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Predmluva

Evropskd rada pro pelety (European Pellet Council, EPC), kterd byla zalozena v roce 2010 a je
souCdasti sité Bioenergy Europe AISBL, je zastfeSujici organizaci, kterd zastupuje zdjmy
evropského odvétvi drevénych pelet. Jejimi Cleny jsou ndrodni sdruzeni zabyvaijici se peletami
nebo s peletami souvisejicimi z mnoha zemi v Evropé i mimo ni. EPC poskytuje peletovému
sektoru platformu pro diskusi o otdzkdch, které je treba zviddnout pfi pfechodu z vyklenkového
produktu na vyznamnou energetickou komoditu. Mezi tyto otdzky patfi standardizace a
certifikace kvality pelet, bezpecnost, zabezpeceni doddvek, vzdélavani a skoleni a zafizeni
pro méreni kvality pelet.

Deutsches Pelletinstitut GmbH (DEPI) byl zaloZzen v roce 2008 jako dcefind spoleCnost
Deutscher Energieholz- und Pellet-Verband e. V. (Némecky svaz pro difevénd paliva a pelety)
(DEPV) a poskytuje komunikacni platformu a kompetencni cenfrum pro témata souvisejici s
vytdpénim dfevénymi peletami. V roce 2010 vytvorila DEPI ve spoluprdci s Némeckym
vyzkumnym centrem pro biomasu v Lipsku (DBFZ) a rakouskou spolecnosti proPellets program
ENplus®. V roce 2011 presla prdva na ochrannou zndmku pro viechny zemé s vyjimkou
Némecka na EPC.

V soucasné dobé je EPC fidicim orgdnem systému certifikace kvality ENplus® pro viechny zemé
s vyjimkou Némecka, které je fizeno spolecnosti DEPI.

Tento dokument vstupuje v platnost 1. ledna 2023.
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Uvod

Klicovym cilem systému ENplus® je fidit ambicidzni certifikacni systém,
ktery prosperuje v oblasti konzistentnich dfevénych pelet vysoké
kvality. Logo ENplus® umoznuje tfransparentnim a ovéfitelnym
zpUsobem informovat zdkazniky a spotiebitele o kvalité pelet.

Dfevéné pelety jsou obnovitelné palivo vyrdbéné predeviim z
pilinovych zbytkd. Dfevéné pelety se pouZivaiji jako palivo pro vytdpéni
obytnych budov i pro primyslové hofdky. Jednd se o rafinované
palivo, které se mUze pii manipulaci poskodit. Z tohoto dUvodu je fizeni
kvality nezbytnosti a mélo by pokryvat cely dodavatelsky fetézec, od
vybéru suroviny az po konec¢nou doddvku konec&nému uzivateli.

Systém ENplus® zahrnuje technické viastnosti pelet, fizeni kvality
souvisejici s vlastnostmi pelet a spokojenost zdkaznikd v rédmci celého
dodavatelského fetézce od vyroby pelet az po jejich kone&né pourziti.

Systém ENplus® je primdrné zamérfen na sektor vytdpéni domdcnosti a
komercnich zafizeni, ale certifikace ENplus® je k dispozici i viem
ostatnim subjektOm v odvétvi pelet.

Otevfend, transparentni a na konsensu zalozend Ucast hmotné
dot&enych ziéastnénych stran na mezindrodni i vnitrostatni Grovni je
zA&sadnim prvkem pfi vyvoji systému ENplus®.

Tento dokument vychdzi z ISO/IEC Guide 59 a respektuje smluvni
dohodu mezi Bioenergy Europe/EPC a DEPI, kterd je zakladatelem
systému ENplus®.

Vyraz "musi’ se v tomto dokumentu pouZivd k oznaceni téch
ustanoveni, kterd jsou zavaznd. Vyraz "mél by" se pouzivd k oznaceni
téch ustanoveni, kterd sice nejsou povinnd, ale jejichz prijeti a
provadéni se ocekdvd. Vyraz "lze" se v celém dokumentu pouzivd k
oznaceni téch povoleni, kterd jsou v tomto dokumentu vyjddrena.
Vyraz "muize" se vztahuje jok na schopnost uzZivatele, tak na moznost,
kterou md& uZivatel k dispozici, jak je uvedeno v tomto dokumentu.

