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Complaints, Disputes

and Appeals Policy and Process

The process of responding to and addressing complaints,
disputes and appeals is an integral part of our company’s client
relations and assurance of customer satisfaction.

It is SGS policy that complaints and appeals shall be handled
within a reasonable timescale and as transparently as
possible, whilst fully respecting principles and requirements
of confidentiality and impartiality and will not result in any
discriminatory actions.

This document is applicable for any complaint raised by a
customer, potential customer or any stakeholder who may
have concerns about or are dissatisfied with any aspect of our
service or the service or performance of a company certified
by SGS.

It is also applicable in the case of an appeal by a customer
against an SGS decision or in any other dispute.

COMPLAINTS ABOUT SGS SERVICE

OR PROCESSES.

Complaints should be addressed in the first instance to your
local SGS office to investigate and respond. You will receive
acknowledgment, a review of the issue will be initiated, and a
response will be made by a person independent of

the issue.

COMPLAINTS ABOUT A COMPANY CERTIFIED BY SGS.

SGS involvement in complaints against certified companies is
limited to review and evaluation of whether the company is in
compliance with the requirements of certification and requiring
appropriate action as a result. SGS will not become involved in
individual cases of dispute.

a. Complaints about the performance delivery of an SGS
certified Company

A customer or interested party may have reason to complain
that an SGS Certified Company has not delivered or
performed in accordance with agreed standards, products

or services within the scope of their accredited certification.
Complaints should in the first instance be addressed with the
certified company to allow them to address the complaint
within their formal Management System complaints process
and to resolve with the complainant directly.

If the certified company does not respond satisfactorily to
your complaint, SGS will investigate your complaint has been
managed in accordance with the company’s complaints
process and that the company continues to comply

with the requirements of the relevant standard

The certification body shall retain the anonymity of the
complainant in relation to the client, if the complainant
provides an adequate justification for
maintaining anonymity.

b. Concerns or complaints about the misrepresentation or
general activities of a SGS certified Company

In any case where the complainant has information about
possible fraudulent, misrepresentative or other activities of
the certified company inappropriate to their certification, this
should be reported directly to SGS. Your complaint will be
acknowledged and you will be given feedback about

the outcome.

The complainant is recommended to first contact the local
SGS office or may bring it directly to the attention of the

appropriate accredited office, which can be identified on
the individual certificate, on the appropriate Scheme owner
website (e.g. FSC, BRC) or in certain cases at the SGS links
below.

Such complaints will be treated confidentially and the
identity of the complainant will not be made known to the
certified company.

DISPUTES AND APPEALS

Where a complaint between SGS and a customer cannot be
resolved, and the customer does not accept SGS response,
an appeal can be made. Details will be made available upon
request to your local SGS office. Ultimately disputes shall
be handled in accordance with the rules of accreditation,
legislation as specifically applicable in contract or normal
legislation within the country of operation.

Complaint and Appeal Resolving Process

* A complaint or appeal shall be submitted in writing.

e To assist in this process, complaints and appeals should
include the following information:
¢ Name and contact details of the complainant
¢ Clear description of the issue

* Evidence to support each element or aspect of the
complaint or appeal (documents, locations, persons, dates
etc.)

* Receipt of a submitted complaint or appeal will be
acknowledge by SGS;

e SGS will provide an initial response, including an outline of
the proposed course of action to follow up on the complaint
or appeal, within two (2) weeks;

e SGS will keep the complainant informed of progress in
evaluating the complaint or appeal;

e SGS will investigate the allegations and specify all its
proposed actions in conclusion to the complaint or appeal.

e SGS will finally notify the complainant when the complaint is
considered to be closed.

IMPORTANT REMARKS

* In the case of a complaint or appeal against a Non-
Conformity, the Client should continue to respond to /
address the Non- Conformity within the required timescale
as under some schemes fixed time thresholds apply which
may impact the ongoing validity
of certification.

* Some details relating to the outcome may be protected by
the confidentiality clauses of the accreditation requirements
or by the SGS certification contracts.

e Any party making a complaint has the opportunity to appeal
their complaint outcome first to the accreditation body and
ultimately to the appropriate accreditation body’s dispute
resolution process.

SGS-ADDRESSES
e SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts


http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
https://www.sgs.com/en/knowledge-solutions/certification/industry/forestry-and-crop/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations
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Complaints, Disputes and Appeals Policy

and Process
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The process of responding to and addressing complaints,
disputes and appeals is an integral part of our company’s client
relations and assurance of customer satisfaction.
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It is SGS policy that complaints and appeals shall be handled
within a reasonable timescale and as transparently as
possible, whilst fully respecting principles and requirements

of confidentiality and impartiality and will not result in any
discriminatory actions.
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This document is applicable for any complaint raised by a
customer, potential customer or any stakeholder who may
have concerns about or are dissatisfied with any aspect of our

service or the service or performance of a company certified
by SGS.
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It is also applicable in the case of an appeal by a customer
against an SGS decision or in any other dispute.
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COMPLAINTS ABOUT SGS SERVICE OR PROCESSES.
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Complaints should be addressed in the first instance to your
local SGS office to investigate and respond. You will receive
acknowledgment, a review of the issue will be initiated, and a
response will be made by a person independent of the issue.
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COMPLAINTS ABOUT A COMPANY CERTIFIED BY SGS.
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SGS involvement in complaints against certified companies is
limited to review and evaluation of whether the company is in
compliance with the requirements of certification and requiring
appropriate action as a result. SGS will not become involved in
individual cases of dispute.
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a. Complaints about the performance delivery of an SGS
certified Company:
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A customer or interested party may have reason to complain
that an SGS Certified Company has not delivered or performed

in accordance with agreed standards, products or services
within the scope of their accredited certification.

Complaints should in the first instance be addressed with the
certified company to allow them to address the complaint
within their formal Management System complaints process
and to resolve with the complainant directly.
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If the certified company does not respond satisfactorily to
your complaint, SGS will investigate your complaint has been
managed in accordance with the company’s complaints
process and that the company continues to comply with the
requirements of the relevant standard.
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The certification body shall retain the anonymity of the
complainant in relation to the client, if the complainant provides
an adequate justification for maintaining anonymity.
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b. Concerns or complaints about the misrepresentation or
general activities of a SGS certified Company
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In any case where the complainant has information about
possible fraudulent, misrepresentative or other activities of
the certified company inappropriate to their certification,
this should be reported directly to SGS. Your complaint will

be acknowledged and you will be given feedback about the
outcome.
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The complainant is recommended to first contact the local SGS
office or may bring it directly to the attention of the appropriate
accredited office, which can be identified on the individual
certificate, on the appropriate Scheme owner website (e.g.
FSC, BRC) or in certain cases at the SGS links below.
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Such complaints will be treated confidentialy and the identity
of the complainant will not be made known to the certified
company.
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DISPUTES AND APPEALS
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Where a complaint between SGS and a customer cannot be
resolved, and the customer does not accept SGS response,

an appeal can be made. Details will be made available upon
request to your local SGS office.

Ultimately disputes shall be handled in accordance with the
rules of accreditation, legislation as specifically applicable in
contract or normal legislation within the country of operation.
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COMPLAINT AND APPEAL RESOLVING PROCESS
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e A complaint or appeal shall be submitted in writing.
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e To assist in this process, complaints and appeal should
include following information:
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* Name and contact details of the complainant
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¢ Clear description of the issue
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* Evidence to support each element or aspect of the
complaint or appeal (documents, locations, persons, dates
etc.)
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e Receipt of a submitted complaint or appeal will be
acknowledge by SGS;
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e SGS will provide an initial response, including an outline of
the proposed course of action to follow up on the complaint
or appeal, within two (2) weeks;
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e SGS will keep the complainant informed of progress in
evaluating the complaint or appeal;
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e SGS will investigate the allegations and specify all its
proposed actions in conclusion to the complaint or appeal.
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e SGS will finally notify the complainant when the complaint is
considered to be closed.
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IMPORTANT REMARKS
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e In the case of acomplaint or appeal against a Non-
Conformity, the Client should continue to respond to /
address the Non- Conformity within the required timescale
as under some schemes fixed time thresholds apply which
may impact the ongoing validity of certification.
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e Some details relating to the outcome may be protected by
the confidentiality clauses of the accreditation requirements
or by the SGS certification contracts.
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e Any party making a complaint has the opportunity to appeal
their complaint outcome first to the accreditation body and

ultimately to the appropriate accreditation body's dispute
resolution process.
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SGS-ADDRESSES


http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
https://www.sgs.com/en/knowledge-solutions/certification/industry/forestry-and-crop/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations
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Sikayatlarin, muracistlarin va mubahisalarin
baxiimasi prosesi ve siyasali

Sikayatlarin, miracistlerin ve mibahisalerin cavablandiriimasi
prosesi tagkilat daxilinde musterilarls isin, eleca de mustari
mamnunlugunun tamin edilmasinin terkib hissasidir.

SGS siyasatina uygun olaraq, butiin sikaystler ve muracistlar
an gisa zamanda, mimkln gadar saffaf sokilde, maxfilik ve
garazsizlik prinsiplarina va talablarina tam riayat edilmakls, heg
bir ayri-seckiliya sabab olmayacaq sakilda baxiimalidir.

Bu senad SGS terafindan sertifikatlagdiriimis sirkatlora
minasibatde gostarilon xidmatin keyfiyyati ilo bagl sikayat vo
ya iddialar almig Mistarilerdan, potensial Mistarilardan va ya
har hansi maraqli teraflarden biitin miracistlera samil edile
biler.

Bu senad SGS-nin garari ila bagh Mustarilarin miracistlari ve
ya yaranmig har hansi digar mibahisalera de samil edilir.

SGS XIDMOTLORI VO YA PROSESLORI IL® BAGLI
SIKAYSTLSOR.

Mdracisti arasdirmaq ve cavablandirmaq uguln sikayatlera ilk
névbada yerli SGS ofisinda baxiimahdir. Sorgunuzun gabul
edildiyina dair tesdiq alacaqgsiniz, baxilacaq ve cavab bu
sorgudan asili olmayan saxs terafindan verilocak.

SGS TOROFINDON TaSDIQ EDILMIS SIRKST® QARSI
SIKAYSTLOR.

