CERTIFICATION

Postup pro resSeni stiznosti a vyzev

1 Politika /Cil

Aby byla zajisténa verejna duvéryhodnost certifika¢niho procesu, musi mit vSechny
zainteresované strany pristup k postuptim tykajicich se podavani stiznosti a vyzev véasa
odpovidajicim zptisobem. Jeden z téchto postupu fesi tento dokument oddéleni lesnictvi Soil
Association “Postup pro fedeni stiznosti a vyzev”.

Prostfednictvim této politiky se zamérfujeme na:
! Reseni podnéti danych v rozsahu standardt a postupt pouzivanych SA v rdmci
certifika¢nich schémat
1 ZvySovani kvality téchto standardu a postupu, aby se pfedchdazelo stiznostem v budoucnosti

2 Rozsah

Tento postup se vztahuje k feSeni stiZnosti a vyzev. Jedna se o samostatny postup, nezavisly
na postupu tykajici se konzultaci se zucastnénymi stranami v ramci procesu certifikace
lesniho hospodaistvi (FM), ktery je popsan v dokumentu IP-GEN-006 Priivodce a pokyny pro
konzultaci se zuc¢astnénymi stranami (IP-GEN-006) a je vetejné k dispozici na adrese:
www.soilassociation.org/certification/forestry/)

Pozndmka: Soil Association Certification vyzyva vSechny zucastnéné strany, které jsou dotéeny
certifikaci lesnim hospodafstvim nebo certifikaci kontrolovanéno dieva, aby se plné zapojily do
procesu konzultaci Soil Association ohledné drzitele certifikdtu , dfive, neZz podaji vyzvu nebo
stiznosti. Pokud byste chtéli sv(ij komentaf povazovat za odpovéd na konzultaci se zucastnénymi
stranami, napiSte na e-mail: ForestryConsultation@soilassociation.org, pfipadné nas kontaktujte
na telefonnim ¢isle a adrese naseho ustiedi, jak je uvedeno v ¢asti "Jak nas kontaktovat" na strané
4. Kontaktni uidaje oblastnich zastupct jsou k dispozici na nasich webovych strankach.

3 Definice

Stiznost: Vyjaddifeni nespokojenosti ze strany jakékoli osoby nebo organizace predlozené
certifikaénimu organu v zdaleZitosti tykajici se ¢innosti tohoto certifikaéniho organu a / nebo
¢innosti jeho klientd. V souladu s pravidly Forest Stewardship Council® (FSC®), stiznost musi
obsahovat:

¢ jméno a kontaktni tidaje stézovatele

e jasny popis problému/stiznosti

e dukazy na podporu kazdého prvku nebo aspektu stiznosti.

Vyzva: Zadost klienta k certifikaénimu organu o prezkum rozhodnuti, které bylo v jeho véci
vydano.
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4 Informace o dokumentu “ Postup feSeni stiznosti a vyzev u Soil Association”

Tento postup ma nékolik mozZnosti, které jsou uvedeny nize:

I VSichni zadatelé o certifikaci jsou béhem certifikaéniho procesu informovani, jak postupovat v
pfipadé podani stiZnosti nebo vyzvy

1 Pokud jste konzultovani v prabéhu certifika¢niho procesu, dostanete zaroven informaci o
postupu fedeni stiznosti a vyzvy

1 Tento postup je vefejné k dispozici na adrese: www.soilassociation.org/certification/forestry

1 Kromé toho muze byt na pozadani poslan postup kazdému (véetné klient)

Pozndmka: Soil Association Certification nepodnikne zadna diskriminaéni opatfeni ve vztahu k
podani vyzvy ¢&i stiZnosti

) Shrnuti postupu pfi vyfizovani stiznosti a vyzvy

Soil Association Certification podnikne pti feSeni stiznosti ¢i vyzvy nasledujici kroky:

1 Potvrdi pfijeti stiznosti/vyzvy/ podnétu.

1 Provede prvotni pfezkoumani, aby zjistil, zda se skuteéné jedna o vyzvu nebo stiznost.

1 Ve lhtté do dvou tydnti od obdrzeni stizZnosti a/nebo vyzvy poskytne odpovéd, véetné nastinu,
jak bude Soil Association Certification ve véci dale postupovat (dle 6.2 nize) a kontaktnich
udaji na pracovnika, ktery se bude véci ddle zabyvat.