Tucné psané pojmy jsou definovdany v kapitole 3. Terminy a definice.
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1. Oblast pusobnosti

Tento dokument podrobné popisuje postupy pro podavani stiznosti a odvolani pro
mezindrodni vedeni ENplus® a ndrodni drzitele licenci ENplus® , které se tykaji certifikace
ENplus® ve viech zemich kromé Némecka, v€etné ndsledujicich rozhodnuti a &innosti:

a) vyvoj dokumentace ENplus® ;

b) vyklad poZadavkd normy ENplus® ;

c) licencovdni ochrannych zndmek ENplus® ;

d) Tfesenia vysetfovdani podvodd s ochrannymi zndmkami ENplus® ;

e) seznam certifikaénich organit ENplus® a zkusebnich organu ENplus® ;

f)  Cinnosti subjektd certifikovanych podle normy ENplus® mimo Némecko a shodu jejich
vyrobkU s pozadavky normy ENplus® ;

g) rozhodnuti a ¢innosti certifikaénich orgdnl ENplus® a zkusebnich organu ENplus® a jejich
soulad s pozadavky ENplus®.

POZNAMKA: Veskeré stiznosti nebo odvoldani tykajici se certifikace ENplus® v Némecku je tfeba
adresovat spole¢nosti DEPI, kterd pUsobi jako fidici orgdn ENplus® pro Némecko.
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2. Normativni odkazy

Ndsledujici dokumenty, na které se odkazuije, jsou pro pouiziti tohoto dokumentu zdsadni. U
odkaz¥ s datem se pouZije pouze prislusné vyddni. Pro nedatované odkazy plati posledni
vyddni odkazovaného dokumentu (v&etné viech zmén).

ISO/IEC 17065, Posuzovdni shody - PoZzadavky na orgdny certifikujici vyrobky, procesy a sluzby
ENplus® ST 1001, ENplus® drevni pelety - PoZzadavky na podniky
ENplus® ST 1002, PoZadavky na certifikacni a zkusebni orgdny provozujici certifikaci ENplus®.

ENplus® ST 1003, PouZiti ochrannych zndmek ENplus® - PoZzadavky

© Bioenergy Europe 2022 - Viechna prava vyhrazena || GGG



ENplus® PD 2002:2022

3. Terminy a definice

3.1 odvolani

Pisemnd Zdadost jakékoli osoby nebo organizace (odvolatel) o prezkoumdni jakéhokoli
rozhodnuti, které se odvolatele tykd, u€¢inéného vedenim systému ENplus®, pokud se odvolatel
domnivd, ze takovd rozhodnuti byla pfijata v rozporu s pozadavky nebo postupy systému
ENplus®.

POZINAMKA: Tato nepfiznivé rozhodnuti mohou zahrnovat:

a) zamitnuti Zadosti o pouZivani ochrannych znadmek ENplus® ;

b) zamitnuti zddosti o zapis do seznamu certifikacnich a zkusebnich orgdnd ENplus®.
3.2 pelety v pytlich

Pelety v balicijednotce, kterd chrdni pelety pfed zhorSenim kvality, s hmotnosti ndpiné od 5 kg
do 50 kg.

POINAMKA 1:  Typickym pfikladem obalové jednotky pro pytlované pelety je plastovy sd&ek.
POINAMKA 2:  PoZadavky na pouZiti konstrukce vaku ENplus® jsou definovdny v normé ENplus® ST 1003.
3.3 velky pytel

Flexibilni kontejner pro volné lozené Iatky (FIBC) vyrobeny z pruzné tkaniny, ktery je urcen pro
skladovdni a prepravu volné lozenych pelet s typickou kapacitou 1 500 I. Doddvka pelet ve
velkych pytlich se povazuje za doddvku volné loZenych pelet.

POINAMKA 1: Velky pytel mUZe byt zape&et&ny nebo nezape&etény.

POINAMKA 2: Doddvka pelet ve velkych pytlich se povaiuje za doddvku ve velkém méfitku.