SGS-nin sertifikatlagdiriimig sirkatlarin sikayatleri prosesinda
istiraki sirkatin sertifikatlagsdirma tsleblarina cavab verib-
vermadiyini va sonda miivafiq tedbirlarin gérilmasinin talab
edilib-edilmadiyini giymatlandirmakle mahdudlasir. SGS fiziki
soxslarle bagh mubahisslarda istirak etmayacak.

a. Sertifikatlagdiriimis SGS muisassisalarinin fealiyyati ilo bagh
sikayatlor:
Mustarinin ve ya maraqgli tarafin sertifikatlasdiriimis
SGS sirkatinin akkredita olunmus faaliyyat sahasi
daxilinde standarta uygun mahsul va ya xidmatlar teqdim
etmamasindan sikayat etmak Ugln sabablari ola bilar.
Har seydan avval, sikayst sertifikatlasdiriimis sirkata
gbéndarilmalidir ki, o, sirkatin misyyan edilmis mibahiss va
sikayat prosesi vasitasila resmi sakilde baxila bilsin, problemi
birbasa arizagi ile hall edacak qurulmus idareetma sistemi ila
temin olunsun.
Sertifikatlagdirilmis sirkatden sikayata verilan cavab geyri-
ganaatbaxs olarsa, SGS sikayati arasdiracaq ve sirkatin
sikayata baxilmasi prosedurunun bir hissasi kimi sikayatin
sertifikatlasdiriimig sirket tarafinden lazimi qaydada
nazarden kegirildiyini yoxlayacaq ve sirkatin telablara
cavab vermaya davam edib-etmadiyini giymatlandiracak.
sertifikatlagdirildigr standartdir.
Sertifikatlagdirma organi Mistari ile mibahisalerin halli
prosesi zamani sikayatgi Gigiin anonim galmalidir, bir sartle
ki, arizagi malumati agiglamamagq Ugtin kifayat gadar
obyektiv slibut taqdim etsin.

b. Son istifadaginin aldadiimasi ve ya sertifikatlasdiriimis SGS
sirkatina xidmatlorin gdstarilmasi ile bagh sikayatler ve ya
mubahisalar.

Orizaginin sertifikatlagdirma ile bagli mimkin saxtakarlq,
aldadici ve ya digar faaliyyatleri hagginda malumati oldugu
bitln hallarda, bu malumat SGS-a bildiriimalidir. Sikayatiniza
baxilacaq ve arasdirmanizin naticesi barads size malumat
verilacok.

Sorgunuzu ilk névbada yerli SGS ofisine géndarmayiniz

va ya bu vaziyyati birbasa sirkatin verilmis sertifikatinda va

ya akkreditasiya organinin resmi saytinda tapa bilacayiniz
akkreditasiya ofisina bildirmayiniz tdvsiys olunur. (masalan,
bazi hallarda agsagida teqdim olunan SGS istinadlarina
asasan.

Bu cir sikayatler maxfi kimi gabul edilacak va arizaginin
soxsiyyati sertifikatlasdiriimis sirkatin diggatine
catdirlmayacagq.

SIKAYSTLSR VO MURACISTLOR

Oger SGS ile Musteri arasinda miibahisa hall oluna bilmirsa

va Misteri SGS-nin cavabini gabul etmirsa, o0 zaman Musteri
apellyasiya sikayati vera bilar. Miraciatin tefarriatlar yerli SGS
ofisine muracist etdikden sonra mimkiin olacaqg. Nahayat,
mubabhiseler akkreditasiya telablarine, miiqavilede gdsterilen
ganuna va ya icragi 6lkenin qaydalarina uydun olaraq hall
edilmalidir.

Sikayat ve apellyasiya prosesi
» Sikayst ve ya miraciet yazil sekilde teqdim edilmalidir.
* Asagidaki malumatlar ehtiva etmsalidir:

« iddiaginin adi ve slagsleri

* Muracistin aydin tesviri

¢ Sikayatin/muracistin har bir hadisasinin ve ya aspektinin
bas vermasini tesdiq eden sibutlar (senadlar, yer, istirak
edan saxsler, tarixler va s.)

» Sikayast ve ya miracistin gabulu va gabulu SGS tersfinden
arizegiye bildirilacak;

* SGS iki (2) hafte arzinde sikayat ve ya apellyasiya sikayatina
baxilmasi Gg¢ln teklif olunan taedbirlerin xtlasasini ehtiva
edan ilkin cavab veracakdir.

* SGS sikayat ve ya miracistin gedisi barads arizagiys
malumat veracak;

* SGS butln prosesi musayist edacak va yonaldilmis sikayst
ve ya miraciat Uzra rayin hazirlanmasinin batin marhalaleri
barede mealumat veracokdir.

e SGS sikayatin baglanmasi vaziyyati barads arizagini
malumatlandiracaq.

VACIB QEYDL®OR:

* Uygunsuzluga gars sikayet ve ya apellyasiya halinda,
Mustari telab olunan vaxt skalasi daxilinde Uygunsuzluga
cavab vermaya/miraciat etmaya davam etmalidir, glinki
bazi sxemlara asasan sertifikatlagdirmanin davam edan
etibarliligina tesir gostera bilacak sabit vaxt hadleri tatbiq
edilir

* Sikayatin naticasi ile bagdli bazi tefarriatlar akkreditasiya
talablarina va ya SGS Sertifikatlagsdirma Miqavilesinin
muqavila sartlerine uygun olarag maxfilik middeaalari ile
qgoruna bilar.

» Sikayatci olan har hansi teraf 6z iddiasini ilk névbada
akkreditasiya organina ve ya son naticada bu Akkreditasiya
Organinin mibahisalarin halli organina taqdim etmak
imkanina malikdir.

SGS OFIS UNVANLARINA KECIDL®R:
e SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts


http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
https://www.sgs.com/en/knowledge-solutions/certification/industry/forestry-and-crop/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations
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Keluhan, Perselisihan dan Kebijakan Banding dan

Proses

Proses menanggapi dan mengatasi keluhan, perselisihan, dan
banding adalah bagian integral dari hubungan klien perusahaan
kami dan jaminan kepuasan pelanggan.

Kebijakan SGS bahwa keluhan dan banding harus ditangani
dalam skala waktu yang wajar dan senyaman mungkin,
sementara sepenuhnya menghormati prinsip dan persyaratan
kerahasiaan dan ketidakberpihakan dan tidak akan
menghasilkan tindakan diskriminatif.

Dokumen ini berlaku untuk setiap keluhan yang diajukan oleh
pelanggan, pelanggan potensial atau pemangku kepentingan
yang mungkin memiliki kekhawatiran tentang atau tidak puas
dengan aspek apa pun dari layanan kami atau layanan atau
kinerja perusahaan yang disertifikasi oleh SGS.

Ini juga berlaku dalam kasus banding oleh pelanggan terhadap
keputusan SGS atau dalam sengketa lainnya.

KELUHAN TENTANG LAYANAN ATAU PROSES SGS.

Keluhan harus ditangani dalam contoh pertama ke kantor
SGS lokal Anda untuk menyelidiki dan merespons. Anda akan
menerima pengakuan, peninjauan masalah akan dimulai, dan
respons akan dibuat oleh seseorang yang independen dari
masalah ini.

§E|§UHAN TENTANG PERUSAHAAN YANG DISERTIFIKASI OLEH
Keterlibatan SGS dalam pengaduan terhadap perusahaan
bersertifikat terbatas pada peninjauan dan evaluasi apakah
perusahaan mematuhi persyaratan sertifikasi dan memerlukan
tindakan yang tepat sebagai hasilnya. SGS tidak akan terlibat
dalam kasus perselisihan individu.

a. Keluhan tentang kinerja Perusahaan yang disertifikasi oleh
SGS:
Pelanggan atau pihak yang berkepentingan mungkin memiliki
alasan untuk mengeluh bahwa Perusahaan Bersertifikat SGS
belum menyampaikan atau belum melakukan sesuai dengan
standar, produk, atau layanan yang disepakati dalam lingkup
sertifikasi terakreditasi mereka. Keluhan harus dalam contoh
pertama ditangani dengan perusahaan bersertifikat untuk
memungkinkan mereka untuk mengatasi keluhan dalam
proses pengaduan Sistem Manajemen formal mereka dan
untuk menyelesaikan dengan pelapor secara langsung.
Jika perusahaan bersertifikat tidak menanggapi dengan
memuaskan keluhan Anda, SGS akan menyelidiki keluhan

Anda, apakah telah dikelola sesuai dengan proses pengaduan

perusahaan dan bahwa perusahaan terus mematuhi
persyaratan standar yang relevan.

Lembaga sertifikasi harus menjaga kerahasiaan pelapor
terkait dengan klien, jika pelapor memberikan pembenaran
yang memadai untuk menjaga kerahasiaan pelapor.

b. Masalah atau keluhan tentang kekeliruan atau kegiatan
umum Perusahaan bersertifikasi SGS
Dalam hal apa pun di mana pelapor memiliki informasi
tentang kemungkinan penipuan, kekeliruan atau kegiatan
lain dari perusahaan bersertifikat yang tidak sesuai dengan
sertifikasi mereka, ini harus dilaporkan langsung ke SGS.
Keluhan Anda akan diakui dan Anda akan diberikan umpan
balik tentang hasilnya.
Pelapor disarankan untuk terlebih dahulu menghubungi
kantor SGS setempat atau dapat membawanya langsung
ke kantor akreditasi yang sesuai, yang dapat diidentifikasi
pada sertifikat individu, di situs website pemilik Skema yang

sesuai (misalnya FSC, BRC) atau dalam kasus tertentu di
tautan SGS di bawah ini.

Keluhan tersebut akan diperlakukan rahasia dan identitas
pelapor tidak akan diketahui oleh perusahaan bersertifikat.

PERSELISIHAN DAN BANDING

Jika keluhan antara SGS dan pelanggan tidak dapat
diselesaikan, dan pelanggan tidak menerima respons dari
SGS,maka banding dapat dilakukan. Detail akan tersedia
berdasarkan permintaan ke kantor SGS lokal. Pada akhirnya
perselisihan harus ditangani sesuai dengan aturan akreditasi,
undang-undang yang secara khusus berlaku dalam kontrak atau
undang-undang normal dengan negara operasi.