1 Shromadazdia ovéri véechny potfebné informace (pokud to bude mozné), aby mohl ve véci
rozhodnout.

1 Povede zaznamy o viech stiZnostech a ukonech ve véci u¢inénych.

1 Da dotcené strané moznost prezentovat stizZnost nebo vyzvu pfidélenému oddéleni Soil
Association Certification (jak je uvedeno v bodé 6.3 nize)

1 Bude informovat dotéené strany o postupu pfi hodnoceni stiznosti / vyzvy.

1 ProSetfi obvinéni a specifikuje vSechna navrzend opatfeni tak, aby stiznost nebo vyzvy byly
vyre$eny do tii (3) mésicli od obdrzeni podnétu.

1  Upozorni predkladatele, jakmile stiznost povazuje za ukonéenou, coz znamena, zZe SA
shromazdila a ovérila vSechny potfebné informace pro vydani rozhodnuti.

1 Reaguje na stiZnosti a vyzvy ve stejném jazyce, jaky byl pouzit ve vefejné dostupné certifika¢ni
zpraveé nebo se dohodne s predkladatele, v jakém jazyce bude odpovéd poskytnuta.

1 Zachovad anonymitu stéZovatele ve vztahu ke klientovi, jestliZe si to stéZovatel pfeje.

1 Pokud je to nezbytné, informuje drzitele certifikatu o podani stiznosti.

Soil Association Certification bude zaznamenavat a sledovat stiznosti a vyzvy, stejné tak jako
kroky, které je tfeba pfijmou k jejich feSeni.

viz také: Priloha é. 1 Grafické znazornéni postupu pro feseni stiznosti a vyzev (strana 5).
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Postup

6.1 Pocatecni prezkum

Po obdrzeni duvodné obavy, pfipominky nebo dotazu musi byt provedeno uvodni
prezkoumani, zda se skuteéné jedna o stiZnost nebo vyzvu, a zda byla pfedloZena v
souladu s definicemi v kapitole 3 (Definice):

1 Soil Association potvrdi, zda se jednd o stiznost nebo vyzvu tykajici se certifikaénich
¢innosti, za néz je zodpovédny, a pokud ano, bude ji fesit.

1 Soil Association nabidne diskusi s cilem vyTeSit problém. Pozndmka : V pripadé potfeby
muzeme doporucit, abyste nejprve upozornili na problém priimo certifikovanou
spole¢nost.

1 Pokud chcete, aby vade duivodné zdalezitost byla povazovana za vyzvu ¢i stiznosti, ale
nepfedlozili jste poZadované informace (dostatek dutikazli), bude Soil Association
potrfebovat, abyste doplnil popis vyzvy ¢&i stiznosti, objektivni dukazy na podporu
kazdého prvku nebo aspektu stiznosti nebo vyzvy a vade kontaktni iidaje pred tim, nez
bude ve véci zahdajen pfezkum dle postupu pro fe$eni stiznosti

9 Stiznosti a projevy nespokojenosti, které nejsou opodstatnénymi stiznostmi jako jsou
napfiklad pfipominky zucastnénych stran budeme povaZovat za anonymni a budeme
se jimi zabyvat v pribéhu pfistiho auditu. V8echny pfipominky zucastnénych stran
budou ponechany jako anonymni a budou zahrnuty ve zpravé o certifikaci spolu s
reakci Soil Association. VSechny verejné souhrnné zpravy o certifikaci FSC FM jsou k
dispozici v databazi FSC: http://info.fsc.org/certificate.php

6.2 Vyhodnoceni stiznosti nebo vyzvy

Pribéh ptijatych opatfeni Soil Association Certification bude zaviset na povaze stiznosti

nebo vyzvy a muze zahrnovat jednu nebo vice z nasledujicich moznosti s cilem shromazdit

a oveérit vSechny potfebné informace (pokud je to mozné) pro pfijeti rozhodnuti:

1 Posouzeni stiZnosti nebo vyzvy, pfezkoumdni dokumentt, fotografii, dopisti a dalSich
dukazu.

1 Ovéreni na misté. Je-li stiznost nebo vyzva tykajici se akci nebo ¢innosti klienta, které
vyzaduji ovéfeni na misté, povazZujeme za nejlepsi navitévu na misté.

