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1 - Uéel a oblast pusobnosti

Ugelem této skupinové politiky je identifikovat standardni a strukturovany proces spravy. Stiznosti zakaznik(
pfijaté Bureau Veritas. Uelem této politiky je komunikovat standardni postup pro v&echny &innosti, aby bylo
zajisténo, Ze vSechny stiznosti budou vyfizovany profesionalné a odpovédné.

Definice stiznosti Bureau Veritas:

Stiznost je formalni prohlaseni o nespokojenosti ¢i nesouhlasu (mtize byt pismena,
zpétna vazba z hovoru) ve vztahu ke smlouvé nebo sluzbé; to mlize byt prijata od
klienta, statni spravy nebo na kteroukoli jinou dalSi za¢astnénou stranou.

Poznamka: Stiznost musi byt odliSena od formalniho naroku nebo soudniho sporu, ktery je pfedmétem
skupinové politiky pro fizeni FeSeni stiznosti a pro fizeni rizik.

Hlavni pfinosy spojené s provadénim této politiky jsou:
=  PFimy pfinos
Jedna se o jednoduchy proces, ktery Fidi nespokojenost zakaznik( a minimalizuje riziko pro firmu Bureau
Veritas a sledovat pokrok vedouci k neustalému zlepSovani.
= Nepfimy pfinos
ZlepsSeni pfi pouzivani standardni doby odezvy pfispéje k pozitivni reputaci a image Bureau Veritas

Zasady této politiky jsou:

* Rozsah:
» Stiznost klient a uradl
> Ustni a pisemné stiznosti

* Rozsah:
» Preventivni a napravna opatfeni
» Vyfizovani neshody
» Kontrola provoznich zadznami
» Management a sprava pohledavek
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Tato politika se vztahuje na skupinu Bureau Veritas po celém svété, véetné vSech pobocek a jejich divizi,

provozujicich Usekld a podplrnych funkci. Zajisténi soulad s touto politikou je platny pro vSechny

zameéstnance skupiny BV.

KUCOVEZASADY

Pfijaté stiznosti musi byt zaznamenany a podrobnosti musi byt pfedany pfisluSnym provoznim
Usekl k jejich vyFizeni.

V pfFipadé stiznosti obdrzené od ,strany®, ktera neni klientem Bureau Veritas, se musi nalezité
provéfit, z ddvodu velké odpovédnosti, zda odpovi na stiznost Bureau Veritas, nebo pfislusny
subjekt. V takovych pfipadech musi byt obsah odpovédi koordinovan s klientem.

Za vyfizovani reklamace a komunikace se zdkaznikem odpovida manazer daného oddéleni, ktery
musi informovat zakaznika do 5 dnti od obdrzeni reklamace

V pfipadé, Ze je stiznost pfijata z kli€¢ového zakaznika, manazer provozniho Useku musi informovat
obchodni oddélenian+1a

Celkovy prehled stiznosti procesu zakaznika, musi byt soucasti vyro¢ni pfezkoumani systému
fizeni

" Nikdy by nemélo byt vyslovné potvrzovano zavinéni nebo chyba, a to ani pfi navrhu feSeni pro klienta, protoze jakékoli takové

potvrzeni by mohlo zneplatnit plnéni pojisténi v dané lokalité.

2 - POSTUP

Pro kazdou stiznost musi byt dodrzen strukturovany proces, ktery fesi nasledujici body:

1. Zaznamenejte stiznost do elektronické evidence SW tzv. QESIS a popiste problém s jejimi dopady na

podnikani

2. Sdélte podrobnosti o stiznosti a zjiSténi pfisluSnym internim stranam

3. V pfipadé stiznosti tykajici se mozného soudniho sporu, prohlaseni o pojisténi, soudniho pfedvolani

nebo ztraty image nebo akreditace, postoupit stiZnost na regionalni kontakt nebo pravni oddéleni divize
Vedeni BV.

Soulad s normami:

SO 9001: 2015

7.4 Komunikace
8.2.1 Komunikace se zdkaznikem
8.6 Vydani produktd a sluzeb
9.1.3 Analyza a hodnoceni
10.2 Neshoda a napravna opatfeni

ISO 17020: 2012

7.5 Stiznosti a odvolani
7.6 Proces podavani stiznosti a odvolani

ISO 17021-1: 2015

9.8 Stiznosti

ISO 17025: 2017

7.9 Stiznosti

ISO 17065: 2012
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7.13 Stiznosti a odvolani
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