* Proses Pengaduan dan Penyelesaian Banding
* Pengaduan atau banding harus disampaikan secara tertulis.

* Untuk membantu dalam proses ini, keluhan dan banding
harus mencakup informasi berikut:

¢ Detail nama dan kontak pelapor
e Deskripsi masalah yang jelas

* Bukti untuk mendukung setiap elemen atau aspek
pengaduan atau banding (dokumen, lokasi, orang, tanggal,
dil.)

e Penerimaan pengaduan atau banding yang diajukan akan
diakui oleh SGS;

* SGS akan memberikan tanggapan awal, termasuk garis besar
dari tindakan yang diusulkan untuk menindaklanjuti keluhan
atau banding, dalam waktu dua (2) minggu;

e SGS akan memberi tahu pelapor tentang kemajuan dalam
mengevaluasi keluhan atau banding;

e SGS akan menyelidiki tuduhan tersebut dan menentukan
semua tindakan yang diusulkan sebagai kesimpulan atas
keluhan atau banding tersebut.

* SGS akhirnya akan memberi tahu pelapor ketika pengaduan
dianggap ditutup.

KOMENTAR PENTING

* Dalam hal komplain atau banding terhadap Ketidaksesuaian,
Klien harus terus menanggapi / mengatasi Ketidaksesuaian
dalam skala waktu yang diperlukan seperti di bawah
beberapa skema ambang batas waktu tetap berlaku yang
dapat berdampak pada validitas sertifikasi yang sedang
berlangsung.

* Beberapa detail yang berkaitan dengan hasilnya dapat
dilindungi oleh klausul kerahasiaan persyaratan akreditasi
atau oleh kontrak sertifikasi SGS.

e Setiap pihak yang mengajukan keluhan memiliki kesempatan
untuk mengajukan banding terlebih dahulu ke badan
akreditasi dan akhirnya ke proses penyelesaian sengketa
kepada badan akreditasi yang sesuai.

SGS-ADDRESSES
* SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts


http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
https://www.sgs.com/en/knowledge-solutions/certification/industry/forestry-and-crop/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations

-]
m
2
o
>
=
@
>
=
£
=]
m
(7]
=

FACLZDA [TAA @ Al A @ o™

i, IfTY @3 wetfeTa A@sieafy v AT F99
FRAGT WM IO FAIA AT 9R FEF
SeEsfa Al prera g 6f waftRew @

q5{ sGs Aref 7t wefint 3z i@ El 6l TFefiers
TATFIACT TFT 972 TOHT ANSF FAHRSIAT A1

391 =3¢, Infe TrofaFEf g3z sueaire g3 afasmeta
ARACETITSIARFT FHATAT FANT FAT 932 9F FAC FTUTS
TLAWTAS ATFICA 0] AT 1

@ 951 @F&T 72T, ANSIW *FEF I I

MBI RCATIACE V@I Totaifs Trat Tefeitg s “Facea
JIF AR AT FTS 0iF I SGS FIA *FIIfS IS
U 27facal 31 FrEFTAlS! TN THAe I ST 79T
AT

a5f @5 s6s AfiTeta Ifqmat It w@ T IfTives I
FITFR AT FATORTE *FITCI!

@TEfa AT AT WS fATIA

RGN

IR AT SGS THHT ©ve W2 *[sfwafdy ST a=
AN W ATl TEieT F71 Tl wiewl @i 413,

IR GF 51 ATIEATUSTI *{[F, FIT 7T, GIR 9F ACFT IFIGT
aFG WISl 961 AFeiealy] wtal F93H

TG,
SGS VRIAT 2@eqTfs aF 6 SN Tt ey,

*FeRIfS FUMINF IFMIT TSRTNTT TATTAT SGS-9F ATTOS!
U MG FEfFraata smIuaarasto@l et sarge

Q32 qF FET THAYTS AT *FICEA Sl T ATIIACGAT @
AT TGIC AT SGS IFATILTH #[AF IACSAT §fe 2T 1

o @3B SGS ~FeRA® FUPIAMR FANTITS! Ifoae FFHT
TERCIIaF G 27T 1 AR ATACH AT FHIF F19
FST AT AT 9FBf SG6S MABFIRE FUPEl oM [
SAICHTH JACINTT TLET FAIAAS M, #o 1 “7faeato@f s@wa
T AP FHCAN FSfATINE *FATT *FeTIfe AR FIT
AN 91 THF6 ATST O ST AT SIS
AT WOATI ZFRAAT T TSATINCF AN FIOC
AT G TSTFFIINF 1T FAAAT T FIOT AT AW
@RI FUNA1 WATF Tefta AqerEe ATl
T VT, SITAT SGS TU® FAIC AT wefyist Ferspiafa
el *Faf ad Aaforafe zaret @3 Fownafwtae
FARC O AFICEAIAST HE 7T 17 B ieferg quf
FEATACAGCA AT AT TSTAFTHF AF67 A7 AT,
Tuf TrefATEFIR o a6l @ TEe! A@wE 9 A6
ATAT 1T

o @35 SGS AGT® @NFT T SorFAT A A FrLFEAA
Ao BTt I GfSTTIa (F (FIMe (FG (A AfSrmAFIaT
TYII) ASTRATYEP, 91 G221 q1 ge3fs =il @ay=y
FIAFAI F29TF AT FLACT T OIAF XA F TPy, «af b
AFATE 5GS-9 T T Tow wiolTia wfetats w17 F41
T G2 AT fsf@m Taitat 23 Tarea, afer s
2T FINIT SGS ATHTHAT AT @NTTS AT AT (we
23 11 @5 FAfR Ty Fipe wiFesra e wwes =/1F, T
AT XA, TAYS e AIfecFa SraIMECE (CIV FSC,
BRC) 91 fafw® fog ovi@ A7I® 391 (ATe AT v @Al
forzefdre) @3 yatae wfetaret ehemaes e 91 23
G2 FfetRIFIANT A7 doifye (Fr=hfas s 2 .

Ifaty @32 Tt

FTLIT SGS W2 IFGH HRICI T@T GF O FTSATATT T4
T T, 9R MFZF SGS AT /AN 2@ FFCH 1, FATHT
a5 @AfE FF1 TTST NFT AT T 65 AT AT

sfeefor afxm afqad Toiwgy w91 230 pEiToeiat IftigeEl
QAT AT G A1 F 91 29, I HCASIAC pIeer
AFIATISY WEA T FATICHT WA W@ FRISTF @Ea

AT 932 WAH

AL AFFAT]

o g3of wefre 1 weifer Af ¥feerat st niet 23T

+ O3 AFIAMT TARIAST FAF G, AT 93 SeAfersfeifet
FfiFafufs s@ aeagme 41 Tofe:
o TORTIAFIR TN @32 JOMFCN 300w 3fqqe
o ARG faEra I

« TofyTel It Weifeca sFefof Somia 71 nfest Av@T F917
@I (ASTITE, IR, WPef, S1a{ ¥ Teqwl)
o ST WS WSl A1 SeAfee AFerst sGs vaE I TE 4
ESIA
SGS aFBf ~FIA(F sFefealay *Fwa F73T, TF T@T o
1 S ST FAF G AFASIIS AR @Fof oA
T, 125fH W@
© R
GE(Q TSRTAFIAFT Tl 1 w=ifer [EEiaaed s@arsf
AP wIRf© T
$GS TefAToFEl suae FAIC ¥IR T IT WeAferea
THMRIAT 17 Ao @Il AvTacsi@l afwmip 930
o ST IFTEAT FAT T SGS TIHTIT TSATAIFIATT w3zfs
L[4

o I AT
TR IO

o q36f A-sawawf 6w afqmye wrefyee 91 weifera waesr,
FACABFT AFICSAIT BIRATICACH N AA-FAF AN 51
Tl Seod wUed] / AFCIGT T SIaIf heq) Tofe F1ad Ffg,
T fa 9t ARG AITTM *FICT AT FATIT ILAOIFT
“Feldfe FTST AT

o AIGIFFT

o FAFACE TIAT TPRFe iy, 377 [iwgefa “Faowawe®

ATHATTST (171 JT SGS MG IefFa gwef varat sgwafes gt

AT

ST FIT ICICAC 2IFACH F1RC SVTH ASTATATH FATFACH

G AFANC SIATGI BT qufd F1-C 3 W0 AFIT[® T o

TRafef Bram Iufa Ifrata S @sifa 17 s[Fc F9rEt

o ACGCEATTHF s[RI

BECSKERIEECNE
ke b e |

o gGfan aHf efarbal

o SGS TAHAT @ 5137 O FrpEl eEwafefbraa Aafofef


http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
https://www.sgs.com/en/knowledge-solutions/certification/industry/forestry-and-crop/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations

NVINSO8

Politika | procesi prigovora, sporova | zalbl

Proces odgovaranja na prigovore, sporove i zalbe i rjeSavanje
istih je sastavni dio odnosa nase kompanije sa klijentima i
osiguranje zadovoljstva kupaca.

Politika SGS-a je da ¢e se prigovori i zalbe obradivati u
razumnom vremenskom roku i koliko je moguée transparentno,
u potpunosti postujuci nacela i zahtjeve o povjerljivosti i
nepristranosti i ne¢e rezultirati bilo kakvim diskriminacijskim
postupcima.

Ovaj dokument se primjenjuje za bilo kakvu prituzbu (prigovor)
uloZen od strane kupca, potencijalnog kupca ili zainteresirane
strane koji mogu biti zabrinuti ili nezadovoljni bilo kojim
aspektom nase usluge ili u¢inkovito$¢u kompanije koju je SGS
certificirao.

To je takoder primjenjivo u slu¢aju zalbe kupca protiv SGS-ove
odluke ili u bilo kojem drugom sporu.

PRITUZBE U VEZI SGS-OVE USLUGE ILI PROCESA

Prigovori trebaju biti na prvoj instanci upu¢eni vasem lokalnom
SGS uredu za istrazivanje i odgovor. Dobit ¢ete potvrdu,
pokrenut ¢e se pregled spornog pitanja, a odgovor ¢e dati
osoba neovisna o tom spornom pitanju.