3.4 volné loZené pelety

Pelety jiné nez pelety v pytlich vyrdbéné, skladované, zpracovdvané nebo prepravované
volne.

POINAMKA: Mezi volné loZené pelety patii také pelety ve velkych pytlich.

3.5 spolec¢nost

Subjekt, ktery implementuje pozadavky normy ENplus® ST 1001.

3.6 stiznost

Pisemné vyjadreni nespokojenosti (jiné nez odvolani) od jakékoli osoby nebo organizace, které
se tykd Cinnosti vedeni systému ENplus® , certifikaénich orgdnu ENplus® , zkusebnich organu
ENplus® a/nebo certifikované spolecnosti ENplus®.

3.7 konsenzus

Obecnd shoda, kterd se vyznacuje tim, ze z&ddnd dileZitd Cast dotcenych z&md nemd trvaly
odpor k podstatnym otdzkdm, a procesem, ktery zahrnuje snahu o zohlednéni ndzor( viech

dotéenych stran a o sladéni viech protichGdnych argument.

POINAMKA: Konsensus nemusi znamenat jednomysinost [ISO/IEC Guide 2].
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3.8 DEPI

DEPI (Deutsches Pelletinstitut GmbH) je fidicim orgdnem ENplus® pro Némecko, certifikacnim
orgdnem odpovédnym za viechny certifikacni cinnosti v Némecku a pUsobi jako kontrolni
orgdn v Némecku.

3.9 ENplus® certifikacni orgdn

Orgdn, ktery je uzndn k provddéni certifikace v ramci certifikacniho systému ENplus .©

3.10 Certifikaéni pecet ENplus®

Vyrazn& grafika sestavajici z loga ENplus® a jedine¢ného ID ENplus®.

POZINAMKA: PouZiti certifikaéni peceti ENplus® je popsdno v normé ENplus® ST 1003.

3.11 Dokumentace ENplus®

Dokumenty, které obsahuji pozadavky, pokyny a postupy systému ENplus®.

POINAMKA: Struktura dokumentace ENplus® je uvedena v ENplus® PD 2001, pfiloha A a zahrnuje
normy ENplus® , pokyny ENplus® a procesni dokumenty ENplus® .

3.12 ENplus® ID

Jedinec¢ny alfa-Ciselny kod, ktery vyddavd vedeni piislusného systému ENplus® kazdé
spolecnosti s certifikdtem ENplus®.

POINAMKA: PoufZiti identifikatoru ENplus® je popsdno v dokumentu ENplus® ST 1003.

3.13 ENplus® Mezindrodni management

Bioenergy Europe AISBL zastoupend Evropskou radou pro pelety (EPC) je fidicim orgdnem
certifikacnino systému ENplus® s celkovou odpovédnosti za fizeni systému ENplus® mimo
Némecko.

3.14 ENplus® logo

Vyrazny graficky design, ktery je registrovanou ochrannou zndmkou a ktery je také soucdsti
cerfifikaéni peceti ENplus®, peceti kvality ENplus® a servisni znacky ENplus® spolu s
identifikaénim &islem ENplus®.

POINAMKA: Pouziti loga ENplus® je popsdno v dokumentu ENplus® ST 1003.

3.15 ENplus® Ndrodni drzitel licence

Ridici orgdn certifika&niho systému ENplus® jmenovany mezindrodnim vedenim ENplus®, ktery
fidi systém ENplus® v konkrétni zemi.

POINAMKA: Kontaktni Udaje ndrodnich poskytovatelt licence ENplus® jsou k dispozici podle
jednotlivych zemi na oficidlnich webovych strankdch ENplus®.

3.16 ENplus® logo fiidy kvality
Vyraznd grafika odkazujici na tfidy kvality ENplus®.

POZNAMKA: PoufZiti loga tfidy kvality ENplus® je popsdno v normé ENplus® ST 1003.
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3.17 ENplus® pecet kvality

Vyraznd grafika odkazujici na tfidy kvality ENplus® , kterd se sklddd z loga ENplus® , loga tiidy
kvality ENplus® a jedinecného ID ENplus®.

