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Specificky sluzebni postup (SSP):

Nazev dokumentu Cislo dokumentu
SSP - Stiznosti a odvolani v oblasti bezpeénosti potravin ICP-3-6-i2-Food-i1
SSP - Stiznosti a odvolani pro SA 8000 ICP-3-6-i2-SA8000-i1
SSP - Stiznosti a odvolani pro TS 16949 ICP-3-6-i2-TS16949-i1

1. POPIS PROCESU
1.1 Cil

Zajistit rychlé a odpovidajici feSeni spor(, stiznosti a odvolani vztahujicich se k hodnoceni a
certifikaénim sluzbam spole¢nosti DNV.

1.2 Rozsah )
Tento proces se zabyva reakcemi na (viz Uvod do ICP - MSC):

®  spory,
e stiznosti a
e  odvolani.

Zodpovédnost za urychlené feSeni spord, stiznosti a odvolani nese veSkery personal certifikacni
jednotky. Vedeni certifikacni jednotky je zodpovédné za zajisténi G¢inného sledovani a rychlé reakce.

Zde je také uveden odkaz na dokument Vyfizovani stiznosti.

1.3 Vstup
Spory, stiznosti a odvolani zakaznikd nebo dalSich stran.

1.4 Vystup
Pisemna reakce a odpovidajici opatfeni.

1.5 Ukazatele vykonu (pfiklad)
Doba mezi prvotnim kontaktem a uspokojivym feSenim.

2. OBECNE POSTUPY

2.1 Prvotni feseni sporu
Postup pro zaméstnance spole¢nosti DNV v pfipadé sporu:

e  Pokusit se zaleZitost i¢inné vyresit.
e Obratit se na certifikacni jednotku.
e  Ziskat pfislusné opravnéni pro:
o reakci na spor se zdkaznikem nebo tfeti stranou, véetné moznych opatfeni k uzavreni
zélezitosti;
o omezeni poplatkd a vydajlu uétovanych zakaznikim (viz ¢ast 2.6).
Pokud spor nelze vyfesit, bude eskalovan na Uroven stiznosti.




2.2 Vyfizovani stiznosti

2.2.1 Prvotni reakce na stiznost

Dokumentované nebo jasné slovné vyjadiené stiznosti sméfované proti sluzbam spole¢nosti DNV
budou:

®  bezodkladné oznameny vedeni certifikacni jednotky;
e zaznamendny a sledovany po celou dobu az k vyfeSeni.
Stiznosti sméfované proti spole€nostem certifikovanym spoleénosti DNV budou:

e  zpracovany pouze tehdy, pokud je stéZovatel ochoten je podat pisemné;

® bezodkladné oznameny vedeni certifikacni jednotky a pfipadné (pokud o tom bude
rozhodnuto);

e predany prislusnému zakaznikovi k prvotnimu zvazeni a reakci;
vySetfovatelé sporll a stiznosti budou nezavisli na certifikacnich ¢innostech spojenych se
zakaznikem, o kterého se v pfipadé sporu nebo stiznosti jedna.

2.2.2 Protokolovani a uznavani stiznosti
Certifikaéni jednotka:

e vytvori protokol o stiznosti s uvedenim data a stavu pfislusnych informaci;
e jmenuje osoby odpovidajici za jednotlivé stiznosti.
e do 5 pracovnich dnli od pfijeti stiznosti odeSle prvotni reakci na stiznost.

2.2.3 Seteni a reakce na stiznosti

Odpovidajici osoba ma zodpovédnost za dovedeni stiznosti do stavu uzavieni a bude provadét
néasledujici ¢innosti:

organizovat Setfeni stiznosti;

planovat nebo navrhovat opatfeni;

vést zdznamy o ¢innostech;

odpovidajicim zptsobem aktualizovat protokol;

pfipravi reakci na stiznost. Ta bude zkontrolovana a odsouhlasena manazerem certifikaéni
jednotky;

e vyda formalni zpravu o stiznosti do 10 pracovnich dnl od jejiho obdrzeni.

Do jednoho mésice po vydani reakce na stiznost bude odpovidajici osoba kontaktovat stézovatele a
bude zadat o potvrzeni o tom, zda byla reakce dorucena a pfijatelna.

Pokud nabude odpovidajici osoba presvédéeni, ze stézovatel je s reakci spole¢nosti DNV spokojen, Ize
stiznost uzaviit.

Pokud stézovatel reakci spole¢nosti DNV nepfijme, je tfeba ho seznamit s postupem odvolani v pfipadé,
Ze se zalezitost tyka opatfeni nebo rozhodnuti spole¢nosti DNV ve vztahu k certifikaénimu procesu. Je
také mozné vyuzit smluvni arbitraze. Zde je uveden odkaz na dokument Vytizovani stiznosti.

2.3 Postup odvolani
Odvolani obdrzena spole¢nosti DNV budou:

® evidovana v protokolu, aby bylo mozné zaznamendavat postup jejich vyfizent;
e bezodkladné potvrzeno pfijeti certifikacni jednotkou;
® posouzena se zietelem na pfislusné podrobnosti a bude na né reagovano.
Odvolatel bude informovan o svych pravech:
e formalné svuj pfipad predloZit;
e predat odvolani k Fidici radé nebo vyboru certifikacni jednotky, pokud neakceptuje rozhodnuti
certifikaéni jednotky.

V pripadé odvolani plati nasledujici body:

e  Rozhodnuti u¢inénd radou/vyborem budou odvolateli pfedana v pisemné podobé A pokud je to
mozné nékym, kdo nebyl pfedtim zahrnut do pfedmétu odvolani.

e  Pokud odvolatel stale nebude spokojen s rozhodnutim rady/vyboru, je mozné nabidnout
nezavislou arbitrdz pfijatelnou pro obé strany. O tom rozhodne rada/vybor. Odvolateli mize byt
také nabidnuta moznost predat pfipad akreditaénimu organu, pokud se zalezitost tyka
akreditace certifikacni jednotky.

e Pokud je pravdépodobné, Ze dovolani bude mit pro spoleénost DNV pravni nebo finanéni
nasledky, bude uvédomeno pravni oddéleni spole¢nosti DNV (odkaz na Pravni zaleZitosti - role

a zodpovédnosti).




2.4 Kompenzace zakaznikiim
Pri feSeni sporll a odvolani maze byt vhodné zakazniky kompenzovat jako vyraz uznani jejich ztrat,
neadekvatnich sluzeb nebo jako vyraz dobré vile.

2.5 Napravna opatieni
Vedeni certifikaéni jednotky bude revidovat vystupy ze vSech stiznosti, sporli a odvolani a pokud to
bude vhodné, inicializovat opatfeni k pfedchéazeni jejich opakovéani a dosazeni zlepSeni.

2.6 Zahranic¢ni certifikaty

Akreditovand jednotka bude mit zodpovédnost za integritu vydavanych certifikatl a bude bezodkladné
informovéana o jakékoli stiznosti v tomto ohledu. To zahrnuje také stiznosti na spole¢nost DNV od jinych
stran tykajici se akreditovanych certifikovanych organizaci (viz Mezinarodni certifikaty).

3. DOKUMENTY A ZAZNAMY

3.1 Zpravy a formulare

e Protokol o stiznosti (format je volitelny)

3.2 Zaznamy
e Kontaktni detaily
e Dopisy pro a od stézovatele
e  Protokol o stiznosti
e Zapisy z jednani
]

4. SPECIFICKE SLUZEBNi POSTUPY PRO TENTO ICP
5. VYVOJOVY DIAGRAM K TOMUTO POSTUPU
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