PRITUZBE U VEZI KOMPANIJE CERTIFICIRANE OD STRANE SGS-A

SGS-ova involviranost u prituzbama protiv certificiranih
kompanija je ograni¢ena na pregled i ocjenu da li je

kompanija uskladena sa zahtjevima certificiranja i zahtjev za
odgovaraju¢om akcijom kao rezultat. SGS se nece ukljucivati u
pojedinacne slucajeve spora.

a. Prituzbe na postizanje uc¢inkovitosti SGS certificirane
kompanije:

Klijent ili zainteresirana strana moze imati razloga da se Zali da
SGS certificirana kompanija nije imala rezultate ili u¢inkovitost

u skladu s dogovorenim standardima, proizvodima ili
uslugama u okviru svoje akreditirane certifikacije. Prituzbe bi
na prvoj instanci trebale biti upuéene certificiranoj kompaniji
da im dopusti da prituzbu upute u okviru njenog Sistema
upravljanja zalbenim postupkom i da je rijeSe direktno sa
podnosiocem prituzbe.

Ako certificirana kompanija ne odgovori na zadovoljavajugi
nacin na zalbu, SGS ¢e istraziti da li je vasa Zalba
procesuirana u skladu sa Zalbenim postupkom kompanije i
da li je kompanija i dalje uskladena sa zahtjevima relevantnog
standarda.

Certifikacijsko tijelo ¢e zadrzati anonimnost podnositelja
prituzbe u odnosu na klijenta, ako podnositelj prituzbe pruzi
adekvatno opravdanje za zadrzavanje anonimnosti.

b. |zraZzavanje zabrinutosti ili prituzbe vezano za lazno
predstavljanje ili opSte aktivnosti SGS certificirane kompanije

U bilo kojem slu¢aju kada podnositelj prigovora ima
informacije o moguéem prevarantskom, laznom
predstavljanju ili drugim aktivnostima certificirane kompanije
neprimjerenim njihovoj certifikaciji, to treba prijaviti izravno
SGS-u. Va$a zalba ¢e biti potvrdena i dace vam se povratna
informacija o ishodu.

Podnositelju prituzbe se preporucuje da najprije kontaktira
lokalni SGS ured ili moZe na to direktno skrenuti pozornost
odgovarajuc¢eg akreditacijskog ureda, koji se moze
identificirati na pojedinom certifikatu, na Internet stranici
vlasnika odgovarajuée Seme (npr. FSC, BRC) ili u odredenim

Takve Zalbe ¢e se tretirati povjerljivo i identitet podnosioca
Zalbe nece biti otkriven certificiranoj kompaniji. slu¢ajevima
na linkovima SGS-a u nastavku

SPOROVI | ZALBE

Gdje prituzba izmedu SGS i klijenta ne moze biti rijeSena, i
klijent ne prihvati SGS-ov odgovor, moze se uloziti zalba. Detalji
¢e biti dostupni na zahtjev va$oj lokalnoj kancelariji SGS-a.

U kona¢nici, sporovi ée biti tretirani u skladu sa pravilima
akreditacije, legislacije kao $to je konkretno primjenjivo u
ugovoru ili normalnoj legislaciji zemlje u kojoj se posluje

Proces rjesavanja prigovora i zalbi

Prigovor ili Zalba se podnose u pismenoj formi.

Da bi se pomoglo u ovom procesu, prigovor i zalba bi trebali
ukljucivati sljedece informacije:

¢ Ime i kontakt podaci o podnosiocu zalbe

* Jasan opis problema (spornog slucaja)

¢ Dokazi koji podrzavaju svaki element ili aspekt prigovora ili
Zalbe (dokumenti, lokacije, osobe, datumi, itd.)

Zaprimanje podnesenog prigovora ili Zalbe ¢e biti potvrdeno
od strane SGS-a;

SGS ¢ée obezbijediti inicijalni odgovor, uklju¢ujudi i nacrt
predloZzenog pravca djelovanja za pracenje prigovora ili Zalbe,
u roku od dvije (2) sedmice;

SGS ¢e kontinuirano informirati podnosioca o progresu u
evaluaciji prigovora ili Zalbe;

SGS ¢e istraziti navode i specificirati sve svoje predloZzene
radnje u zaklju¢ku vezanom za prigovor ili Zalbu.

SGS ¢e konacno obavijestiti podnositelja prituzbe kad se
prigovor ili Zalba smatraju zaklju¢enim.

VAZNA ZAPAZANJA

U slu€aju Zalbe ili Zalbe protiv neuskladenosti, klijent bi trebao
nastaviti odgovarati na neuskladenosti u trazenom roku jer se
pod nekim Semama primjenjuju fiksni rokovi koji mogu uticati
na tekucu valjanost certifikacije.

Neki detalji koji se odnose na ishod mogu biti zasti¢eni
klauzulom vezanom za zahtjeve povjerljivosti akreditacije ili
ugovora o SGS certificiranju.

Bilo koja strana koja se zali ima priliku da najprije uputi svoju
prituzbu akreditacijskom tijelu te u konacnici u proceduru za
rieSavanje sporova odgovaraju¢eg akreditacijskog tijela.

SGS-ADRESE

Direktorij SGS-ovih ureda

SGS Sumarstvo i lanac nadzora — kontakti za akreditaciju
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»Kanbwu, cnopose, nonuTmka 1 npoLecu no

oOXanBaHe

Mpoueca Ha oTroBop 1 oTnpaBsiHe Ha xanbu, cnopose u
onnakBaHWUsi € HepasaeriHa 4acT OT KTMEeHTCKUTE OTHOLIEHUS!
Ha pupmuTEe 1 ocUrypsiBaHe Ha yAOBNETBOPEHOCT Ha
KnueHTa.

ToBa e SGS nonuTtuka 3a 06paboTka Ha onnakBaHus u xanowu
B paMKuTe Ha pa3yMeH CPOK M NMPOo3paYvyHOCT, 4OKOMKOTO

€ Bb3MOXHa, KaTo ce 3a4nTaT U3LUsAIo NPUHLMNUTE U
M3NCKBaHUATa 3a NOBEPUTENHOCT M 6E3MPUCTPACTHOCT, U
HsIMa da AoBede [0 HUKAKBU OUCKPUMUHALMOHHW OEACTBUS.

To3n [OKYMEHT € NpUMoXMM 3a Besika xanba, nopaurHarta ot
KIMEHT, NOTEHLUMAaneH KNUEeHT UMK 3auHTEPECOBAHU CTpaHu,
KOMTO MOXe Aa UMaT onaceHusi unu ca HeOBOJHU OT HSKOWN
acnekT Ha NpefoCTaBsiHUTE OT Hac YCNyru, UNu ycnyru
M3BbpLUBAHM OT cepTuduumpanun ot SGS KomnaHuu.

Ts e NnpunoxumMa B cny4van Ha xan6a oT KIMEHT cpeLly
pelleHne Ha SGS, CbLLO M NPK BCSKAKBM APYrn CNOpoBe.

XAINBWU CPELLY NPEONATAHU OT SGS YCIIYTU U
NMPOLECM.

YKanbute TpsibBa NbpBO Aa ce agpecupart 40 MECTHUSA
oduc Ha SGS 3a perncTpaumns n npoyysaxe. LLle nonyyunte
NnoTBbPXAEHME, 3a pa3rnexaaHe Ha Balunsi BbNpoc OT
HEe3aBMCMMO NULE HAMALLO OTHOLLEHWE No Kasyca.

XAJlBU CPELLY KOMNAHUN CEPTUPULIUPAHU OT
SGS.

YyacTtumeto Ha SGS B xanbu cpely ceptucdmunpaHm
hmpMU ce orpaHnyaBa 4o Npernes n oueHka Ha ToBa ganu
OPY>XECTBOTO € B CbOTBETCTBUE ChC CEPTUDUKALNOHHUTE
W3NCKBAHUS U OTFOBaps Ha CbOTBETHUTE AENCTBUS KaTo
pesynTtat. SGS HAMa Aa ce BbBNUYa B OTAENHW criyyaun Ha
cnop.

a. OnnakeaHe cpeLlly n3BbpLlieHa gocTtaBka oT SGS
cepTuduLMpaHa KoMNaHus:

KnveHT nnu saanHTepecoBaHa cTpaHa MoXe aa nva
npuynHa ga ce onnayun ot SGS ceptudumumpaHa
KOMMaHusl, Ye He e N3BbpLINIa UM U3MbIHUA JoCTaBKa
B CbOTBETCTBME C NPUETUTE CTAHAAPTH, NPOAYKTU UNK
YCIyru, BKIOYEHM B TEXHUS 06xBaTa Ha cepTuduKaLms.
YKan6ata TpsiGBa nbpBO Aa 6bAe agpecupaHa go
cepTuduLmMpaHaTa opraHusaumns, KosTo ga pasrnea
onnakBaHeTo B pamMKuUTe Ha CBosiTa co6CcTBEHA cucTeMa 3a
ynpaBneHue Ha xanbv n ga ce pasbepe c xanbonogarens
OVPEKTHO.

Ako cepTucdmumMpaHaTa KOMNaHus He OTroBOpU
3a[10BONIUTENHO Ha BaleTo onnakeaHe, SGS we nposepu
Janv Balara xanba e 6una pasrnefaHa B CbOTBETCTBUE
C npoueca Ha o6paboTka Ha onnakBaHWs Ha KOMNaHUATa,
1 Yye covpmaTa npofbnxasa Aa ce cbobpassia C
M3NCKBAHUSITA Ha CbOTBETHUS CTaHZapT.

CepTudmumpalyms opraHu crneaBa ga sanasmu
aHOHMMHOCTTa Ha XanbonoaaTtens, ako obae
npegocTaBeHa agekBaTHa 060CHOBKa 3a ToBa.

b. MpuTecHeHns n onnakBaHUs cpeLly HETOYHO NpeacTaBsiHa
OEeVHOCT UNu usinocTHaTa AefHOCT Ha cepTuduumpaHa ot
SGS komnaHusa

BbB BCeku crnyyan, B KOWTO xxanbonogaTtensa nma
MHOopMaLMs 3a Bb3MOXHN M3MaMU, HETOYHO NPeaCcTaBAHU
WUnu Apyrn AenHOCTn Ha cepTuduunpaHata kKomnaHus,

He OTroBapsLKn Ha o6xBaTa Ha TaxHaTa cepTudurkaums,
TpsibBa goa ce goknagsa AnpekTHo Ha SGS. Bawara xanba
e 6bae 3aBeeHa 1 LWe BM Obae AageHa obpaTHa Bpb3ka.

