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Stiznosti a odvolani

DNV GL-Business Assurance ma zavedeny a dokumentovany
proces, ktery zajiStuje, Ze jsou stiznsti a odvolani zainteresovanych
stran feSeny strukturované a v co nejkratsi Ihaté. Ocernujeme
jakoukoliv zpétnou vazbu, kterd nam muze pomoci zlepsit nasi praci.
VSechny stiznosti jsou brany vazné a udélame maximum pro to, aby
nas vykon splhoval o¢ekavani.

Tento proces je aplikovan na stiznosti jakékoliv zainteresované strany.
Zainteresovanou stranou muZze byt na$ zakaznik, majitel certifikacniho
schématu, regulacni organy a tfeti strany (napf. zakaznik naseho
certifikovaného zakaznika a jiné).

Stiznost je bézné vyjadienim nespokojenosti zaslanym na DNV GL-Business
Assurance a mlze souviset s:

1. rozhodnutim v certifikacnim procesu, poskytnutim nasich sluzeb,
obsahem sluzeb, organizaci naSi prace apod.
2. vykonem drzitele certifikatu DNV GL (stiznost tfeti strany).

Odvolani je situace, kdy zainteresovana strana nesouhlasi s rozhodnutim
DNV GL-Business Assurance, souvisejici napfiklad s pozastavenim nebo
ukon&enim platnosti certifikatu a s rozhodnutimi a odpovédmi na vznesenou
stiznost.

NiZe je uveden vytah z procesu.

Reseni stiZznosti

Pisemna stiznost mlze byt zaslana formou e-mailu, nebo dopisu (kontaktni
informace nize) a méla by minimalné obsahovat nasleduijici:

jméno osoby vznasenici stiznost

nazev spolecnosti (pokud relevantni)
postovni a/nebo e-mailovou adresu
odkaz na sluzbu, kancelar, oblast apod.
ddvod stiznosti.

Stiznost bude zaregistrovana pfislusnou mistni jednotkou DNV GL, bude urcena
osoba odpovédna za jeji feSeni a bude také informovano pfislusné vedeni.

Prvni reakce na stifnost bude zaslana do 5 pracovnich dni, minimalné jako
potvrzeni jejiho obdrzeni.
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StiZznost bude vyhodnocena na zakladé shromazdénych informaci, bude
analyzovana a budou pfijata a implementovana napravna opatfeni.

O feSeni stiznosti budou udrzovany pfislusné zaznamy.

Autorizovana osoba DNV GL, ktera nebyla soucasti feSeni stiznosti, zasle
pisemnou odpovéd na stiznost, ktera bude obsahovat vystup z procesu
feSeni a rozhodnuti DNV GL. StéZovatel bude informovan o moznosti se vidi
rozhodnuti odvolat, pokud nebude odpovéd uspokojiva.

Stiznost na drzitele certifikatu by méla nejdfive byt vznesena drziteli
certifikatu, az poté DNV GL.

Odvolani

Pokud DNV GL obdrzi Zzadost o odvolani souvisejici napf. s vyfizenim
stiznosti nebo s rozhodnutim o certifikaci (v€etné napf. pozastaveni nebo
zruSeni platnosti certifikatu), bude postupovat nasledovné:

Odvolani bude zaregistovano pfislusnou jednotkou DNV GL.
Odvolateli zaSle potvrzeni o pfijeti odvolani.

Pfipad a odvolani budou feSeny pfislusnymi ¢leny vedeni, ktefi nebyli
zahrnuti do rozhodnuti, vici kterému bylo podano odvolani. Pfipad mize byt
prezentovan osobam nezavislym vaci DNV GL, aby vyjadfrili svlj nazor (napf.
Komise nestrannosti)

Odvolatel bude pisemné informovan o vystupu/rozhodnuti z odvolaciho
procesu.

Z procesu odvolani budou udrzovany pfislusné zaznamy.

DUvérnost

Stiznosti na vykon nasich zakaznik( budou standardné zaslany danym
zakaznikum, aby je zvazili a reagovali na né. VSechny ostatni stiZznosti budou
povazovany za duvérné, pokud nebude se stéZovatelem dohodnuto jinak.

Kontakt

DNV GL Business Assurance Czech Republic s.r.o
Thakurova 531/4

160 00 Praha 6

Ceska republika

DNV GL Business Assurance Slovakia s. r. o.
Sabinovska 8
821 02 Bratislava

prg@dnvgl.com



