SGS Certifikaéni organ SGS Czech Republic, s.r.o.

divize Certifikace systému managementu a sluzeb

RAD PRO RESENI STiZNOSTi a ODVOLANI (reklamaéni fad)

1. Rozsah a ucel:

Tento dokument stanovuje postup pro feSeni stiznosti a odvolani, obecné& oznalované jako

reklamace.

Dokument plati pro CO, jehoz pfedmétem ¢innosti je poskytovani certifikaCnich sluzeb.

2. Terminy a definice:
Podatel = subjekt, ktery podava stiznost nebo odvolani.

Stiznost = vyjadfeni nespokojenosti (odliSné od odvolani) ze strany jakékoli osoby nebo organizace

vuci CO, pficemz se o€ekava jeho reakce.
Odvolani = zadost podatele v¢i CO, aby znovu zvazil rozhodnuti, které k pfedmétu certifikace vydal.

CO = certifikaéni organ SGS Czech Repubilic s.r.o., divize Certifikace systémi managementu a sluzeb

3. Postup pro feSeni stiznosti a odvolani:

Pokud je zjiSténa neshoda ve sluzbach a/nebo Cinnostech poskytovanych CO, miize uplatnit podatel

stiznost/odvolani u pracovnika CO, a to bud pisemné nebo emailem.

Podatel je opravnén podat stiZnost v souvislosti se sluzbami/€innostmi poskytovanymi/provadénymi
CO a to bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do 30 kalendafnich dni ode dne zjiténi pFiciny

a/nebo duvodu pro podani takové stiznosti.

Podatel je opravnén podat odvolani, tedy pozadat CO o znovuzvazeni rozhodnuti (rozhodnuti o
certifikaci, zavéry ve zpravé z auditu), bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do 30 kalendarnich
dnl ode dne, kdy bylo podateli rozhodnuti pfedano, pokud nebylo mezi podatelem a CO sjednano ve

smlouveé jinak.

Pracovnik CO uplatnénou stiZnost/odvolani pfijme a oznami vedoucimu CO. Doba vyfizeni

stiznosti/odvolani nesmi prekrogit 30 kalendarnich dnu od jejiho/jeho podani.

Vedouci CO zaznamena stiznost/ odvolani do souboru Opatfenti, zajisti a/nebo provede analyzu pfi€in

a duvod(l podani stiznosti/odvolani a urci pracovnika, ktery stiznost/odvolani vyfidi.

Pracovnik CO, ktery vyfizuje stiznost/odvolani, nesmi byt u€asten na provadéni auditu a rozhodovani

o certifikaci.

ZplUsob TfeSeni opravnéné/opravnéného stiznosti/odvolani navrhuje pracovnik CO, ktery

stiznost/odvolani vyfizuje, ve spolupraci s vedoucim CO.
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Uréeny pracovnik CO navrhuje pozastaveni certifikacnich ¢innosti nebo &ini jina rozhodnuti, ktera

podléhaji souhlasu vedouciho CO.

O zjisténych nedostatcich poskytovani sluzeb a/nebo provadéni jinych €innosti CO a jejich nasledné
napravé a feSeni stiznosti/odvolani je informovan podatel i dalSi pracovnici CO, a to pro ucely
prevence vzniku takovych nedostatk(l pfi poskytovani sluzeb a/nebo provadeéni jinych ¢innosti CO do

budoucna.

4. Souvisejici dokumentace

Dalsi pravidla pro feSeni stiznosti/odvolani jsou dana VSeobecnymi obchodnimi podminkami pro
poskytovani certifikacnich sluzeb spole¢nosti SGS Czech Republic, s.r.o. a pfipadné podminkami

sjednanymi smluvnimi stranami.
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