MpenopbunTenHo e xanbonogaTtens NbpBO Aa ce CBbpXe C
MecTHMS odpuc Ha SGS, nnn moxe aa oTHece onnakBaHeTo

OMPEKTHO [0 3HAHMETO Ha akpeauTupalmst opuc, KONTo
MOXe fa 6bae naeHTudULMpaH No MHTEPHeT, cnopen,
cxemarta Ha cepTudukaums (Hanp. IFS, BRC) unu upes
nocoyeHun no-gony SGS nuHkoseTe.

Bcsiko onnakeaHe Lie 6bAe pasrneaaHo kaTo
KOHMUOEHLMAMHO U CaMONUYHOCTTa Ha xanbonogarens
HsAMa [a ce OMnoBecTaBa Ha cepTUduUMpaHaTa KOMNaHus.

CNOPOBE U XXANBU

KoraTto egHa xan6a mexay SGS u knueHT He MoxXe fa 6bae
pelueHa n KnnmeHTa He npueme oTroBopa Ha SGS, moxe fa ce
Hanpasu obxansaHe. NogpobHOCTH We 6baaT NnpegocTaBeHn
npu novckeaHe oT MecTHUs ouc Ha SGS. B kpaiHa cmeTka
crnopoBeTe TpsibBa fa 6baaT obpaboTBaHN B CbOTBETCTBME

C npaBunaTta Ha akpeautaums, cneumduyHo NPUNoXNMo
3aKoHOAaTencTBO B 4OrOBOPA MM HOPMATUBHU U3NCKBAHUS
3a cTpaHaTa Ha geincTBue.

Mpouec npy o6paboTBaHe Ha xanbtwu

* OnnakeaHeTo/xanbata TpsbBa fa 6bae nogageHo B
nucMmeHa cpopma

* OnnakBaHeTo/xkan6aTa crneiBa Aa BKMOYBA criegHaTa
MHdopmaums:
* VIMe 1 gaHHU 3a KOHTAKT Ha xanGonopaTtens
¢ FcHo onucaHve Ha npobrema

+ [lokasaTencTea B NoAKpena Ha BCEKU eNeMEeHT Uiu
acnekT Ha xxanbaTa (LOKYMEHTW, MecTa Xopa, 4aTh U T.H.)

e [Nony4yeHa xanba unu obxansaHe Wwe 6bAe 3aBeAeHO OT
SGS;

* SGS e npefocTaBn NbpBOHaYaneH oTroBop,
BKJIIOYMTENHO KPATKO ONUCaHNE Ha NPeafioXKeHNst HaYUH Ha
OelicTBMe 3a NpeanpuemaHe Ha nocneasallym encTeus no
xanbara, B pamk1Te Ha 2 (OBe) ceamMmuum;

* SGS we nHgopmupa xanbonogarens 3a Hanpeabk nNpu
oueHsiBaHe Ha xanbaTa unu obxaneaHeTo;

* SGS we pascnegsa TBbpAeHUsITa U We crneumduumpa
BCUYKM CBOV NPEASIOKEHN AEACTBUS B 3aKMO4YEHME Ha
xanbara;

* SGS we yBegomu xanbonogarens, korato xxanbarta ce
CMeTHe 3a 3akpuTa.

BAXHWU 3ABEJIEXKHN

* B cnyyan Ha onnakBaHe unu obxanesaHe Ha
HEeCbOTBETCTBUE, KIIMEHTBT CreaBa Aa NpoabIixkM Aa
oTroBapsi Ha / oTCTpaHsiBa HECbOTBETCTBMETO B paMKUTE Ha
N3UCKBaAHUS CPOK, ThIl KaTO NPU HAKOM CXeMK ce npunarat
durKcMpaHM BpeMEBU CPOKOBE, KOUTO MOraT Aa okaxkaT
BNUSHME BBbPXY TekyllaTta BannmaHoOCT Ha cepTudukaumata.

* Hsakon noapo6GHOCT CBbP3aHu € pesyntatuTte Moxe Aa
ObaaT 3alMTEeHN Ypes Kray3u 3a KoHUAEHLUMANHOCT,
CbIMacHO akpeaMTaLMOHHUTE N3UCKBAHWS UMW 4OroBOp 3a
cepTudmkaums cec SGS.

* Bcsika cTpaHa no onnakBaHeTo MMa Bb3MOXHOCT fa
obxanBa npep akpeanTauMOHHUS OrpaH, B NocneacTene
npea CbOTBETHWUS OpraH No akpeaMTauus 3a paspeluaBaHe
Ha cnopose.

SGS-AOPECHU
¢ Ykaszaten Ha Ocducu Ha SGS

* KoHTakTu Ha kageauTtupaHuna SGS oduc 3a lopcka
cepTudmrKaLma n Bepura Ha 4OCTaBKu
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Politika rjeSavanja | postupak podnosenja priziva,

prigovora | Sporova

Postupak postupanja sa prizivima, prigovorima i sporovima

¢ini sastavni dio odnosa nase tvrtke prema klijentima, a u cilju
osiguranja njihovog zadovoljstva.

Prema politici SGS-a, prizivi i prigovori se rjeSavaju u razumnom
vremenskom periodu, koliko god je moguce transparentno, uz
puno postovanje principa povijerljivosti i nepristranosti te bez
bilo kakvih diskriminacijskih postupaka.

Ovaj dokument se odnosi na sve prigovore upué¢ene od strane
klijenata, potencijalnih klijenata ili bilo koje zainteresirane strane
koja moze biti ili je nezadovoljna nekim aspektom nase usluge
ili uslugom tvrtke certificirane od strane SGS-a.

Takoder, primjenjuje se i u slu¢aju podnosenja priziva klijenta na
neku odluku SGS-a, kao i u slu¢aju rjeSavanja sporova.

PRIGOVOR NA USLUGE ILI PROCESE SGS-A

U prvom redu, prigovore treba uputiti na vas lokalni ured SGS-a
radi istrage i odgovora. Dobiti ¢ete potvrdu prijema, nakon ¢ega
ée biti pokrenuto preispitivanje Vaseg pitanja, a odgovor ¢e dati
osoba nezavisna od predmeta podno$enja prigovora.

PRIGOVOR NA TVRTKU CERTIFICIRANU 0D STRANE SGS-A

Sudjelovanje SGS-a u zalbama upuéenima na rad certificiranih
tvrtki ograni¢eno je na preispitivanje i ocjenjivanje je li tvrtka
sukladna sa zahtjevima certifikacije te na poduzimanje
odgovarajuce radnje u skladu s rezultatom ocjene. SGS se ne
uklju¢uje u individualne slucajeve i sporove.

a. Prigovor na rad tvrtke certificirane od strane SGS-a:

Kupac ili zainteresirana strana mogu imati razlog za prigovor
kako tvrtka certificirana od strane SGS-a nije isporucila ili se
nije ponasala u skladu s primijenjivom normom, proizvodima
ili uslugama u okviru predmeta svoje akreditirane certifikacije.
Primjedbe treba, u prvom redu, uputiti certificiranoj tvrtki
kako bi joj se omogu¢ila obrada kroz svoju formalnu
proceduru za prigovore, a u okviru Sustava Upravljanja te

bi ih tvrtka trebala rijeSavati u dogovoru s podnositeljem
prigovora.

Ukoliko certificirana tvrtka ne odgovori na zadovoljavajudi
nacin na Vas prigovor, SGS ¢e istraziti da li se sa prigovorom
postupalo u skladu sa tvrtkinom procedurom za rje$avanje
prigovora, tj. da li tvrtka i dalje ispunjava zahtjeve
odgovarajuée norme.

Certifikacijsko tijelo ¢e spram tvrtke zadrzati anonimnost
podnositelja prigovora, ukoliko klijent osigura odgovarajuc¢e
objasnjenje za potrebom ¢uvanje iste.

b. Prigovori vezani za pogre$no predstavljanje ili generalne
aktivnosti tvrtki certificiranih od strane SGS-a

U svakom slucaju, kada imate informaciju o mogucoj
zlouporabi, neto¢noj interpretaciji (predstavljanju) ili
drugim aktivnostima certificirane tvrtke koja nije u skladu
s dodijeljenim certifikatom, prijavite to direktno SGS. Va$
prigovor ¢e biti zaprimljen i razmotren te ¢ete biti obavijesteni
o ishodu rjeSavanja istog.
Preporucuje se da prvo kontaktirate lokalni ured SGS-a, ali
se mozete obratiti i direktno uredu ili ispostavi SGS-a koju je
moguce identificirati na svakom pojedina¢nom certifikatu,
na web stranici certifikacijske sheme (npr. FSC, BRC) ili se u
odredenim slu¢ajevima, mozete

javiti putem SGS linkova napisanih na dnu ovog dokumenta. Ti
prigovori biti ¢e tretirani kao povijerljivi, a identitet podnositelja

prigovora necée biti poznat certificiranoj tvrtki.

PRIZIVI ILI SPOROVI

U slucaju kada se prigovor izmedu SGS-a i klijenta ne moze
rijesiti, tj. kada klijent ne prihva¢a odgovor SGS-a, isti moze
podnijei priziv. Detalje o navedenom postupku ¢ete dobiti kada
se obratite lokalnom SGS uredu. Sporovi se u konac¢nici tretiraju
u suglasnosti sa pravilima akreditacije, specifi¢nim pravnim
postupkom navedenim u ugovoru ili prema uobi¢ajenom
zakonodavstvu u zemlji u kojoj se pruza usluga.

Postupak rjeSavanja priziva ili prigovora

* Priziv ili prigovor treba dostaviti pisanim putem.

» Kako bi se omogucila realizacija ovog postupka, prizivi i
prigovori moraju ukljucivati sljedeée informacije:
¢ Ime i kontakt inormacije podnositelja
e Jasan opis sporne situacije
¢ Dokaz kojim se dokazuje svaki element ili aspekt priziva ili

prigovora (dokumentia, lokacije, osobe, datumi itd.)

e Prijem zaprimljenog priziva ili prigovora biti ¢e potvrden od
strane SGS-a;

e SGS ¢e dostaviti inicijalni odgovor, ukljuéujuéi kratak opis
smijera djelovanja u cilju rjeSavanja priziva ili prigovora, u roku
od 2 (dva) tjedna;

e SGS ¢e obavjestavati podnositelja o napretku u rjeSavanju
priziva ili prigovora;

e SGS ¢e istraziti navode i specificirati sve predloZene akcije za
rieSavanje priziva ili prigovora;

e SGS ¢e obavijestiti podnositelja o konaénom rje$enju priziva
ili prigovora.

