikacnej rade), ktory spravu schvali alebo zamietne.

5. Najneskér do troch (3) mesiacov od prijatia staznosti alebo odvolania sa rozhodnutie TUV SUD
pisomne oznami stazovatelovi alebo odvolatelovi.

Stazovatel mbZe podat svoju staznost alebo odvolanie na Assurance Services International GmbH
(ASI) v pripade, Ze:
e staZovatel nesuhlasi s odpovedou TUV SUD, alebo

e problém nebol vyriedeny Uplnou implementaciou postupov TUV SUD, alebo
e staZovatel nie je spokojny s tym, ako spolo&nost TUV SUD vybavila staZnost.

V takom pripade sa pouzije prislugny proces ASI-PRO-20-104-Reklamacie. Dal$ie informacie najdete
na webovej stranke ASI: https://www.asi-assurance.org/s/complaints

Ako posledny krok mbZe staZzovatel postupovat’ podla postupu vybavovania staznosti FSC
stanoveného v prislusnom postupe FSC (FSC-PRO-01-008):
https://connect.fsc.org/participate/complaints.
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