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1. UVOD

Ciefom tejto certifikaCnej polittky Bureau Veritas je zriadenie
Standardného a Struktirovaného procesu pre riadenie staznosti
a odvolani doruCenych do Bureau Veritas. Cielom tejto politiky je
komunikovat' tento proces so vSetkymi prevadzkami, aby sa zabezpecilo,
Ze vSetky staznosti a odvolania budd vybavené na profesionalnej a
zodpovednej Urovni.

Definicie pouzivané Bureau Veritas Certification su tieto:
Odvolanie:

Odvolanie sa definuje ako “Odvolanie voc€i rozhodnutiu o certifikovani
spolo¢nostou Bureau Veritas alebo rozhodnutiu spolo¢nosti Bureau
Veritas 0 platnosti staznosti na Bureau Veritas Certification alebo na
organizaciu, ktora ziskala certifikat Bureau Veritas”.

St’'aznosti:
Staznost sa definuje ako “vyraz nespokojnosti osoby alebo organizacie

(“strany”) s Bureau Veritas Certification alebo s organizaciou, ktora
ziskala certifikat Bureau Veritas”.
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2. VSEOBECNE PRINCIPY

Staznosti a odvolania poda “strana” priamo online bud’ na portali Bureau
Veritas Certification a (alebo) priamo na webovej stranke lokalneho
zastupenia Bureau Veritas Certification; formular staznosti a priebeh
staznosti/odvolania je verejne pristupny v tych istych jazykoch ako
prehfad verejného certifikovania, ktory Bureau Veritas uverejnil online.

Formular staznosti/odvolania sa na Ziadost strany poskytne aj v papierovej
forme.

Podané staznosti a odvolania sa zaregistruju a postupia prislusnej kancelarii
Bureau Veritas Certification, ktora ich bude dalej riesit.

Ak staznost alebo odvolanie poda “strana”, ktora nie je klientom Bureau Veritas
Certification, tak sa zvazi, ¢i je vhodné na fiu reagovat, pricom sa do Gvahy
bude brat’ potencialne povinné rucenie. V takom pripade sa obsah odpovede
musi skoordinovat s klientom.

Lokalny technicky manazér (LTM) je Standardne urCeny na rieSenie staznosti a
odvolani a je kone¢nou osobou zodpovednou za realizaciu procesu:

- pre staznosti, LTM

- pre odvolania, FSC HUB manazér (zodpovedny za krajinu, v ktorej
bolo odvolanie podané).

Relevantny KPI (klG€ovy indikator vykonu) sa musi monitorovat ako miera
efektivnosti procesu (KPI).

Celkova revizia procesu klientovej staznosti alebo odvolania musi byt
sucastou ro¢nej revizie systému manazmentu.

HUB manaZzér, technicky manazér TQR CER a koordinator globalnej
akreditacie musia byt informovani o vSetkych staznostiach FSC. Globalny
technicky riaditel spolo¢nosti Bureau Veritas Certification Holding SAS musi
byt pisomne informovany podla stupfa zavaznosti. Ak ide o kritické riziko (v
pripade staznosti, ktora moéze vyustit do sudneho sporu, poistnej deklaracie,
sudneho predvolania, straty dobrého mena, akreditacie...) musia sa staznosti
posunut pravnemu oddeleniu do centraly spolo¢nosti.

Bureau Veritas zachova anonymitu staznosti klienta na Ziadost staZzujuceho
sa a bude rieSit anonymné staznosti a vyrazy nespokojnosti, ktoré nie su
zdbvodnené ako staznosti alebo poznamky akcionarov, a bude o nich hovorit
pocas najblizSieho auditu.
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3. CELKOVY POSTUP PROCESU

Pri kazdej staznosti a odvolani treba dodrzat tento postup:

1) Staznost a odvolanie musi zaregistrovat LTM kancelarie Bureau Veritas
Certification, kde bola podana. Staznosti/odvolania sa zvyCajne podavaju
pisomne. V pripade ich Ustneho podania zabezpec€i kancelaria Bureau Veritas
Certification nahranie oficialnej ustnej staznosti do systému BVC.

