CESKA
SPOLECNOST
PRO JAKOST Vas partner na cesté za vy$si kvalitou

Informace o postupu pro feSeni stiznosti na €innost certifikacniho organu
nebo klienta certifikace a o postupu pro vyfizovani odvolani proti rozhodnuti
certifikacniho organu pro certifikaci systémd managementu a produktd
Ceské spoleénosti pro jakost.

Zakladni politikou Ceské spole&nosti pro jakost, z.s. je poskytovat sluzby nediskriminagnim
zpusobem a umoznit pfistup k certifikaci tém, ktefi spini pfedepsané pozadavky. Zplsob
poskytovani certifikace je nestranny, nezavisly, objektivni a je provadén v souladu s platnymi
akredita&nimi kritérii.

Ugelem tohoto dokumentu je zajistit, aby veskeré stiznosti a veskera odvolani proti rozhodnuti
certifikaéniho organu byly v€as a néalezité projednany a aby byla pfijata pfislusna opatieni.

1  STiZNOSTI

1.1 Kdo miize podat stiznost

Stézovatelem muze byt kterakoliv fyzicka nebo pravnicka osoba uplatiujici vyhradu vugi
¢innostem nebo procesum certifikaéniho organu nebo certifikované organizace (klienta
certifikace).

1.2 Postup pfi podani stiznosti
Stiznost musi byt podana pisemné a zaslana postou na adresu:
(::eské spole€nost pro jakost, z.s.
Reditel useku certifikace systému managementu a produktt

Novotného lavka 200/5, Staré Mésto
110 00 Praha

Nebo emailem na; sekretariat@csq.cz

Certifikacni organ se zabyva v8emi stiznostmi pfedlozenymi Zzadateli/drziteli certifikatd nebo
jinymi stranami.
Stiznost musi obsahovat minimalné udaje o tom:

» kdo ji podava (identifikace subjektu),

* komu je uréena,

» které véci se tykaji (popis vécné podstaty stiznosti),

« v jakém rozsahu je &innost, postup & rozhodnuti Ceské spoleénosti pro jakost, z.s. nebo
zadatele/drzitele certifikatu napadeno,

» Ceho se zadatel/drzitel certifikatu nebo jina strana domaha nebo co navrhuje,

» v Cem je spatfovan rozpor s pravnimi pfedpisy nebo nespravnost postupu,

+ jaké dukazy Zadatel/drzitel certifikatu nebo jina strana navrhuje provést.
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1.3 Vyfizovani stiznosti

Kazda dosla stiznost je zaevidovana a je uren pracovnik odpovédny za prvoinstancni Setfeni
stiznosti. Neni-li to zfejmé ze zplsobu podani, stézovatel je o jeji registraci informovan (postou,
e-mailem) do 14 dnl od jeji registrace. V pfiméfeném casovém terminu (obvykle 30 dna), je
stézovatel pisemné (postou, e-mailem) informovan o pfezkoumani vécné pfislusnosti, o pfijeti,
nebo odmitnuti ¢asti rozsahu nebo celého pfedmétu stiznosti a o nastinu prabéhu krok, které
Ceska spoleénost pro jakost, z.s. zvoli pro dal$i postup.

Kazda stiznost bude Ceskou spoleénosti pro jakost, z.s. vyfeSena do 30 dn(, nebo pokud se
jedna o obzvlasté slozity pfipad, do 120 dnu. O pfipadném prodlouzeni terminu je stéZovatel
vyrozumen.

O vyfizeni stiznosti bude stézovatel vyrozumén do 14 dnl od kone¢ného rozhodnuti stiznosti.
Veskera korespondence mezi spoleénosti a stéZovatelem je vedena pouze pisemné (postou, e-
mailem) z ddvodu sledovatelnosti a doloZeni prikaznosti jednotlivych realizovanych kroku.

1.3.1 Reseni stiznosti na certifikaéni organ

V pfipadé stiznosti na certifikaéni organ plati zasada, Ze stiZznost feSi vzdy pracovnik (nebo
organ) nejméné o 1 stupen vysSi nez ten, na kterého je stiznost podana.

«  Stiznosti na vedouciho certifikaéniho organu fesi predseda CSJ.

» Stiznosti na ¢innost auditnich tym( nebo jejich jednotlivych Elenu predava vedouci
certifikaéniho organu k feSeni pfedsedovi Certifikaéni komise. Komise ma pravo si k
feSeni pfizvat experty a dalSi pracovniky dle vlastniho uvazeni.

« Stiznosti na €innost pracovnikd certifikaCniho organu se prfedava k feSeni vykonnému
fediteli Ceské spoleénosti pro jakost, z.s. Ta ma pravo si k feSeni pfizvat experty a dalsi
pracovniky dle vlastniho uvazeni.

1.3.2 Reseni stiznosti na klienta certifikaéniho organu

V pripadé stiznosti na klienta certifikaéniho organu Ceské spoleénosti pro jakost, z.s. provede
prvotni pfezkoumani vécné pfislusnosti pfedmétu stiznosti vedouci certifikacniho organu. Pokud
je stiznost pfijata, certifikacni organ bez zbyte¢nych pratahd informuje dotéeného klienta
certifikace a vyzada si jeho stanovisko ve véci stiznosti. Sou¢asné ma certifikacni organ pravo
vyzadat si stanovisko expertu €i dalSich pracovnikl dle uvazeni.

