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1. UVOD

Ugelem této politiky Bureau Veritas Certification je stanovit normu a
strukturovany proces pro fizeni stiznosti a odvolani, ktera pfijme Bureau
Veritas Certification. Cilem této politiky je sdélit standartni proces pro
vSechny ukony tak, aby bylo zajiSténo, ze se vSemi odvolanimi a
stiznostmi bude nalozeno profesionalné a odpovédné.

Definice Bureau Veritas Certification:
Odvolani:

Odvolani: Odvolani je popsano jako ,Odvolani proti rozhodnuti o
certifikaci vydanému ufadem Bureau Veritas Certification nebo
rozhodnuti Bureau Veritas Certification o platnosti stiznosti bud proti
Bureau Veritas Certification nebo proti certifikované organizaci Bureau
Veritas Certification”,

Stiznosti:
Stiznost je popsana jako ,vyjadfeni nespokojenost osoby nebo

organizace (,strany”) vuéi ufadu Bureau Veritas Certification nebo proti
certifikované organizaci Bureau Veritas Certification”.
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2. OBECNE ZASADY

Stiznosti a odvolani podava ,strana” pfimo online bud na hlavnich web
strankach Bureau Veritas Certification nebo pfimo na mistnich web
strankach mistni kancelare Bureau Veritas Certification; Tento formular
pro stiznosti a proces stiznosti/odvolani jsou verejné dostupné ve
stejnych jazycich jako vefejna shrnuti certifikaci online zvefejhiovana
ufadem Bureau Veritas Certification.

Tento formulaF stiznosti/odvolani je také pro danou stranu k dispozici v tisténé
formé na pozadani.

Prijeti stiznosti a odvolani se musi zapsat a podrobnosti musi byt predany
pfislusSnému subjektu Bureau Veritas Certification ke zpracovani.

V prfipadé stiznosti nebo odvolani, které je podano ,stranou”, ktera neni
klientem Bureau Veritas Certification se musi nalezité uvazit, zda reagovat Ci
nikoli, s ohledem na pfipadnou odpovédnost. V takovych pfipadech musi byt
obsah odpovédi koordinovan s klientem.

Mistni technicky manazer (MTM) je vychozim bodem pro vyfeSeni stiznosti a
odvolani. Kone¢nou odpovédnost za provedeni procesu je:

- u stiznosti, MTM
- u odvolani, manazer FSC HUB (patfici k zemi odvolani).

Musi se sledovat ukazatele KPI jako méfeni efektivity procesu (KPI).

Soucasti ro¢ni Revize Fidiciho systému musi byt celkovy prehled stiznosti
zakaznik( nebo odvolaciho procesu.

Manazer HUB, technicky TQR CER manazer a globalni koordinator
akreditace musi byt informovani o vSech FSC stiznostech. Globalni feditel
Bureau Veritas Bureau Veritas Certification Holding SAS musi byt informovan
v zavislosti na zavaznosti. V pfipadé kritického rizika (napf. Stiznosti tykajici
se mozného soudniho sporu, prohlaseni o pojisténi, soudniho predvolani,
ztraty image, akreditace ...) musi byt stiZznosti pfevedeny na pravni oddéleni
vedeni matefské spolecnosti.

Bureau Veritas si ponechava anonymitu stézovatele ve vztahu ke klientovi,
pokud o to zada stéZovatel, a bude zachazet s anonymnimi stiznostmi a
projevy nespokojenosti, které nejsou podlozeny jako stiznosti jako pfipominky
zainteresovanych stran, a bude je feSit béhem pfistiho auditu.
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3. KROKY CELEHO PROCESU

U kazdé stiznosti a odvolani se musi dodrzet nasledujici body:

1) Stiznost a odvolani musi byt zaznamenana LTM daného certifikacniho
subjektu Bureau Veritas. Stiznosti/odvolani jsou podany obvykle pisemné, ale
pokud ne, kancelaf Bureau Veritas Certification, ktera obdrzela oficialni ustni
stiznost, zajisti zapis do systému BVC (do IAM).

