SGS ICS Czech Republic, s.r.o.
Zasady a postupy pro pfipady stiznosti, sporli a odvolani

Proces reagovani na stiznosti, spory a odvolani, jakoz i
adresovani téchto stiznosti, odvolani a spord tvofi nedilnou
soucast nasich vztahU s klienty a pfispiva k zajisténi
spokojenosti nasich klientd.

Zasadou SGS je, Ze stiznosti a odvolani se vyfizuji v
pfiméfenych lhatach a co nejtransparentnéjsim zplsobem
pfi plném respektovani zasad a pozadavkd davérnosti a
nestrannosti, a Ze v souvislosti s nimi nedojde k Zddnym
diskrimina&nim akcim.

Tento dokument se pouZije pro jakoukoli stiznost vznesenou
stavajicim klientem, potencialnim klientem nebo jakoukoli
treti osobou, ktera by mohla byt znepokojena jakymkoli
aspektem nasich sluzeb nebo sluzeb &i vykonu spole¢nosti
certifikované SGS, nebo by mohla byt nespokojena s
jakymkoli aspektem nasich sluzeb nebo sluzeb ¢&i vykonu
spolecnosti certifikované SGS.

Pouzije se také v pfipadé odvolani klienta proti rozhodnuti
SGS nebo v jakémkoli jiném sporu.

STiZNOSTI NA SLUZBY NEBO POSTUPY SGS

StiZznosti by mély byt na prvnim misté adresovany Vasi
mistni kancelafi SGS, aby je tato mohla vySetfit a mohla na
né odpovédét. Obdrzite potvrzeni pfijeti, bude zahajeno
pfezkoumani dané zalezitosti a odpovéd vyda osoba
nezucastnéna na dané zalezitosti.

STiZNOSTI NA SPOLECNOST CERTIFIKOVANOU SGS

Zapojeni SGS do stiznosti na spole¢nosti certifikované SGS
se omezuje na prozkoumani a posouzeni, zda dana
spole¢nost postupovala v souladu s poZzadavky certifikace a
zda je potfeba pouzit pfislusna opatfeni. SGS se nezapoji do
zadnych jednotlivych pfipadl sporu.

a. Stiznosti tykajici se dodavky spolecnosti certifikované
SGS:

Klient nebo zGi¢astnéna strana maze mit dvod si stéZovat,
Ze spolecénost certifikovana SGS nepostupovala nebo
neplnila v souladu s dohodnymi standardy, vyrobky nebo
sluzbamiv ramci své akreditované certifikace. Stiznosti by
mély byt pfedevSim adresovany této certifikované
spolec¢nosti, aby je mohla proSetfit vramci svych Zasad pro
vyfizovani stiznosti a mohla konkrétni stiznost pfimo vyfidit.

Jestlize certifikovana spolecnost neodpovi uspokojivé na
Vasi stiznost, SGS provéfi, zda Vase stiznost byla vyfizena v
souladu se zdsadami pro vyfizovani stiznosti této
spolec¢nosti a zda spole¢nost i nadale spliiuje pozadavky
pfislusného standardu.

Certifikani orgadn zachova anonymitu stéZovatele ve vztahu
ke klientovi, jestlize stéZovatel poskytne dostate¢né
odlvodnéni pro zachovani anonymity.

b. Obavy nebo stiznosti tykajici se nespravného
zastupovani nebo vSeobecné ¢innosti spole¢nosti
certifikované SGS

V jakémkoli pfipadé, kdy ma stéZovatel informace o
mozném podvodném, nespravném nebo jiném jednani
certifikované spole¢nosti, neodpovidajicim jeji certifikaci,
by mély byt tyto informace ozndmeny pfimo SGS. Obdrzite
potvrzeni o doruceni Vasi stiznosti a budete informovani o
vysledku. Doporucéuje se, aby stéZzovatel nejprve
kontaktoval mistni kancelar SGS, nebo aby predlozil svoji

stiznost pfimo prislusné akreditované kanceléfi, jejiz nazev
lze zjistit na jednotlivém certifikatu, na pfisluSnych
internetovych strankach vlastnika (napf. FSC, BRC) nebo v
nékterych pfipadech pomoci nize uvedenych odkaz( SGS.

Tyto stiznosti budou vyfizovany anonymné a identita
stéZovatele nebude sdélena certifikované spole¢nosti.

SPORY A ODVOLANI

V pfipadg, Ze stiznost mezi SGS a klientem nemuze byt
vyfesena a klient nepfijme odpovéd SGS, lze podat
odvolani. Podrobnosti poskytne na pozadani Vase mistni
kancelaf SGS. Spory budou s kone¢nou platnosti vyfeSeny v
souladu s pravidly akreditace, platnymi pravnimi predpisy
uvedenymi konkrétné ve smlouvé nebo podle béznych
préavnich pfedpist pfislusného statu.

Postup pro fesSeni stiznosti a odvolani

. Stiznost nebo odvolani musi byt pfedloZzeny v pisemné
formé.

. Pro usnadnéni tohoto procesu by stiZznosti a odvolani
mély obsahovat tyto Udaje:

. Jméno a kontaktni Udaje stéZovatele;
. Jasny popis pfipadu;

. Dlikazy na podporu kazdého prvku nebo
aspektu stiznosti nebo odvolani (doklady,
mista, osoby, data atd.);

. Dorucéeni stiznosti nebo odvolani bude potvrzeno SGS;

. SGS poskytne prvni odpovéd, véetné nastinu
navrhovaného opatieni, ve Lh(ité dvou (2) tydn(;

. SGS bude priibézné informovat stéZovatele o postupu
pfi posuzovani stiznosti nebo odvolani;

e SGS provéfitvrzeni a uvede vSechna sva navrhovana
opatfeni pro vyfeSeni stiznosti nebo odvolani;

. SGS informuje stéZovatele, jakmile bude stiZznost
povaZovana za vyfeSenou.

DULEZITE POZNAMKY

e  Vpfipadé stiznosti nebo odvolani proti neshodé by mél
klient i nadale reagovat a feSit neshodu v
pozadovaném ¢asovém horizontu, protoZze v nékterych
schématech plati pevné ¢asové ramce, které mohou
mit vliv na trvalou platnost certifikace.

. Nékteré podrobnosti tykajici se vysledkd mohou byt
chranény dolozkami o dvérném charakteru
akredita¢nich pozadavk( nebo podle certifikanich
smluv SGS.

. Jakakoli ze stran, kterd podava stiznost, ma moznost
odvolat se nejdfive k akreditaénimu organu a nakonec
na postup pro feeni spord pfislusného akreditacniho
organu.
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