VAZNE NAPOMENE

e U slucaju priziva ili prigovora na nesukladnost, Klijent
bi trebao nastaviti odgovarati/ rjieSavati nesukladnost u
trazenom roku jer se u nekim programima primjenjuju fiksni
vremenski rokovi koji mogu utjecati na neprekinutu valjanost
certifikacije.

* Povijerljivost nekih detalja ishoda priziva ili prigovora moze biti
zahtijevana od strane akreditacijskih zahtjeva ili SGS ugovora
o certifikaciji.

e Svaka strana koja podnosi prigovor ima moguénost direktnog
obrac¢anja akreditacijskom tijelu te pozivanje na odgovarajuci
postupak za rjeSavanje sporova akreditacijskog tijela.

SGS-ADDRESE
¢ SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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/asady a postupy pro pfipady stiznosti, sport

a odvolani

Proces reagovéani na stiznosti, spory a odvolani, jakoz i
adresovani téchto stiznosti, odvolani a spora tvofi nedilnou
soucéast nasich vztah( s klienty a pfispivéa k zajisténi
spokojenosti nasich klientd.

Zasadou SGS je, Ze stiznosti a odvolani se vyfizuji v
primérenych [hatach a co nejtransparentnéjsim zplsobem
pti plném respektovani zdsad a pozadavk(l ddvérnosti a
nestrannosti, a ze v souvislosti s nimi nedojde k zadnym
diskrimina¢nim akcim.

Tento dokument se pouzije pro jakoukoli stiznost vznesenou
stavajicim klientem, potencialnim klientem nebo jakoukoli tfeti
osobou, kterd by mohla byt znepokojena jakymkoli aspektem
nasich sluzeb nebo sluzeb &i vykonu spole¢nosti certifikované
SGS, nebo by mohla byt nespokojena s jakymkoli aspektem
nas$ich sluzeb nebo sluzeb ¢i vykonu spole¢nosti certifikované
SGS.

Pouzije se také v pfipadé odvolani klienta proti rozhodnuti SGS
nebo v jakémkoli jiném sporu.

STiZNOSTI NA SLUZBY NEBO POSTUPY SGS

Stiznosti by mély byt na prvnim misté adresovany Vasi
mistni kancelati SGS, aby je tato mohla vyS$etfit a mohla
na né odpovédét. Obdrzite potvrzeni pfijeti, bude zahajeno
prezkoumani dané zélezitosti a odpoved vyda osoba
nezucastnéna na dané zalezitosti.

STiZNOSTI NA SPOLECNOST CERTIFIKOVANOU SGS

Zapojeni SGS do stiznosti na spole¢nosti certifikované SGS
se omezuje na prozkoumani a posouzeni, zda dana spole¢nost
postupovala v souladu s pozadavky certifikace a zda je
potfeba pouzit prislu§na opatfeni. SGS se nezapoji do zadnych
jednotlivych pfipadd sporu.

a. Stiznosti tykajici se dodéavky spole¢nosti certifikované SGS:

Klient nebo zGc¢astnéna strana mize mit divod si stéZovat,

Ze spolecnost certifikovana SGS nepostupovala nebo neplnila

v souladu s dohodnymi standardy, vyrobky nebo sluzbami
v rdmci své akreditované certifikace. Stiznosti by mély byt
predevsim adresovany této certifikované spolecnosti, aby je

mohla pro$etfit v ramci svych Zasad pro vyfizovani stiznosti a

mohla konkrétni stiznost pfimo vyfidit.

Jestlize certifikovana spole¢nost neodpovi uspokojivé na
Vasi stiznost, SGS provéfi, zda Vase stiznost byla vytizena v
souladu se zasadami pro vyfizovani stiznosti této spole¢nosti
a zda spole¢nost i nadéle splriuje pozadavky pfislusného
standardu.

Certifikacni orgdn zachové anonymitu stézovatele ve
vztahu ke klientovi, jestlize stéZovatel poskytne dostate¢né
oddvodnéni pro zachovani anonymity.

b. Obavy nebo stiznosti tykajici se nespravného zastupovani
nebo vieobecné ¢innosti spole¢nosti certifikované SGS

V jakémkoli pfipadé, kdy ma stézovatel informace o mozném
podvodném, nespravném nebo jiném jednani certifikované
spole¢nosti, neodpovidajicim jeji certifikaci, by mély byt
tyto informace oznameny ptimo SGS. Obdrzite potvrzeni o
doruceni Vasi stiznosti a budete informovéni o vysledku.

Doporucuje se, aby sté&Zovatel nejprve kontaktoval mistni
kanceladr SGS, nebo aby predlozil svoji stiznost pfimo
prislusné akreditované kanceldfi, jejiz nazev Ize zjistit na
jednotlivém

certifikdtu, na pfislusnych internetovych strankach vlastnika
(napt. FSC, BRC) nebo v nékterych pfipadech pomoci nize
uvedenych odkazl SGS.

Tyto stiznosti budou vytizovédny anonymné a identita
stézovatele nebude sdélena certifikované spole¢nosti.

SPORY A ODVOLANi

V ptipadé, Ze stiznost mezi SGS a klientem nemze byt

vyfteSena a klient neptijme odpovéd SGS, Ize podat odvolani.

Podrobnosti poskytne na pozadani Vase mistni kancelar

SGS. Spory budou s konecénou platnosti vyfeseny v souladu

s pravidly akreditace, platnymi pravnimi pfedpisy uvedenymi

konkrétné ve smlouvé nebo podle béznych pravnich predpist

prislusného statu.

Postup pro feseni stiznosti a odvolani

e Stiznost nebo odvolani musi byt predlozeny v pisemné
formé.

e Pro usnadnéni tohoto procesu by stiznosti a odvolani mély
obsahovat tyto Udaje:
¢ Jméno a kontaktni Udaje stéZovatele;
e Jasny popis pfipadu;
¢ Dukazy na podporu kazdého prvku nebo aspektu stiznosti

nebo odvolani (doklady, mista, osoby, data atd.);

e Doruceni stiznosti nebo odvolani bude potvrzeno SGS;

e SGS poskytne prvni odpovéd, véetné nastinu navrhovaného
opatteni, ve Ihté dvou (2) tydn(;

e SGS bude priibézné informovat stéZovatele o postupu pfi
posuzovani stiznosti nebo odvolant;

* SGS provéfi tvrzeni a uvede v8echna sva navrhovana
opatfeni pro vyreseni stiznosti nebo odvolani;

¢ SGS informuje stézovatele, jakmile bude stiznost povazovana
za vyfesSenou.

DULEZITE POZNAMKY

* V pripadé stiznosti nebo odvolani proti neshodé by mél klient
i nadéle reagovat a fesit neshodu v pozadovaném Casovém
horizontu, protoze v nékterych schématech plati pevné
¢asové ramce, které mohou mit vliv na trvalou platnost
certifikace.

e Nékteré podrobnosti tykajici se vysledkd mohou byt
chranény dolozkami o davérném charakteru akreditaénich
pozadavkd nebo podle certifikaénich smluv SGS.

* Jakakoli ze stran, kterd podava stiznost, ma moznost odvolat
se nejdrive k akreditaénimu organu a nakonec na postup pro
feseni spord pfislusného akredita¢niho organu.

ADRESY SGS
e SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Klager, tvister og appelpolitik og proces

Processen for handtering af klager, tvister og appeller er
en integreret del af vores virksomheds kunderelationer og
sikkerhed for kundetilfredshed.

Det er SGS's politik, at klager og klager skal behandles inden
for en rimelig tidsramme og s& gennemsigtigt som muligt,
samtidig med at principperne og kravene om fortrolighed og
upartiskhed overholdes fuldt ud, og at behandlingen af disse
ikke vil resultere i nogen form for diskriminerende handlinger.

Dette dokument geelder for enhver klage, der er indgivet af

en kunde, potentiel kunde eller enhver interessent, der méatte
veere bekymret over eller er utilfredse med et hvilket som
helst aspekt af vores service eller en service eller ydelse fra en
virksomhed, der er certificeret af SGS.

Den er ogsa geeldende i tilfeelde af en kundes appel af en SGS-
afgarelse eller i enhver anden tvist.

KLAGER OVER SGS-SERVICE ELLER -PROCESSER.

Klager skal i ferste omgang rettes til dit lokale SGS-kontor, for
at de kan undersgge og reagere. Du vil modtage en kvittering
pa at din klage er registreret, en undersegelse af sagen vil blive
indledt, og et svar vil blive givet af en uvildig person (som ikke
er en del af klage-sagen).

KLAGER OVER ET FIRMA CERTIFICERET AF SGS.

SGS' involvering i klager over certificerede virksomheder er

begraenset til at gennemga og vurdere, om virksomheden

er i overensstemmelse med kravene til certificering, samt

til pdkreevede passende foranstaltninger som felge af denne
evaluering. SGS involverer sig ikke i individuelle tvist tilfeelde.

a. Klager over levering af resultater af en SGS-certificeret
virksomhed:

En kunde eller en interesseret part kan have grund til at
klage over, at et SGS-certificeret selskab ikke har leveret
eller udfert i overensstemmelse med aftalte standarder,
produkter eller tjenester inden for rammerne af deres
akkrediterede certificering. Klager ber i farste omgang
rettes til det certificerede selskab for at give dem mulighed
for at behandle klagen i deres formelle klageproces i
ledelsessystemet og for at lgse klagen direkte med klageren.

Hvis den certificerede virksomhed ikke reagerer
tilfredsstillende pa din klage, vil SGS undersgge, om din
klage er blevet administreret i overensstemmelse med
virksomhedens klageproces, og at virksomheden fortsat
overholder kravene i den relevante standard.