2) MTM sdéli podrobnosti stiznosti nebo odvolani a informace pfislusSnym
internim stranam, kdy se pfislusny Technicky manazer spoji s Bureau Veritas
Certification (Holding) nebo pfisluSnym akreditovanym subjektem Bureau
Veritas Certification, aby naleZité na stiznost nebo odvolani reagovali.

3) MTM musi:
- Zaznamenat dokumenty, zajistit dohledatelnost dokument,
- Zkontrolovat proveditelnost rozhodnuti a po vyfeSeni pfipad uzavfit.

4) Pokud véc nebyla vyfeSena na konci postupu pro feSeni stiznosti u Bureau
Veritas Certification, musi byt moznost stiZznost pfedlozit FSC do procesu
feseni sporu.

Pfedlozeni, vysSetfovani a rozhodnuti o odvolani/stiznosti nesmi zahrnovat
zadna diskriminaéni opatfeni proti dané strané. Tento proces musi probihat
jako divérny.

Stézovatel ma pfilezitost postoupit svou stiznost spolecnosti ASI, pokud
nebyla vyfeSena Uplna implementace vlastnich postupt certifikace spole€nosti
Bureau Veritas, nebo pokud stézovatel nesouhlasi se zavéry dosazenymi
certifikacnim organem Bureau Veritas nebo je nespokojen, jak Bureau Veritas
Certification zpracovala stiznost. Koneénym krokem mulze byt stiznost
predana FSC.
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4. PROCES U ODVOLANI

Po pfijeti odvolani musi MTM zjistit, zda se podilel na rozhodnuti, ke kterému
se odvolani vztahuje — vSechna odvolani musi vySetfit osoba, ktera neni tou,
ktera provadéla audity a vydala pfislusné rozhodnuti o certifikaci.

Pokud se podilel, pak musi byt jmenovana vhodna kvalifikovana interni
nezavisla rada, a pokud ne, pak muze provést vySetfovani. Radu tvofi: 2
osoby nezavislé k rozhodnuti, ke kterému je odvolani, z 2 HUBS a Globalni
akreditacni koordinator.

Kazdé odvolani musi byt v€as sdéleno Globalnimu akreditaénimu
koordinatorovi, aby podpofil odpovéd odvolavajici se osobé, o tom, ze bylo
odvolani pfijato a bude zpracovano a jeho podklady vySetfeny, a to kontrolou
odvolani a souvisejicich souborl (revize smlouvy, zpravy z auditd,
podrobnosti o rozhodnuti o certifikaci) s naslednym vyhotovenim zpravy o
podrobnostech odvolani.

Pfijeti odvolani musi byt potvrzeno, v souladu s vySe uvedenymi zasadami,
v€etné nastinu navrhovaného postupu k vyfeSeni odvolani, do 2 tydnl od jeho
prijeti.

Globalni akreditacni koordinator musi sledovat vysledky, musi vySetfit a
stanovit vSechna navrhovana opatieni v odpovédi odvolavajici se strané do 3
mésicl od pfijeti odvolani, za podpory FSC Hub manazera/MTM.

5. PROCES U STIiZNOSTI

Po pfijeti stiznosti MTM urci, zda se podilel na daném procesu — v8echny
stiznosti musi vySetfovat jina osoba nez ta, ktera se podilela na auditu a
vydala pfislusné rozhodnuti o certifikaci. Pokud se na procesu podilel, musi
byt jmenovana vhodna kvalifikovana interni nezavisla osoba, pokud nikoli,
muze provést vySetfovani.

Prijeti stiznosti musi byt povrzeno, v souladu s vySe uvedenymi zasadami,
v€etné nastinu navrhovaného postupu k vyfeseni stiznosti, do 2 tydnu od jeho
prijeti.

LTM musi sledovat vysledky a informuje stéZovatele o pokroku pfi
vyhodnocovani stiznosti a vySetfuje obvinéni a uvede vSechny své
navrhované kroky (akce) v reakci na stiznost do 3 mésicu od obdrzeni
stiznosti s podporou FSC HUB Manager.
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