POZNAMKA: Poufiti peceti kvality ENplus® je popsdno v normé ENplus® ST 1003.
3.18 ENplus® sprava schématu

Ridici orgdn certifikacniho systému ENplus® , kterym je bud mezindrodni vedeni ENplus®,
ndrodni drzitel licence ENplus® , nebo DEPI pUsobici v prislusnych regionech.

POZNAMKA: Kontaktni Udaje na vedeni systému ENplus® jsou k dispozici podle jednotlivych zemi na
oficidlnich webovych strankach ENplus®.

3.19 ENplus® servisni znac¢ka

Rozlisovaci grafika vydand piislusnym vedenim systému ENplus® kazdému certifikovanému
poskytovateli sluZzeb ENplus®, kterd obsahuje logo poskytovatele sluzeb ENplus® a identifikaéni
¢islo ENplus®.

POZINAMKA: PouZiti servisni znaéky ENplus® je popséno v dokumentu ENplus® ST 1003.

3.20 ENplus® zku$ebni orgdn

Orgdn, ktery je uzndn k provddéni zkousek v rdmci certifikacniho systému ENplus®.

[zdroj: upraveno podle ISO 17020]
3.21 ENplus® ochranné zndmky

Materidl chrdnény autorskym prdvem a ochrannou zndmkou ENplus® (obrazové a slovni
znacky ENplus®), ktery odkazuje na kvalitu pelet podle certifikacniho systému ENplus®.

3.22 doddavky velkého rozsahu

Doddvka volné lozenych pelet zdkaznikovi jind nez dodavka malého rozsahu, véetné
skladovani.

POINAMKA: Priklady velkoobjemovych doddavek: doddvka celého kamionového ndkladu jednomu
konecnému uzivateli nad 20 tun, doddvka obchodnikovi, doddvka viagkem nebo lodi, doddvka velkych
pytlU.

3.23 oficialni webové stranky ENplus®

Oficidini internetové strdnky programu ENplus® , které spravuje ENplus® International
Management (www.enplus-pellets.eu) pro vsechny zemé kromé Némecka a DEPI
(www.enplus-pellets.de) pro Némecko.

3.24 vyrobce

Spolecnost vyrdbéjici drevéné pelety.

POZNAMKA: Vyrobce, ktery obchoduije s viastnimi peletami prostrednictvim velkoobjemovych doddavek,

se nepovazuje za obchodnika. Vyrobce je povazovdn za obchodnika, pokud jeho obchodni Einnost
zahmuje doddvky v malém rozsahu nebo obchoduje s peletami pofizenymi od jinych spoleénosti.
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3.25 poskytovatel sluzeb

Spolecénost, kterd nabizi ndsledujici sluzby, aniz by viastnila pelety.
a) pytlovani pelet;
b) dodavky pelet v malém rozsahu;

c) skladovdni volné loZzenych pelet v zafizeni, z néhoz jsou pelety doddvdny kone&nym
uzivatelim.

POZINAMKA:Vyrobce nebo obchodnik se také mUzZe stdt poskytovatelem sluieb pro jinou spoleénost,
pokud nemad viastnické prdvo k peletdm a provdadi vyse definované cinnosti.

3.26 dodavky v malém rozsahu

Doddvka volné loZenych pelet konecnému uZivateli, kterd nepiesahuje 20 tun. To nezahrnuje
doddvky pelet ve velkych pytlich a prodejni automaty.

POZNAMKA: Typickym prikladem doddvky v malém rozsahu je doddvka pelet vice koncovym
uzivatelm (domdcnostem) po jedné trase (multi-drop).

3.27 zainteresované strany

Osoba, skupina nebo organizace se zdjmem o predmét normalizace.

3.28 standard

Dokument vytvorfeny na zdkladé konsensu a schvdleny uzndvanym orgdnem, ktery stanovi
pro spolecné a opakované pouziti pravidla, pokyny nebo charakteristiky cinnosti nebo jejich

vysledkU, jejichz cilem je dosazeni optimdlnino stupné nebo fadu v daném kontextu.

POZNAMKA: Normy by mély byt zaloZzeny na konsolidovanych vysledcich védy, techniky a zkusenosti
a mély by byt zaméfeny na podporu optimdlnich piinosd [ISO/IEC Guide 2].