Certificeringsorganet bevarer klagerens anonymitet over for
klienten, hvis klageren giver en passende begrundelse for at
opretholde anonymiteten.

b. Bekymringer eller klager over vildledning eller generelle
aktiviteter i et SGS-certificeret selskab

| alle tilfeelde, hvor klageren har oplysninger om den
certificerede virksomheds eventuelle svigagtige,
urigtige eller andre aktiviteter, der er upassende for
deres certificering, ber dette indberettes direkte til SGS.
Modtagelsen af din klage vil blive anerkendt, og du vil fa
feedback om resultatet.

Klageren anbefales forst at kontakte det lokale SGS-kontor
eller kan gare opmaerksom pé problemet direkte til det
relevante akkrediterede kontor, som kan identificeres pa
det individuelle certifikat, pa den relevante ordnings ejers

websted (f.eks. FSC, BRC) eller i visse tilfeelde pd SGS-
linkene nedenfor.

Sadanne klager vil blive behandlet fortroligt, og klagerens
identitet vil ikke blive gjort kendt af det certificerede selskab.

Tvister og appeller

Hvis en klage mellem SGS og en kunde ikke kan lgses,

og kunden ikke accepterer SGS' svar, kan der appelleres.
Oplysninger vil blive gjort tilgeengelige efter anmodning til

dit lokale SGS-kontor. | sidste ende skal tvister hdndteres i
overensstemmelse med reglerne for akkreditering, lovgivning
specifikt geeldende for den pageeldende kontrakt eller normal
lovgivning i det land, hvor servicen er leveret.

Klage- og klagelgsningsproces
e En klage eller appel skal indgives skriftligt.
* For at hjeelpe med denne proces ber klager og appeller
inkludere felgende oplysninger:
¢ Klagerens navn og kontaktoplysninger
e Klar beskrivelse af problemet
¢ Dokumentation til statte for hvert element eller aspekt af

klagen eller klagen (dokumenter, steder, personer, datoer
osV.)

* Modtagelse af en indgivet klage eller appel vil blive
anerkendt af SGS;

e SGS vil give et forste svar, herunder en oversigt over den
foreslaede fremgangsmade for at falge op pa klagen eller
appellen, inden for to (2) uger;

e SGS vil holde klageren underrettet om fremskridt i
vurderingen af klagen eller apellen.

e SGS vil undersgge pastandene og specificere alle sine
foresldede handlinger som konklusion pé klagen eller
appellen.

e SGS vil endelig underrette klageren, nér klagen anses for
afsluttet.

VIGTIGE BEMARKNINGER

| tilfeelde af en klage eller appel af en manglende
overensstemmelse (Non-Conformity), bar kunden
fortseette med at reagere pa / adressere den manglende
overensstemmelse inden for den kreevede tidsramme, da der
for nogle ordninger (schemes) geelder fastsatte tidsfrister,
som kan pavirke gyldigheden af den igangveerende
certificering.

¢ Nogle detaljer omhandlende resultatet kan veere beskyttet af
fortrolighedsklausulerne i akkrediteringskravene eller af SGS-
certificeringskontrakterne.

e Enhver part, der indgiver en klage, har mulighed for at
appellere til forst akkrediteringsorganet og i sidste ende til
det relevante akkrediteringsorgans tvistbilaeggelsesproces.

SGS-ADRESSER
e SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Beleid en Procedure aangaande Klachten,

Geschillen en Beroepen

Het proces van het beantwoorden en behandelen van klachten,
geschillen en beroepen is een integraal onderdeel van de klant
relaties en het verzekeren van klantentevredenheid binnen ons
bedrijf.

Het behoort tot het SGS beleid dat klachten en beroepen
moeten behandeld worden binnen een redelijke tijdsspanne en
zo transparent als mogelijk, terwijl de principes en vereisten
van vertrouwelijkheid en onpartijdigheid volledig gerespecteerd
worden en niet zullen resulteren in enige discriminatoire
maatregelen.

Dit document is van toepassing for elke klacht geformuleerd
door een klant, potentiéle klant of enige belanghebbende die
bezorgdheden zou hebben of ontevreden zou zijn over enig
aspect van onze dienstverlening of de dienstverlening of
performantie van een bedrijf gecertificeerd door SGS.

Het is ook van toepassing in geval van een beroep door een
klant tegen een beslissing van SGS, of in enig ander geschil.

KLACHTEN OVER DE DIENSTVERLENING OF PROCESSEN
VAN SGS.

Klachten dienen in eerste instantie gericht te worden aan

uw lokaal SGS kantoor om de zaak te onderzoeken en te
beantwoorden. U zult een bevestiging ontvangen, een
onderzoek van de zaak zal worden opgestart, en een antwoord
zal geformuleerd worden door een persoon die niet betrokken
is bij de zaak.

KLACHTEN OVER EEN BEDRIJF GECERTIFICEERD DOOR SGS.

De betrokkenheid van SGS bij klachten tegen gecertificeerde
bedrijven is beperkt tot de controle en evaluatie of het bedrijf
al dan niet conform de certificatie eisen werkt, en het vereisen
van gepaste actie ten gevolge hiervan. SGS zal niet betrokken
worden in individuele geschillen.

a. Klachten over de performantie van een SGS gecertificeerd
Bedrijf:
Een klant of belanghebbende partij kan redden hebben
om te klagen dat een SGS gecertificeerd bedrijf niet
geleverd heeft in overeenstemming met de gangbare
standaarden, producten of diensten onder de scope van
hun geaccrediteerde certificatie. Klachten dienen in eerste
instantie gericht te worden aan het gecertificeerd bedrijf
om hen toe te staan de klacht te behandelen in hun eigen
formele Management Systeem klachtenprocedure, en om
deze rechtstreeks op te lossen met de klagende partij.

Als het gecertificeerd bedrijf niet naar tevredenheid
antwoordt op uw klacht, zal SGS onderzoeken of uw klacht
is behandeld in overeenkomst met de klachtenprocedure van
het bedrijf, en dat het bedrijf nog steeds voldoet aan de eisen
van de relevante standaard.

De certificatie instelling zal de anonimiteit van de klager
bewaren ten overstaan van de klant, als de klager een
gedegen rechtvaardiging aanbrengt om de anonimiteit te
bewaren.

b. Bezorgdheden of klachten over misleidende of algemene
activiteiten van een SGS gecertificeerd Bedrijf

In elk geval waar de klager informatie heeft over mogelijk
frauduleuze, misleidende of andere activiteiten van het
gecertificeerd bedrijf die niet stroken met hun certificatie,
moet dit

rechtstreeks aan SGS gemeld worden. Uw klacht zal
bevestigd worden en u zult feedback krijgen over de
uitkomst.

Het wordt de klager aangeraden om eerst contact op te
nemen met het plaatselijke SGS kantoor, maar het mag

ook direct onder de aandacht worden gebracht van het
betreffende geaccrediteerde kantoor. Dit geaccrediteerde
kantoor kan worden geidentificeerd via het individuele
certificaat, via de website van de betreffende schema
eigenaar (bijvoorbeeld FSC, BRC) of in sommige gevallen via
de SGS links hieronder.

Desbetreffende klachten zullen vertrouwelijk worden
behandeld en de identiteit van de klager zal niet bekend
gemaakt worden aan het gecertificeerde bedrijf.

DISPUTEN EN BEROEPEN

Wanneer een klacht tussen SGS en een klant niet kan worden
opgelost, en de klant accepteert het antwoord van SGS niet,
kan beroep worden aangetekend. Informatie hierover zal

op verzoek beschikbaar worden gesteld aan uw lokale SGS
kantoor. Tenslotte zullen disputen worden behandeld volgens
the accreditatie regels, volgens wetgeving als specifiek van
toepassing in het contract, of volgens de normale wetgeving in
het betreffende land.

Proces voor het oplossen van een klacht en beroep
e Een klacht of beroep moet schriftelijk worden ingediend.

* Om te kunnen acteren in dit proces zou een klacht of beroep
de volgende informatie moeten bevatten:

* Naam en contact gegevens van de klager
» Duidelijke omschrijving van de zaak

¢ Ondersteunend bewijs voor elk element of aspect van de
klacht (documenten, lokaties, personen, data, etc.)

* Ontvangst van een ingediende klacht of beroep zal kenbaar
worden gemaakt door SGS;

e SGS zal binnen twee (2) weken voorzien in een initieel
antwoord, inclusief een schets van de voorgestelde richting
van actie om tot een vervolg te komen op de klacht of het
beroep;

e SGS zal de klager op de hoogte houden van de voorgang in
de behandeling van de klacht of het beroep;

* SGS zal de beschuldigingen onderzoeken en alle
voorgestelde acties specificeren tot besluit van de klacht of
het beroep;

e SGS zal uiteindelijk de klager verwittigen als de klacht als
gesloten wordt beschouwd.

BELANGRIJKE OPMERKINGEN

e In het geval van een klacht of beroep tegen een non-
conformiteit, moet de klant blijven reageren op / de non-
conformiteit aanpakken binnen het vereiste tijdsbestek,
aangezien onder sommige schema'’s vaste tijdsdrempels van
toepassing zijn die van invloed kunnen zijn op de lopende
geldigheid van certificering.

* Het kan wezen dat sommige details, gerelateerd aan
de uitkomst, moeten worden beschermd door de
vertrouwelijkheidsclausules van de accreditatie eisen of door
de SGS certificatie contracten.

» Elke partij die een klacht indient heeft de mogelijkheid om
beroep aan te tekenen met betrekking tot hun klacht, eerst
bij de accreditatie instelling en tenslotten bij het dispuut
oplossingsproces van de betreffende accreditatie instelling.

SGS-ADDRESSES
¢ SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Kaebuste, vaidluste ja apellatsioonipoliitika

niNg-protsess

Kaebustele, vaidlustele ja apellatsioonidele vastamise ja nende
lahendamise protsess on lahutamatu osa meie ettevotte
kliendisuhetest ja kliendirahulolu tagamisest.

SGS-i poliitika kohaselt kasitletakse kaebusi ja apellatsioone
moistliku aja jooksul ning voimalikult labipaistvalt, jargides
samal ajal taielikult konfidentsiaalsuse ja erapooletuse
pohimotteid ja ndudeid ning selle tulemuseks ei ole
diskrimineerivad meetmed.

