Czech

Vice hodnoty.

Postup pro feseni stiznosti a odvolani tykajici se Vice divary.
certifikace FSC® ve spoleénosti TUV SUD Czech

1 Uvod

Certifikacni organ FSC spoleénosti TUV SUD Czech s. r. o. (dale jako ,TUV SUD“) ma
celosvétovou akreditaci spoleCnosti Accreditation Services International GmbH (ASI) k
provadéni certifikace spotfebitelského fetézce FSC (Chain-of-Custody, CoC).

Aby bylo mozné zaijistit spravedlivy a transparentni proces certifikace, popisuje tento postup
zpusob, jakym mohou zakaznici nebo zucastnéné subjekty predkladat stiznosti a odvolani
spole¢nosti TUV SUD Czech a jak budou tyto stiznosti a odvolani feSeny. Cilem postupu je
vyfesit veskeré zaleZitosti, pokud jde o certifikaci FSC COC spoleénosti TUV SUD Czech, a
zlepsit certifikacni procesy tak, aby se v budoucnu témto problémim pfedchazelo.

V pfipadé, Ze se stiznosti tykaji ¢innosti zakaznikd spole¢nosti TUV SUD, doporuéujeme, aby
stézovatelé nejprve kontaktovali pfimo zakaznika a pouzili svllj systém feSeni stiznosti, aby
(pokud mozno) vyresili spor jiz na této Urovni.

2 Definice

Definice pouzivané v této normé vychazeji z normy FSC Cislo FSC-STD-20-001.

Odvolani: Zadost zakaznika spoleénosti TUV SUD pFedloZena certifikaénimu organu, aby bylo
opétovné posouzeno rozhodnuti, které bylo vyneseno s ohledem na tohoto zakaznika.
Odvolatel: fyzicka nebo pravnicka osoba podavajici odvolani.

Stiznost: vyjadfeni nespokojenosti (jiné nez odvolani) ze strany jakékoli fyzické nebo
pravnické osoby, které je predloZzeno spolecnosti TUV SUD v souvislosti s &innostmi FSC
spole¢nosti TUV SUD a/nebo s &innostmi FSC jejich zakaznikd.

Stézovatel: fyzicka nebo pravnicka osoba podavajici stiznost.

Spor: ZastfeSujici termin pro odvolani a stiZznosti.

3 Postup pro reseni stiznosti a odvolani

3.1 Predkladani stiznosti a odvolani

Za koordinaci stiznosti nebo odvolani zodpovida manazer jakosti FSC certifikacniho organu
spole¢nosti TUV SUD Czech. Stiznosti a odvolani budou zasilany pisemné (e-mailem, faxem
nebo dopisem) na adresu:

TUV SUD Czech s. . o.
Manazer jakosti FSC certifikacniho organu

Novodvorska 994/138, 142 21 Praha 4
Ceska republika

E-mail: quality.cz@tuvsud.com,

Telefon: +420 239 046 800,

FAX: +420 239 046 805

(2022-11-11) Procedure for Complaints and Appeals Resolution_public pro web_CZ.docx Stranalz3

TUV SUD Czech - Novodvorska 944/138 - 142 21 Praha 4
Skupina TUV SUD


mailto:quality.cz@tuvsud.com

Stiznost nebo odvolani musi obsahovat:
e jasny popis stiznosti nebo odvolani;

e objektivni dlkazy na podporu kazdého prvku nebo aspektu stiznosti nebo odvolani;
e jmeéno a kontaktni udaje pfedkladajici osoby;

¢ jednoznacné prohlaseni, zda si stéZovatel pfeje zUstat v anonymité, pokud jde o
drzitele certifikatu, na kterého je stiznost smérovana.

V pripadé odvolani musi odvolatel predlozit své odvolani do 14 kalendarnich dnt po
vyrozuméni o rozhodnuti.

3.1 Kroky pro zpracovani odvolani a stiznosti

Krok 1: Manazer jakosti FSC spole¢nosti TUV SUD Czech pisemné potvrdi (e-mailem, faxem
nebo dopisem) pfijeti stiznosti nebo odvolani, a to do péti (5) pracovnich dnli. Manazer jakosti
FSC spoleénosti TUV SUD Czech ve své odpovédi uréené pro odvolatele nebo stéZovatele
potvrdi, zda se stiznost nebo odvolani tyka certifikanich cinnosti, za které zodpovida
certifikaéni organ FSC spole¢nosti TUV SUD. Jestlize se odvolani nebo stiznost netyka
certifikacnich éinnosti FSC spoleénosti TUV SUD, nebudou probihat Zadné dalsi innosti. Proti
tomuto rozhodnuti se Ize odvolat s pouzitim tohoto postupu.

Krok 2: Po obdrzeni stiznosti nebo odvolani jmenuje manazer jakosti FSC tym, ktery se bude
odvolanim nebo stiznosti nasledné zabyvat. Tym bude tvofen osobami, které dosud nebyly do
dané zalezZitosti zapojeny. Je-li to vhodné a mozné, ¢lenem tymu bude rovnéz hlavni auditor
FSC a osoba, ktera ma znalosti o dané zemi. ,Tym* m{ze rovnéz tvofit pouze jedina osoba.
Soucasti tymu neni manazer jakosti ani osoby z ,rady pro certifikaci®, pokud schvaluji danou
zpravu (viz krok 4).