3.29 obchodnik

Spoleénost obchoduijici s dievénymi peletami. MUze zahrnovat skladovdni a/nebo doddavku
pelet.

POZINAMKA: Pojem "obchodnik" zahrnuje také pojem "vyrobce", pokud obchodni ¢innost vyrobce
zahmuje dodavky v malém méfitku nebo obchoduje s peletami pofizenymi od jinych spoleénosti.

3.30 prodejni automat
Samoobsluzny stroj pro doddvky malych mnozstvi volné loZzenych pelet koncovym uZivatelim.

POINAMKA: Samoobsluzné automaty pro odbér pelet obchodniky, poskytovateli sluzeb nebo
subdodavateli nejsou z hlediska této normy prodejnimi automaty.
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4. Obecné pozadavky

4.1 Stiznosti podané mezindrodnimu vedeni ENplus® nebo ndrodnimu drziteli licence
ENplus® se omezuji na obavy nebo problémy tykajici se mezindrodniho vedeni ENplus®,
ndrodnich drzitelU licence ENplus®, certifikovanych spoleé&nosti ENplus®, certifikaénich organu
ENplus® a/nebo zkusebnich orgdni ENplus® a jejich dodrzovdni pozadavkd a postupU ENplus®.

4.2 V piipadé stiznosti tykajici se cinnosti  certifikované spoleénosti  ENplus®,
certifikaéniho orgdnu ENplus® nebo zkusebniho orgdnu ENplus® je Uloha mezindrodniho
vedeni ENplus® nebo ndrodniho dritele licence ENplus® nepiimd. V tomto piipadé ENplus®
International Management nebo ENplus® ndrodni poskytovatel licence prosetiuje pouze
stiznost, kterou se jiz zabyvala pfislusnd ENplus® certifikovand spoleénost, ENplus® certifikacni
orgdn a/nebo ENplus® zkusebni orgdn.

StéZzovatel je povinen predloZit pfislusnou dokumentaci, kterd prokdze, ze stiznost jiz byla
predlozena k prosetieni piislusné certifikované spoleénosti ENplus®, certifikaénimu orgdnu
ENplus® a/nebo zkusebnimu orgdnu ENplus®.

4.3 Stiznosti podané na konkrétni akreditacni orgdn se postoupi konkrétnimu
akreditaénimu  orgdnu  nebo  Evropské  akreditacni  spoluprdci  (www.european-
acreditation.org) a/nebo Mezindrodnimu akreditaénimu féru  (www.iaf.nu) podle jejich
vlastnich postupU pro podavani stiznosti a odvoldni.

4.4 Odvoldani podand u ENplus® International Management / ENplus® ndrodniho
poskytovatele licence se omezuji na rozhodnuti ENplus® International Management nebo
pfislusného ENplus® ndrodniho poskytovatelw licence. Rozhodnuti tykajici se odvolani jsou
kone&nd a nelze se proti nim znovu odvolat.

4.5 Stézovatel/Zialobce je povinen predioZit pisemné informace/dlkazy na podporu
stiznosti/odvoldni, jejichZ presnost a sprdvnost Ize objektivné ovérit. Jakdkoli stiznost/odvolani
predlozend spolecnosti ENplus® International Management musi byt prediozena v angli¢ting.
Stiznosti podané ndrodnimu poskytovateli licence ENplus® mohou byt poddny bud v
ndrodnim jazyce ndrodniho poskytovatele licence ENplus®, nebo v angli¢tiné.

4.6 Bez ohledu na vysledek jakékoli stiznosti/odvoléni ponesou sté&Zovatel/odvolatel a

spolec¢nost ENplus® International Management nebo ENplus® ndrodni poskytovatel licence
kazdy své viastni nakladly.
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5. Zpusobilost stiznosti a odvolani

5.1 Veskeré stiznosti a odvoldni se podavaji pissmné na adresu ENplus® International
Management / ENplus® ndrodnimu poskytovateli licence, podle potieby.

POZINAMKA: Odpovédnost mezindrodniho vedeni ENplus® a ndrodnich poskytovatell licenci ENplus®
pro konkrétni zemé je k dispozici na oficidlnich webovych strankdch ENplus® (www.enplus-pellets.eu).