Poznamka: S informacemi o klientovi, které nejsou vefejné pristupné a jsou ziskané z
jinych zdrojii nez od klienta (napf. Od stézovatele) bude zachazeno jako s duvérnymi, pokud
zdroj informaci a nebo klient nedaji pisemny souhlas s jejich zpfistupnéni.

6.3 Rozhodnuti feSeni stiZnosti nebo vyzvy

Chcete-li vznést stiZznost nebo podat vyzvu, budete mit moznost predstavit ji posuzovateli tj.
osobé (osobam), kterd neni/které nejsou ve stretu zajmn a je/jsou schopna/schopné uéinit
nezaujaté rozhodnuti.

V zavislosti na povaze stiznosti nebo vyzvy bude rozhodnuti ve véci stiZnosti nebo vyzvy
provedeno, nebo projednano a odsouhlaseno, osobou, ktera neni zapojena/zapojena do
vyhodnoceni ve vztahu ke stiznosti nebo vyzvé. Rozhodnuti ve véci stiznosti nebo vyzvy
bude provedeno jednou nebo vice z nize uvedenych metod:

1 Zameéstnanec Soil Association Certification, ktery neni zapojen do hodnoceni a nema
zadny stfet zajmh mize uéinit rozhodnuti k vyfedeni stiznosti nebo vyzvy

1 Pfezkoumanirozhodnuti a jeho schvaleni muiize byt na zakladé pozadavku zaméstnance
SA provedeno vedoucim oddéleni lesnictvi

1 Rozhodnuti mlize byt pfezkoumano Certifikaéni komisi spole¢nosti Soil Association
Certification Limited na zadost zaméstnance Soil Association nebo vedouciho useku
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7.

lesnictvi. Certifika¢ni komise nesmi zahrnovat ¢leny, kteti se podileli na pfedchozim
rozhodnuti nebo maji jiny stfetu zajmu.

6.4 Rozhodnuti o uzavreni stiznosti

Soil Association Certification vas upozorni, jakmile je podnét povaZovan za uzavieny. To
znamend, ze Soil Association Certificationshromdzdila a ovéfila vSechny potfebné
informace, vySetfila obvinéni, pfijala rozhodnuti o stiznosti a odpovédéla Vam, jako
stéZovateli.

Dalsi feSeni
V pripadé vyzvy, daldi informace jsou k dispozici na vyzaddani v Soil Association Limited
postupu Appeals (C277fm).

Pokud nejste spokojeni s rozhodnutim Soil Association Certification;
Pro (FSC) reSeni otazek certifikace Forest Stewardship Council, mtzete podat stiZnost také k:

ASI - Accreditation Services International GmbH
Friedrich-Ebert-Allee 69, 53113 Bonn, Germany

Phone: + 49 (228) 227 2370

Fax: + 49 (228) 227 237 30

E-mail: asi-info@accreditation-services.com

Soil Association Certification’'s FSC License Code is FSC® A000525.

Jako koneény krok muiZe byt podana stiznost FSC

Pro (PEFC ™), mUlizete vznést stiznost k Narodni kancelati PEFC nebo PEFC International:
PEFC International, 10, Route de l'Aéroport, Case Postale 636, 1215 Geneva — Switzerland
Phone: +41(22) 799 4540

Fax: +41 (22) 799 4550

E-mail: info@pefc.org

Soil Association Certification's PEFC Licence code is PEFC/ 16-44-917

Kontaktujte nas:

V pripadé dalsich informaci nas kontaktujte:

Soil Association Certification - Forestry Team
South Plaza, Marlborough Street, Bristol, BS1 3NX

Email: forestry@soilassociation.org

Phone: +44 (0)117 914 2435

Website: www.soilassociation.org/forestry
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Priloha 1 - Graficky diagram pro postup resSeni stiznosti a odvolani

Tyka se Soil Association
Certification nebo
nékterého z nasich

klient?

< Obsahuje nasledujici?
- Jméno a kontakty,

- Jasny popis problému
a
- Dukazy

Odpovéd do 2 tydn
vysvétleni dalsich
kroku Soil Association
Certification.
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