O postupu a o vysledku Setfeni certifikacni organ pisemné informuje stézovatele i klienta, vUci
kterému byla stiznost podana.

Ve véci stiznosti zachovava certifikatni organ vzdy pravidla zachovani duvérnosti a zadné
informace ziskané v prlbéhu vyfizovani stiznosti nejsou zasadné zpfistupnény treti strané.
Vyjimku ze zavazku pfedstavuji pfipady uvedené v obecné zavaznych pravnich pfedpisech, nebo
pfipady, kdy je certifikaCni organ pisemné ke sdéleni informaci klientem a stéZovatelem zmocnén
nade vsi pochybnost.

CertifikaCni organ spolu se stézovatelem a dotenym klientem certifikace mohou stanovit rozsah
informaci urenych ke zvefejnéni, zejm. pfedmét a vysledek stiznosti.

1.4 Eskalace stiznosti v oblasti FSC COC

V pfipadé, ze stiznost neni vyifeSena postupy certifikaCniho organu nebo pokud stézovatel
nesouhlasi s vysledkem a/nebo zpusobem vyfeSeni s vysledkem a/nebo zpUsobem vyfizeni
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stiznosti, je mu nabidnuta moznost podani stiznosti k ASI (akreditacni organ Assurance Services
International). Jako posledni krok mlize byt stiznost postoupena k feSeni FSC.

2  ODVOLANI

2.1 Kdo muze podat odvolani

Odvolani proti rozhodnuti o certifikaci muze podat klient certifikace po rozhodnuti o certifikaci na
vySe uvedenou adresu.

2.2 Postup pfi podani odvolani

Osoby zahrnuté do procesu vyfizovani odvolani proti rozhodnuti o certifikaci jsou odliSné od
osob, které provadély audity a rozhodovaly o certifikaci.

V pfipadé podani a proSetfovani odvolani a rozhodovani o odvolani je k odvolavajicimu se vzdy
volen nediskriminaéni pfistup.

Odvolani, byt by bylo smé&fovano mimo certifikaéni organ (naptiklad ptedsednictvu CSJ), musi
byt pfedano i vedeni certifikacniho organu, ktery je pfezkouma, popf. si vyzada pripadna
doplnéni od odvolavajiciho se subjektu.

V pfipadé, Ze certifikaéni organ rozhodne o akceptovani odvolani (nebo pokud se subjekt
opakované odvolava) je feSeni v kompetenci vedeni certifikacniho organu.

V pfipadé, ze certifikaéni organ rozhodne o neopodstatnénosti podaného odvolani, zasila svoje
rozhodnuti s vysvétlenim doporué¢enym dopisem odvolavajicimu se subjektu.

V pfipadé, Ze subjekt (i pfes pocCateéni neakceptovani) poda odvolani opakované, musi byt
postupovano dle postupu uvedeného nize.

Vedeni certifikacniho organu do 10 dnl od doru€eni odvolani nominuje Odvolaci komisi slozenou
z nezavislych pracovniku certifikaCniho organu, pfipadné i externich expertd, jejiz povinnosti je
odvolani zacit nejpozdéji do 3 tydnu po doruceni Fesit.

O slozeni Odvolaci komise je pisemné vyrozuména strana, ktera podala odvolani s tim, Ze proti
jejimu slozeni maze v terminu do 14 dna podat namitku. O tom, zda namitka bude pfijata Ci
nikoliv, rozhoduje vedeni certifikatniho organu, ktery uvédomi o svém rozhodnuti namitajici
stranu.

Clenové Odvolaci komise jsou zavazani slibem migenlivosti o v8ech projednavanych
skutednostech. Clenem odvolaci komise se nesmi stat osoba, ktera se v uplynulych 2 letech
zucastnila dotéeného procesu certifikace nebo byla zapojena do jakychkoli ¢innosti vedoucich
k odvolani.

Odvolaci komise posoudi odvolani nebo podané namitky a zpracuje stanovisko, které preda
vedeni certifikacniho organu, jako jeden z podkladu pro jeho rozhodnuti. Odvolaci komise je
odpovédna za shromazdéni a ovéfeni vSech informaci nezbytnych pro validaci odvolani.
Rozhodnuti vedeni certifikacniho organu je kone¢né a neni proti nému odvolani.

Odvolani musi byt vyfizeno do 30 dnl od jeho dorué¢eni nebo do 30 dnl od data, kdy je definitivné
odsouhlaseno slozeni Odvolaci komise (pokud byla uplatnéna namitka proti sloZeni odvolaci
komise).

O prubéhu i vysledku odvolani je odvolavajici se pisemné informovan. Po ukonceni celého
procesu certifikani organ zasle formalni oznameni o ukon&eni procesu vyfizovani odvolani.

Ceska spole&nost pro jakost, z.s., Novotného lavka 200/5, 110 00 Praha 1, CR oneiﬂ?&ﬁjgga EFQM A
tel.: +420 221 082 269, fax: +420 221 082 229, e-mail: sekretariat@csq.cz, Www.CcSq.Cz auaLTY e —~
Spolek registrovany u Méstského soudu v Praze. Spisovéa znacka L1185/MSPH. VDA OMC J &"/

Jsme platci DPH, 1C: 00417955, DIC: CZ00417955 ASQ  PEFc