5.2 Pokud je stiznost predioZena ndrodnimu poskytovateli licence ENplus® a zahrnuje
mezindrodni aspekty, ndrodni poskytovatel licence ENplus® ji predd mezindrodnimu vedeni
ENplus® . Stiznost musi byt poddna nejpozdéji do dvou tydnd po jejim prvnim poddni a musi
byt prelozena do anglictiny.

53 Pokud se stiznost tykd certifikované spoleénosti ENplus®, vedeni ENplus® International
/ nd@rodni poskytovatel licence ENplus® se souhlasem sté&Zovatele:

a) predd stiznost prislusné spoleénosti certifikované podle normy ENplus® s z&dosti o prosetieni
stiznosti v souladu s normou ENplus® ST 1001;

b) pozddat, aby spoleénost certifikovand podle ENplus® informovala vedeni ENplus®
International nebo ndrodniho poskytovatele licence ENplus® o vysledcich Setfeni stiznosti
a prislusSnych ndpravnych a/nebo preventivnich opatfenich;

c) informovat piislusny certifikaéni orgdn ENplus® o stiznosti s zddosti o zohlednéni stiznosti pfi
hodnoceni shody spole¢nosti s normou ENplus® ST 1001;

d) predat stiznost piislusnému certifikaénimu orgdnu ENplus® s 7&dosti o prosetieni v souladu
s normou ENplus® ST 1002; pokud vysledky Setfeni stiznosti provedeného certifikovanou
spolec¢nosti ENplus® nejsou uspokojivé;

e) zahdijit viastni Seffeni stiznosti (viz Postup feseni stiznosti a odvoldni), pokud vysledky setfeni
provedeného certifikovanou spoleénosti ENplus® a prislusnym certifikaénim orgdnem
ENplus® nejsou uspokoijivé.

54 Pokud se stiznost tyka certifikaéniho orgdnu ENplus® a/nebo zkusebniho orgdanu
ENplus® , mezindrodni vedeni ENplus® / ndrodni poskytovatel licence ENplus® se souhlasem
stéZovatele:

a) predd stiznost prislusnému certifikaénimu orgdnu ENplus® a/nebo zku$ebnimu orgdnu
ENplus® s zddosti o prosetieni stiznosti v souladu s normami ISO 17065 a ENplus® ST 1002;

b) pozddat certifikaéni orgdn ENplus® a/nebo zku$ebni orgdn ENplus® , aby informoval
mezindrodni vedeni ENplus® / ndrodniho poskytovatele licence ENplus® o vysledcich
Setfeni stiznosti a prislusnych ndpravnych a/nebo preventivnich opatrenich;

c) zahdijit viastni Setfeni stiznosti (viz Postup feseni stiznosti a odvoldni), pokud
vysledky Setfeni provedeného cerlifikaénim orgdnem ENplus® a/nebo zkusebnim
orgdnem ENplus® nejsou uspokojivé.

55 ENplus® International Management / ENplus®ndrodni poskytovatel licence rozhodne
o opravnénosti stiznosti/odvoldni za predpokladu, Ze se na stiznost/odvolani vztahuje oblast
pUsobnosti tohoto dokumentu (viz ), je v souladu s definici stiznosti/odvoldani (viz

) a dUkazy, které se vztahuji ke stiznosti/odvolani, mohou byt ovéreny jako dikazy, které
jsou v souladu s obecnymi pozadavky , a
5.6 ENplus® International Management / ndrodni poskytovatel licence ENplus®
neprodlené:

a) potvrdi st&Zovateli/odvolateli (pisemné&) prijeti a prijeti/odmitnuti stiznosti/odvolani a
zdOvodnéni vysledku;
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b) poskytnout sté&Zzovateli/Zzalobci tento dokument, v némz jsou popsdny postupy pro
podavani stiznosti a odvoldni ENplus® , aby bylo zajisténo jejich jasné pochopeni;

c) informovat stéZovatele/zalobce o dalbich strandch, které jsou odpovédné za vyreseni
zdlezitosti v souladu se zdkonem o ochrané osobnich Udaji. Obecné pozadavky, a
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é. Postup reseni stiznosti a odvolani
6.1 ENplus® International Management / ENplus® ndrodni poskytovatel licence pridéli

hodnofitele, ktery stiznost nebo odvolani prosetii. Posuzovatel(é) musi byt kompetentni k
predmétu stiznosti/odvoldni a nesmi byt s danou stiznosti nebo odvoldnim nijak spojen(i)
a/nebo v konfliktu z&m0. V odUvodnénych piipadech viak mize posuzovatel(é) zajistit
vyvdzené zastoupeni dotcenych stran.

