Vice hodnoty.
Vice davéry.

Postup pro reseni stiznosti, odvolani nebo reklamaci (souhrnné podani)
— prehled pro verejnost

1 Politika TOV SUD Czech

Zakladnim pravidlem, které TUV SUD Czech dodrZuje za vSech okolnosti, je objektivni rozhodovani pFi
dasledném zachovani principu rovnosti stran. Kazda stiznost, odvolani nebo reklamace (dale jen podani)
musi byt posouzena zodpovédnym zameéstnancem a musi k nému byt zaujato objektivni stanovisko
nezavislym a odpovédnym organem spolecnosti.

Je vylouceno, aby v rozhodovani mohl pfevazit partikularni zajem ¢i svrchovany postoj vici klientovi i
zainteresovanym stranam, at’ jimi je kdokoliv. Kazdé podani musi byt posouzeno podle jeho obsahu,
nikoliv formy, musi byt jasné identifikovano merito véci a interni dokumentaci je zaru¢en takovy postup,
ktery zaruCuje, zZe véc bude objektivné a spravné posouzena a rozhodnuta.

2 Oblasti ¢innosti TUV SUD Czech, na které Ize uplatnit podani

Podani Ize uplatnit na vechny &innosti a procesy, za které je spoleénost TUV SUD Czech s.r.0.
zodpovédna.

3 Kdo muze vznést podani

Podavatelem muZze byt kterakoli fyzicka nebo pravnicka osoba uplatriujici vyhradu vici ¢innostem nebo
procesim TUV SUD Czech s.r.0.

4 Zpusob vzneseni podani

Podani musi byt doru¢eno pisemné, postou nebo elektronicky:

e prostfednictvim odpovédniho formulafe na www.tuvsud.com/cs-cz - v sekci Klienti/Clients /
Stiznosti/Complaints

e nebo podtou adresovanou na: TUV SUD Czech s.r.0. Utvar kvality, Novodvorska 994, 142 21 Praha
4, Ceska republika

e nebo e-mailem na adresu: guality.cz@tuvsud.com

¢ nebo datovou schrankou: 7g9cian

Kazdé podani ma obsahovat informace o zéleZitosti, které se tyka, jeji Casove ur€eni a pokud je to
mozné, objektivni dikazy tykajici se jeji podstaty. Dale pak adresu a kontaktni informace osoby, ktera
podani uplatfiuje.

Veskera korespondence mezi spole¢nosti a podavatelem je vedena pouze pisemné (postou, e-mailem)
z diivodu sledovatelnosti a dokladovatelnosti jednotlivych realizovanych krokd.

Anonymni podani se nevyfizuji.

5 Postup vyfizovani podani
Kazdé doslé podani je zaevidovano a je uréen pracovnik odpovédny za prvoinstanéni Setfeni
podani. Podavatel je o pfijeti podani pisemné informovan (postou, e-mailem) do 5 pracovnich dn

od pfijeti, véetné nastinu prabéhu krokd, které TUV SUD Czech navrhne pro dalsi postup v fedeni
daného podani.

Podani bude spole¢nosti TUV SUD Czech vyfeSeno do 30 dnd, nebo pokud se jedna o obzvlasté slozity
pfipad, do 60 dnu. O pfipadném prodlouzeni terminu je podavatel vyrozumén. O vyfizeni podani bude
podavatel vyrozumén do 10 dnli od kone¢ného rozhodnuti.
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V pfipadech, kdy podavatel neni spokojen s vysledkem prvoinstanéniho feSeni nebo postupem Setfeni,
muze podat odvolani ke druhé instanci. Druhou instanci je nezavisla Komise pro zabezpec€eni nestrannosti
(zastoupena predsedou Komise pro zabezpeceni nestrannosti). Druha instance mize zménit rozhodnuti
prvni instance. Pro Setfeni v druhé instanci plati stejné terminy jako pro prvoinstanéni fizeni.

6 Pro oblast éinnosti spadajici pod CO IFS TUV SUD Czech plati nasledujici:
Odvolani proti vysledkiim auditu IFS:

Odvolani Ize podat ve Ihaté 14 dnl od prokazatelného pisemného oznameni vysledku klientovi.
Odvolani proti vysledkim auditu IFS musi byt vyfizeno do 20 pracovnich dnl od obdrzeni informaci z
auditovaného mista.

Pro vyfizovani stiznosti obdrzenych od spoleénosti a/nebo jinych pfislusnych stran plati nasleduijici:
Dopis potvrzujici pfijeti stiznosti musi byt vydan nejpozdéji do péti (5) pracovnich dna. Prvni odpovéd
musi byt poskytnuta do deseti (10) pracovnich dnd od obdrzeni stiznosti. Upina pisemna odpovéd se
poskytne po dokonéeni Uplného a dikladného proSetieni stiznosti.

Pro vyfizovani stiznosti pfijatych Urady IFS je zaklad pro vyfizovani stiznosti popsan v ramcové smlouvé
IFS s certifikacnimi organy:

- Pokud se stiznost tyka kvality auditt IFS nebo obsahu zprav o auditu IFS, certifikaéni organ poskytne do
- Pokud se stiznost tyka administrativnich chyb, napf. ve zpravach o auditu IFS, certifikatech IFS nebo v
databazi IFS, certifikacni organ poskytne vyjadfeni o napravé problému do péti (5) pracovnich dnu.
Vyjadfeni se vydava pisemné, e-mailem nebo postou.

7 Podani na klienta TUV SUD Czech

V pfipadé podani na klienta TUV SUD Czech, je tento klient bez zbyte¢nych priitahti informovan a TUV
SUD Czech si vyzada jeho stanovisko k véci. O vysledku Setfeni pisemné informuje kromé podavatele i
klienta, vuci kterému bylo podani vzneseno.

Ve véci podani zachovava TUV SUD Czech vzdy pravidla davérnosti a Zadné informace ziskané

v priibéhu vyfizovani podani nejsou zasadné zpfistupnény tfeti strané. Vyjimku ze zavazku
predstavujici pfipady, uvedené v obecné& zavaznych pravnich pfedpisech, nebo pfipady, kdy je TUV
SUD Czech pisemné& ke sdéleni informaci klientem a podavatelem zmocnén nade vsi pochybnost.
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