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Postup pro reseni stiznosti, odvolani nebo reklamaci
— prehled pro verejnost

1 Politika TOV SUD Czech

Zakladnim pravidlem, které TUV SUD Czech dodrZuje za vSech okolnosti, je objektivni rozhodovani pfi dlisledném
zachovani principu rovnosti stran. Kazda stiznost, odvolani nebo reklamace (dale jen stiznost) musi byt posouzena
zodpovédnym zaméstnancem a musi k nému byt zaujato objektivni stanovisko nezavislym a odpovédnym organem
spole¢nosti.

Je vylouceno, aby v rozhodovani mohl prevazit partikularni zajem ¢i svrchovany postoj vaéi klientovi Ci
zainteresovanym stranam, at’jimi je kdokoliv. Kazda stiznost musi byt posouzena podle jeho obsahu, nikoliv formy,
musi byt jasné identifikovano merito véci a interni dokumentaci je zaru€en takovy postup, ktery zarucéuje, ze véc
bude objektivné a spravné posouzena a rozhodnuta.

2 Oblasti é¢innosti TUV SUD Czech, na které Ize podat stiznost

Stiznost Ize uplatnit na vdechny &innosti a procesy, za které je spole¢nost TUV SUD Czech s.r.o.
zodpovédna.

3 Kdo muze stiznost podat

Stézovatelem muze byt kterakoli fyzicka nebo pravnicka osoba uplatiujici vyhradu vici ¢innostem nebo procesim
TUV SUD Czech s.r.o.

4 ZpuUsob podani stiznosti

Stiznost musi byt doru¢ena pisemné, postou nebo elektronicky:

prostfednictvim odpovédniho formulare na Www.tuvsud.com/qs-cz - v_sekci Klienti/Clients / StiinostiICompIairJts
nebo postou adresovanou na: TUV SUD Czech s.r.o. Utvar kvality, Novodvorska 994, 142 21 Praha 4, Ceska

republika
nebo e-mailem na adresu: guality.cz@tuvsud.com
nebo datovou schrankou : 7g9cian

Kazda stiznost ma obsahovat informace o zalezitosti, které se tyka, jeji Casové ur€eni a pokud je to mozné,
objektivni dlikazy tykajici se jeji podstaty. Dale pak adresu a kontaktni informace osoby, ktera stiznost podava.
Anonymni stiZznosti se nevyfizuji — pouze se eviduji.

5 Postup vyfizovani stiznosti

Kazda dosla stiznost je zaevidovana a je uréen pracovnik odpovédny za prvoinstanéni Setfeni stiznosti.
Stézovatel je o jejim pfijeti pisemné informovan (poStou, e-mailem) do 14 dnl od pfijeti stiznosti, véetné
nastinu pribéhu kroku, které TUV SUD Czech navrhne pro dal$i postup v feSeni dané stiznosti.

Stiznost bude spoleénosti TUV SUD Czech vyfe$ena do 30 dnl, nebo pokud se jedna o obzvlasté slozity pfipad, do
60 dn(l. O pfipadném prodlouzeni terminu je stéZzovatel vyrozumén. O vyfizeni stiznosti bude stézovatel vyrozumén
do 10 dnli od kone¢ného rozhodnuti stiznosti.

V pfipadech, kdy stéZovatel neni spokojen s vysledkem prvoinstanéniho feSeni stiznosti nebo postupem jejiho
Setfeni je druhou instanci nezavisla Rada pro certifikaci (zastoupena predsedou Rady pro certifikaci). Druha
instance m{ize zménit rozhodnuti prvni instance. Pro Setfeni v druhé instanci plati stejné terminy jako pro
prvoinstancni Fizeni.
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Veskera korespondence mezi spole¢nosti a stéZovatelem je vedena pouze pisemné (postou, e-mailem) z divodu
sledovatelnosti a dokladovatelnosti jednotlivych realizovanych kroku.

6 Stiznosti na klienta TUV SUD Czech

V pFipadé stiznosti na klienta TUV SUD Czech, je tento klient bez zbyteénych pritaht informovan a
TUV SUD Czech si vyzada jeho stanovisko ve vé&ci stiznosti. O vysledku Setfeni pisemné informuje kromé stéZovatele i
klienta, v(ci kterému byla stiznost podana.

Ve véci stiznosti zachovava TUV SUD Czech vzdy pravidla divérnosti a zadné informace ziskané v pribéhu
vyfizovani stiznosti nejsou zdsadné zpfistupnény tfeti strané. Vyjimku ze zavazku pfedstavuijici pfipady, uvedené v
obecné& zavaznych pravnich pfedpisech, nebo pfipady, kdy je TUV SUD Czech pisemné ke sdé&leni informaci
klientem a stéZovatelem zmocnén nade v8i pochybnost.
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