6.2 Hodnotitel(é) provedou dUkladné sefifeni s cilem nalézt feseni. Hodnofitel(é) predlozi
véas pisemnou zpravu, kterd bude obsahovat prohldseni o tom, zda byla stiznost nebo
odvoldni Uspésné, ¢i nikoli. Kromé& toho hodnotitel(é) predloZi ndstin doporuceni, jak
stiznost/odvolani vyresit.

POINAMKA: OcCekdavd se, Ze stiznosti, které nevyzaduji Setfeni na misté, by mély byt prosetieny
posuzovatelem (posuzovateli) do jednoho mésice od poddni stiznosti (s vyjimkou pfipadd, které jsou
povazovdAny za sloZitéfsi).

6.3 Vedeni ENplus® International / ndrodni poskytovatel licence ENplus® schvdli nebo
zamitne zdvéry zprdvy, véetné jejich doporuceni a prislusnych ndpravnych a preventivnich
opatteni.

6.4 Vysledky feseni stiznosti se stanou soucdsti programu integrity certifikace, pokud se
tykaji Cinnosti certifikaéniho orgdnu ENplus® nebo zkusebniho orgdnu ENplus®. Vysledky feseni
stiznosti se stanou soucdsti Programu integrity fizeni, pokud se tykaji &innosti mezindrodniho
managementu ENplus® / ndarodniho poskytovatele licence ENplus®.

6.5 Vysledky feseni stiznosti se zohledni pii platnosti licence na ochrannou zndmku
ENplus® , pokud se tykd vykonu certifikované spoleénosti ENplus . ©

6.6 ENplus® International Management / ENplus® ndrodni poskytovatel licence
neprodlené informuje stézovatele/zalobce a daldi z0Castnéné strany o vysledku procesu feseni
stiznosti/odvoldni. Viechny vysledky se prislusnym strandm sdéli pisemné.

6.7 OcCekava se, ze kazdd formdiné prijatd stiznost/odvolani (nevyzadujici setfeni na
misté) by méla byt vyfesena do é mésicl od poddni stiznosti (s vyjimkou pripady, které jsou
povazovdny za slozitéjsi).

6.8 Pokud se stiznost tykd také Cinnosti DEPI nebo certifikace ENplus® v Némecku, vedeni

ENplus® International / narodni poskytovatel licence ENplus® konzultuje s DEPI a informuje DEPI
o vysledcich feseni stiznosti/odvolani.
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7. Vedeni zGznamu

7.1 ENplus® International Management / ENplus® ndrodni poskytovatelé licenci vedou
z&znamy tykaijici se stiznosti a odvoldni, véetné jejich prijeti - piijeti/odmitnuti, Seffeni, feseni a
sdéleni stézovateli/odvolateli.

7.2 Proces feseni stiznosti nebo odvoldni tykajicich se spoleénosti certifikovanych podle
normy ENplus® se zaznamendvd v certifikaéni platformé ENplus®.
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Annex A. Zaznamy tykajici se procesu reseni stiznosti/odvolani

® Tabulka 1
Zaznamy tykaijici se procesu feseni stiznosti/odvolani

Ndzev stiznosti /

odvoldni Cislo Prijaté Prvni Jmenovani Zprdva Zavérecnd

odvolani Piijato odpovag | hodnotitele hodnotitele Rozhodnuti odpovad ,
(Zahrnuje téma a stiznosti od Daty | Ano/Ne P (hodnotitelt) | (hodnotitelt) (datum) P Poznamka
nazev (./RRRR) | IM/NL) | m (datum) | datum) (datum) (datum)

spolecnosti/ENplus® ID)
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