2) LTM oznami jednotlivé body staznosti alebo odvolania a nélezy
relevantnym internym strandm a v pripade potreby sa technicky manazér spoji
s centralou Bureau Veritas Certification (holdingom) alebo relevantnym
subjektom s akreditovanou entitou Bureau Veritas Certification, aby na takéto
odvolanie alebo staznost vhodne zareagoval.

3) LTM musi:
- nahrat dokumenty, a zaistit moznost’ ich vysledovania,
- overit si, €i sa rozhodnutia daju zrealizovat a po vyrieSeni pripad
uzavriet.

4) Pre staznost sa ponukne moznost postupit ju na urovnanie sporu FSC v
pripade, ak tato vec nebude na konci procesu rieSenia uzavreta zo strany
Bureau Veritas Certification .

Postupy pri podani, zistovani a rozhodnuti o odvolani/staznosti musia
zamedzit' diskriminacné kroky voci strane, ktora odvolanie/staznost podala.
Cely tento priebeh musi byt udrzany v tajnosti.

Stazovatel ma moznost podat svoju staznost na ASI v pripade, Ze jeho
zalezitost nebola vyrieSena kompletnou realizaciou vlastnych postupov
Bureau Veritas Certification, alebo ak stazovatel nesuhlasi so zavermi, ktoré
vypracovala Bureau Veritas Certification a/alebo je nespokojny so
spésobom, akym Bureau Veritas Certification jeho staznost vybavila.
Podanie staznosti na FSC je poslednym krokom.
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4. POSTUP PRI ODVOLANI

Po prijati odvolania LTM urci, ¢i sa nejakym spésobom podielal na rozhodnuti,
proti ktorému bolo podané odvolanie — vSetky odvolania podliehaju zistovaniu
osobami odliSnymi od tych, ktoré vykonali audity a vydali rozhodnutie o
certifikacii.

V pripade, Ze bol/a jednym/ou z aktérov auditu, tak sa urCi kvalifikovany
interny nezavisly panel, a ak nie, tak LTM méze pripad vysetrit. Takyto panel
budd tvorit 2 osoby nezavislé od rozhodnutia, proti ktorému boli vznesené
namietky, a to 2 HUB a koordinator globalnej akreditacie.

Akékolvek podané odvolanie treba v€as oznamit koordinatorovi globalnej
akreditacie, aby sa namietatelovi mohlo odpovedat, Zze jeho odvolanie bolo
prijaté a bude postipené dalej na preSetrenie pri¢in jeho odvolania, jeho
revizie, ako aj revizie prislusnych suborov (kontrolou zmluvy, reportov auditu,
detailov o rozhodnuti certifikovat) a pripravou spravy s jednotlivymi bodmi
tohto odvolania.

Hned po prijati odvolania ho podfla vySSie uvedenych principov treba potvrdit
a uviest navrhovany priebeh dalSich krokov ohladom podaného odvolania,
ktoré sa vykonaju do dvoch tyzdriov, ktoré uplynu od podania odvolania.

Koordinator globalnej akreditacie spolu s HUB manazérom FSC / LTM budu
monitorovat' vysledky, vySetrovat a Specifikovat vSetky navrhované kroky ako
reakciu na odvolanie, a to do 3 mesiacov, ktoré od prijatia odvolania uplyna.

5. POSTUP PRI STAZNOSTI

Po prijati staznosti LTM ur€i, €i tato staznost sa nejakym spdsobom narnho
vztahuje alebo vtej veci zohraval Ulohu — vSetky staznosti musi preSetrit
personal odliSny od o0s6b, ktoré vykonali audity a vykonali prislusné
rozhodnutie o certifikacii. V pripade, Ze sa ho staznost nejakym spésobom
tyka, tak sa urci/ia kvalifikovana/é nezavisld/é osoba(y), a ak nie, tak mbéze
vykonat' prislusné preSetrenie.

Prijatie staznosti sa podla vySSie uvedenych principov musi potvrdit spolu
s uvedenim krokov, ktoré budu podniknuté na vyrieSenie problému, a to do 2
tyzdrnov od prijatia staznosti.

LTM spolu s FSC HUB manazérom budu monitorovat vysledky a prislusne
informovat staZovatela o pokrokoch pri vybavovani jeho staznosti, potom
preskimaju obvinenia a do 3 mesiacov od prijatia staznosti budu Specifikovat
navrhované kroky ako reakciu na staznost.
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