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1. Obecné

Vytizovani pfipadnych namitek / stiznosti proti rozhodnutim pfijatych spole¢nosti Quality Austria v
souvislosti s provadénim certifikacnich / hodnoticich sluzeb a vydavanim certifikatd qualityaustria
bude zdokumentovano vedoucim centra zakaznickych sluzeb (dale také jako ,,CZS“) vidy v rdmci jedné
slozky (e-mail, memorandum), jejiz obsah je nasledné distribuovdn mezi vrcholné vedeni s tim, aby
doslo k urovnani nejasnosti mezi nazory klientd a dalSimi pfipadnymi stiznostmi podanymi tretimi
stranami.

Vedouci CZS uchovava pozadovanou dokumentaci o zpracovanych namitkach / stiznostech. Na jedné
strané je tato dokumentace vedena ve slozkach jednotlivych zakaznikl a na druhé strané v samostatné
sloZce s nazvem ,Namitky / Stiznosti”. CoZ rovnéz pomaha ovéfit, zda se v minulosti vyskytly podobné
pfipady, a tyto také pfipadné vzit v potaz.

Je-li to mozné, ma zpracovani namitek / stiznosti vést také k odstranéni pficin jejich vzniku.

Vyftizovani stiznosti a namitek musi zohlednit také ptipadné dodateéné pozadavky konkrétnich norem
nebo modell. Za timto Ucelem musi byt v pfipadé potreby zapojen pfislusny produktovy specialista.
Odpovédnost spociva na vedoucim CZS.

V prlibéhu vyfizovani namitek a stiznosti, je vidy zaruena nezavislost zapojenych osob. To plati i pro
proces auditu a vystavovani certifikatu. Pokud bylo do procesu auditu ¢i vystaveni certifikatu zapojeno
nejvyssi vedeni nebo vedouci CZS, bude se vyfizovanim ndmitek a stiznosti vidy zaobirat ta cast
organizace (vedeni ¢i CZS), ktera nebyla zapojena do procesu auditu a vystaveni certifikatu. V pfipadé
potfeby muze realizovat vyfizovani namitek a stiZznosti pfislusny produktovy specialista v uzké
spoluprdci s vedoucim centra zdkaznickych sluzeb, avSsak pouze za predpokladu, Ze nebyl zapojen do
procesu certifikace, a je tedy zajiSténa jeho nestrannost.

Vedouci centra zakaznickych sluzeb (CZS) rozhoduje o tom, kdo bude se stéZovatelem vést potfebnou
komunikaci. Je-li to potrfebné, mize byt do komunikace zapojen i dany produktovy specialista Ci
vykonny feditel.

Namitky jsou opravnéni poddvat pouze klienti Cerpajici sluzby Quality Austria, pokud jde o sluZby
poskytované spolecnosti Quality Austria, v€etné rozhodnuti tykajicich se certifikatd.

Stiznosti mohou podavat také tfeti strany. Takovéto stiznosti se mohou napfiklad tykat vykonu
systéml fizeni nebo osob, ale také velmi obecnych zalezitosti Quality Austria.

2. Vyfizovani namitek a stiznosti
Zpétna vazba na namitky a stiZnosti

Ptijeti namitky/ stiznosti je strané, ktera namitku / stiznost ucinila, potvrzeno nejpozdéji do dvou dnu
vedoucim centra zakaznickych sluzeb (CZS) ¢i pfislusSnym produktovym specialistou. V ndvaznosti na to
musi byt se stéZovatelem potvrzeno, v jakém jazyce si preje vést dalsi komunikaci.

Predbézné prozkoumani

V ptipadé obdrzeni jakékoliv namitky / stiznosti (napt.: pisemna namitka, stiznost podana klientem,
zpétnd vazba od klienta), zahdji vedouci centra zédkaznickych sluzeb (CZS), popfipadé ve spolupraci
s produktovym specialistou, predbézné prozkoumani namitky / stiznosti, tj. pfedevsim prozkoumani
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jeji odlvodnénosti dle aktudlniho znéni ,VSeobecnych obchodnich podminek” ¢i ve vztahu

k rozhodnutim pfijatych spole¢nosti Quality Austria.

Byl-li do rozhodovaciho procesu zapojen vedouci centra zakaznickych sluzeb (CZS), provede predbéiné
prezkoumani nejvyssi vedeni spole€nosti.

Spole¢nost Quality Austria provéfi, zda se namitka / stiznost tyka vlastnich certifikacnich ¢innosti
spoleénosti Quality Austria, nebo zda se tato namitka / stiznost tyka predevsim certifikovaného
systému fizeni klienta. Vysledek provéreni bude sdélen strané, kterd namitku / stiznost vznesla.

Je-li dana namitka / stiznost posouzena jako neopravnénd, informuje vedouci centra zakaznickych
sluzeb (CZS) nebo pfislusny produktovy specialista o této skuteénosti stranu, jez namitku / stiznost
podala, a to véetné naleZitého odlvodnéni. Vrcholovy management je o této skutecnosti také
odpovidajicim zplsobem informovan.

Vyfizovani opravnénych namitek / stiznosti

Je-li ndmitka / stiznost posouzena jako opravnéna nebo vyznamna pro Quality Austria v obecné roving,
preda vedouci centra zdkaznickych sluzeb informace radé Quality Austria a rovnéz strané, popfipadé
stranam, ktera danou namitku / stiznost vznesla.

Je-li spolecnost Quality Austria toho ndzoru, Ze je potfebné provést kontrolu u klienta (pfedevsim
jedna-li se o stiznosti), je nutné provést adekvatni audit a jeho vysledky naleZité zdokumentovat.
Vedouci CZS je povinen timto povéfit kvalifikovaného a nezavislého auditora.

Strana, ktera namitku / stiznost vznesla, muze proti rozhodnuti nejvyssiho vedeni spole¢nosti Quality
Austria vznést dalsi namitku tim, Ze se obrati na radu Quality Austria. Tato rada pfijme zdvazné
rozhodnuti. Specifickd pravidla pro FSC: StéZovateli je rovnéZ treba pfipomenout, Ze ma moznost
nasledné kontaktovat spolec¢nost ASI a v poslednim kroku také samotnou FSC, pokud nebyla jeho
stiznost uspokojivé vyfizena. Stiznosti tykajici se klienta certifikovaného spolecnosti Quality Austria,
budou predany tomuto klientovi do 14 dnd.

Spole¢nost Quality Austria naklada se vsemi podanymi namitkami a stiznostmi jako s d{vérnymi
informace a v Zzddném pfipadé na jejich zdkladé nebude znevyhodrovat stranu, ktera dané namitky /
stiznost podala. Na prani stéZovatele zlistane tento v anonymité.

Vedeni spole¢nosti a vedouci CZS ve spolupréci se stranou podavajici namitku/stiznost a/nebo
klientem a v pfipadé potreby také se zapojenim prislusného produktového specialisty provéfi do jaké
miry je jednotlivy obsah namitek / stiznosti v€etné jejich feseni vefejné pristupny.

Zpracovani internich napravnych a preventivnich opatfeni vyzaduje jejich zaneseni do databaze, ¢imz
je zajistén proces trvalého zlepSovani. Monitorovani je realizovano prostfednictvim manazerského
tymu.

Zvlastni produktové a sektorové lhiity

Pti vytizovani jednotlivych namitek a stiznosti je vidy nutné zohlednit specifické lhaty a dalsi casové
podminky jednotlivych standardd.
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