V pfipadé, ze je do pfisluSné sporné zalezitosti zapojen manazer jakosti FSC, odpovédnost za
nasledné &innosti v rdmci sporu pfechazi na ,radu pro certifikaci“ spole¢nosti TUV SUD Czech.
Odvolani nebo stiznost a vSechny souvisejici informace a rozhodnuti jsou zaneseny do IT
systému (ESE) spole¢nosti TUV SUD Czech.

StéZovatel nebo odvolatel je v prabéhu celého procesu informovan o pokroku dosazeného pfi
posuzovani stiznosti nebo odvolani. Informace lze rovnéz stézovateli nebo odvolateli
poskytovat na pozadani.

Krok 3: do dvou (2) tydnd po obdrzeni stiznosti nebo odvolani poskytne manazer jakosti FSC
spole¢nosti TUV SUD Czech prvni reakci, zahrnujici pfehled navrhovaného navazného
postupu s ohledem na tuto stiznost nebo odvolani a tym, ktery se bude touto zalezitosti
zabyvat. Ma-li stéZovatel nebo odvolatel dojem, Ze mezi ¢leny tymu dochazi ke stfetu zajma,
meél by na tuto skute€nost upozornit a mize dojit ke zméné tymu.
V pfipadé, Ze odvolani nebo stiznost vyZaduje hlubsi prosetfeni, tym jmenovany v kroku 2:

e Posoudi stiznost nebo odvolani a predlozené dukazy;

e Shromazdi veSkeré dodatecné informace, které jsou zapotfebi pro posouzeni
stiznosti nebo odvolani;

e V pfipadé potieby povede rozhovory se zu€astnénymi stranami, nebo provede
posouzeni na misté;

e Vypracuje pisemnou zpravu a predlozi ji manazerovi jakosti FSC nebo radé pro
certifikaci.

Naklady na toto Setfeni budou odhadnuty predem a sdéleny odvolateli nebo stézovateli.
Vzhledem k tomu, Ze je cilem spoleCnosti TUV SUD spravedlivy a transparentni postup
posouzeni, naklady na postup nemuze nést sama spole¢nost TUV SUD. Spole¢nost TUV SUD
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si vyhrazuje pravo prefakturovat naklady na Setfeni, a to v zavislosti na povaze odvolani nebo
stiznosti.

Krok 4: Manazerovi jakosti (nebo radé pro certifikaci) bude predlozena pisemna zprava
vypracovana tymem v souvislosti s danym odvolanim nebo stiznosti. Manazer jakosti (nebo
rada pro certifikaci) zpravu posoudi a zamitne ji nebo schvali. Toto rozhodnuti bude zahrnovat:
e Popis Setieni, které spolecnost TUV SUD provedla, shromazdéné a ovéfené dikazy
a zaveéry, ke kterym vysetfovaci tym dosel;

e Je-lito vhodne, napravne Cinnosti, které byly provedeny nebo které maji byt )
provedeny, a to na ve spole¢nosti TUV SUD nebo u zakazniku spole¢nosti TUV SUD;

e Informace, zda spoleénost TUV SUD povaZuje na zakladé informaci uvedenych ve
zpravé dané odvolani nebo stiznost za vyfesené (uzaviené).

Krok 5: Zprava vyplyvaijici z kroku 4 a rozhodnuti spoleénosti TUV SUD bude stéZovateli nebo
odvolateli pisemné sdéleno do tfi (3) mésicl po obdrzeni stiznosti nebo odvolani.

Krok 6: StéZzovatel mize svou stiznost predlozit spoleénosti ASI v pfipadé, Ze:
e StéZovatel nesouhlasi s odpovédi, kterou obdrzel od spoleénosti TUV SUD:;

e Zdlezitost nebyla vyife$ena za plného dodrzeni postupti spoleénosti TUV SUD;
e Sté&Zovatel neni spokojen se zplisobem, jakym spole¢nost TUV SUD stiZnost
vyresila.
Pfi pfedkladani stiznosti spoleénosti ASI je nutné dodrzet pfislusny postup ASI-PRO-20-104-

Stiznosti. Dalsi informace |ze ziskat na webové strance spoleénosti ASI: https://www.asi-
assurance.org/s/complaints

Stézovatel se mize rovnéz fidit postupem pro feSeni stiznosti FSC, ktery je stanoven v
pfislusném postupu FSC: https://connect.fsc.org/participate/complaints

4 Dalsi zalezitosti

4.1 V souladu s pozadavky FSC budou vSechny stiznosti podané spole¢nosti TUV SUD
registrovany FSC.

4.2 K anonymnim stiznostem nebo k vyjadfeni nespokojenosti, které nejsou odlvodnénymi
stiznostmi, bude spole¢nost TUV SUD pfistupovat jako ke ,stiznostem zuc€astnénych
stran® a bude je FeSit b€hem dalSiho auditu provadéného u drzitele certifikatu.

4.3 Spole¢nost TUV SUD odpovida na stiznosti a odvolani ve stejném jazyce, ktery se pouziva
ve vefejné souhrnné zpravé o certifikaci, nebo se dohodne se stéZovatelem na jazyce,
ktery bude pouZit. Nejobvykleji timto jazykem byva anglictina nebo jazyk odvolatele €i
stéZovatele.

4.4 Béhem procesu feseni sporu zUstavaiji v ucinnosti v§echna plvodni rozhodnuti spole¢nosti
TUV SUD Czech, dokud spole¢nost TUV SUD Czech nebo jiny povéfeny organ stiznost
nebo odvolani nevyfesi.

4.5 Tento postup je vefejnym dokumentem a je mozZné jej stdhnout na webové strance
http://www.tuvsud.com/cz a na pozadani komukoli zaslat.
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