See dokument kehtib kliendi, potentsiaalse kliendi voi mis
tahes sidusriihma esitatud kaebuse kohta, kes voib olla mures
vOi ei ole rahul meie teenuse mis tahes aspektiga voi SGS-i
sertifitseeritud ettevotte teenuse voi tegevusega.

Seda kohaldatakse ka kliendi kaebuse korral SGS-i otsuse peale
vOi mis tahes muus vaidluses.

KAEBUSED SGS-1 TEENUSE VOI PROTSESSIDE KOHTA.

Kaebused tuleks kbigepealt uurimiseks ja vastamiseks
adresseerida teie kohaliku SGS-i blroo poole. Te saate
kinnituse, algatatakse klisimuse labivaatamine ja vastuse annab
isik, kes on probleemist sdltumatu.

KAEBUSED SGS-1 POOLT SERTIFITSEERITUD ETTEVOTTE KOHTA.

SGS-i osalemine sertifitseeritud aridihingute vastu esitatud
kaebustes piirdub labivaatamise ja hindamisega selle kohta, kas
ettevote vastab sertifitseerimise nouetele ja nduab seetodttu
asjakohaseid meetmeid. SGS ei sekku Uksikvaidlustesse.

a. Kaebused SGS-i poolt sertifitseeritud ettevotte tegevuse
kohta:

Kliendil voi huvitatud osapoolel voib olla pohjust esitada
kaebus, et SGS-i poolt sertifitseeritud ettevote ei ole
toiminud voi tegutsenud vastavalt kokkulepitud standarditele,
toodetele voi teenustele akrediteeritud sertifitseerimise
raames. Kaebused tuleks kbigepealt kasitleda sertifitseeritud
aritihinguga, et nad saaksid kaebust kasitleda oma ametliku
juhtimisststeemi kaebuste menetlemise kaigus ja lahendada
see kaebuse esitajaga otse.

Kui sertifitseeritud ettevote ei vasta teie kaebusele
rahuldavalt, uurib SGS teie kaebust vastavalt ettevotte
kaebuste menetlemisele ja et ettevote jargib jatkuvalt
vastava standardi néudeid.

Sertifitseerimisasutus séilitab kaebuse esitaja anontlimsuse
kliendi suhtes, kui kaebuse esitaja esitab anontlmsuse
sdilitamiseks piisava pohjenduse.

b. Mured voi kaebused SGS-i poolt sertifitseeritud ettevotte
valeandmete esitamise voi Uldise tegevuse kohta

Igal juhul, kui kaebuse esitajal on teavet sertifitseeritud
aritihingu vdimaliku pettuse, valeandmete esitamise voi muu
tegevuse kohta, mis ei ole nende sertifitseerimise kohased,
tuleks sellest teatada otse SGS-ile. Te saate kaebuse
esitamise kohta kinnituse ja teile antakse tulemuse kohta
tagasisidet.

Kaebuse esitajal soovitatakse esmalt votta ihendust kohaliku
SGS-i blrooga voi tuua see otse vastavasse akrediteeritud
blroosse, mille andmed leiab sertifikaadilt, asjakohase
stisteemi omaniku veebisaidilt (nt FSC, BRC) vdi teatavatel
juhtudel alltoodud SGS-i linkidel.

Selliseid kaebusi kéasitletakse konfidentsiaalsena ja kaebuse
esitaja isikut ei teavitata sertifitseeritud arithingule.

VAIDLUSED JA APELLATSIOONID

Kui SGS-i ja kliendi vahelist kaebust ei ole voimalik lahendada
ja klient ei ndustu SGS-i vastusega, voib esitada apellatsiooni.
Uksikasjad tehakse soovi korral kittesaadavaks teie kohalikule
SGS-i kontorile. Loppkokkuvottes lahendatakse vaidlusi
vastavalt akrediteerimiseeskirjadele, digusaktidele, mida
kohaldatakse konkreetse tegevusriigi lepingu- voi tavadiguses.

Kaebuste ja kaebuste lahendamise protsess
» Kaebus voi kaebus esitatakse kirjalikult.

e Selle protsessi lihntsustamiseks peaksid kaebused ja
apellatsioonid sisaldama jargmist teavet:

* Kaebuse esitaja nimi ja kontaktandmed
* Probleemi selge kirjeldus
e Toendid, mis toetavad kaebuse vdi apellatsiooni iga

elementi voi aspekti (dokumendid, asukohad, isikud,
kuupéevad jne)

e Esitatud kaebuse voi apellatsiooni saamist kinnitab SGS;

¢ SGS annab esialgse vastuse, sealhulgas Ulevaate
kavandatavast tegevussuunast kaebuse voi apellatsiooni
menetlemiseks kahe (2) nadala jooksul;

¢ SGS hoiab kaebuse esitajat kursis kaebuse voi apellatsiooni
hindamise edusammudega;

e SGS uurib vaiteid ja tdpsustab kdik oma kavandatud
meetmed kaebuse voi apellatsiooni lahendamiseks.

* Kui kaebus loetakse I0petatuks, teavitab SGS sellest kaebuse
esitajat.

OLULISED MARKUSED

¢ Mittevastavuse voi vaidlustamise korral peaks Klient sellele
vaatamata jatkama mittevastavusele vastamist / selle
lahendamist ndutava aja jooksul, kuna ménede skeemide
puhul kohaldatakse kehtestatud tahtaegu, mis voivad
mojutada sertifitseerimise jatkuvat kehtivust.

¢ Modningaid tulemusega seotud Uksikasju voivad kaitsta
akrediteerimisnouete konfidentsiaalsusklauslid voi SGS-i
sertifitseerimislepingud.

* |gal kaebuse esitanud poolel on voimalus esitada oma
apellatsioon kdigepealt akrediteerimisasutusele ja |6puks
vastava akrediteerimisasutuse vaidluste lahendamise
protsessile.

SGS-AADRESSID
* SGS Kontorite kataloog

¢ SGS metsanduse ja tarneahela akrediteeringute kontaktid
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Politique et processus de réclamations, de
conflits et de contestations

Le processus de réponse et d'adressage de réclamations, de
conflits et de contestations fait partie intégrante des relations
aux clients de notre société et de |I'assurance de la satisfaction
de la clientele.

Il en va de la politiqgue SGS que les réclamations et
contestations soient traités dans un délai raisonnable et de
maniere aussi transparente que possible, en respectant les
principes et les exigences de confidentialité et d'impartialité et
sans qu'il n'en résulte aucune action discriminatoire.

Ce document est applicable pour toute réclamation provenant
d’un client établi, potentiel ou toute partie prenante qui pourrait
avoir des préoccupations ou des insatisfactions avec un
qguelconque aspect relatif a notre service ou relatif a un service
ou une prestation d'une société certifiée par SGS.

Il est également applicable en cas de contestation d'un client
contre une décision de SGS ou tout autre litige.

RECLAMATIONS CONCERNANT LE SERVICE OU LES
PROCESSUS SGS

En premier lieu, les réclamations devraient étre adressées, a
votre bureau SGS local, pour recherche et traitement. Vous
recevrez un accusé de réception, un examen de la question
sera initié et une réponse sera donnée par une personne
n'étant pas impliquée dans le cas.

RECLAMATIONS CONCERNANT UNE SOCIETE CERTIFIEE PAR SGS

L'engagement de SGS dans les réclamations contre des
sociétés certifiées se limite a I'examen et |'évaluation du fait
que la société respecte les exigences de certification et qu'elle
applique les mesures appropriées en conséquence. SGS ne
s’engagera pas dans des cas de litiges individuels.

a. Réclamations concernant la performance de livraison d'une
société certifiée par SGS:

Un client ou une partie intéressée peut avoir raison de se
plaindre qu'une société certifiée par SGS n'ait pas fourni ou
effectué, en accord avec les normes convenues, les produits
ou services dans la pleine étendue de leur certification
accréditée. Les réclamations devraient, en premier lieu,

étre adressée a la société certifiée pour lui permettre
d'adresser la réclamation au systeme de gestion officiel des
réclamations, de la traiter et de la résoudre directement avec
le plaignant.

Si la société ne répond pas a votre réclamation de maniére
satisfaisante, SGS va examiner si la réclamation a été traitée
en accord avec le processus de gestion des réclamations
de la société et que la société continue de satisfaire aux
exigences de la norme en question.

L'organisme de certification doit conserver I'anonymat du
plaignant en relation avec le client si le plaignant fourni une
justification adéquate pour le maintien de I'anonymat.

b. Préoccupation ou réclamations concernant la fausse
représentation ou des activités générales d’'une société
certifiée par SGS:

Dans tout cas ou le plaignant possede des informations
concernant de possibles fausses ou frauduleuses
représentations ainsi que d'autres activités inappropriées en
matiére de certification de la société certifiée, ceci devrait
directement étre rapporté a SGS. Vous recevrez un accusé
de réception et un retour vous sera donné concernant son
aboutissement.

[l est recommandé au plaignant de contacter d'abord le
bureau SGS local ou de présenter la réclamation directement
au bureau accrédité approprié, qui peut étre identifié sur le
certificat individuel, dans le systéme adéquat du site internet
du propriétaire (p. ex. FSC, BRC) ou dans certains cas au

moyen des liens SGS ci-dessous.

De telles réclamations seront traitées de maniere
confidentielle et I'identité du plaignant ne sera pas divulguée
a la société certifiée.

CONFLITS ET CONTESTATIONS

Quand une réclamation entre SGS et un client ne peut étre

résolu, et que le client n‘accepte pas la réponse de SGS, une

contestation peut étre faite. Sur demande, des détails seront
disponibles auprés de votre bureau SGS local. Finalement,

les conflits devraient étre traités conformément aux regles

d'accréditation, la legislation spécifiquement applicable en

contrat ou la législation normale du pays en question.

Processus de résolution des réclamations et des contestations

e Une réclamation ou une contestation doit étre envoyée par
écrit.

e Pour faciliter le processus, les réclamations et les
contestations devraient comprendre les informations
suivantes :

* nom et coordonnées du plaignant ;

¢ description claire du probléme ;

e preuves a l'appui de chaque élément ou aspect de la
réclamation ou de la contestation (documents, lieux,
personnes, dates, etc.) ;

* Pour les réclamations ou les contestations, vous recevrez un
accusé de réception de la part de SGS;

¢ SGS formulera une premiére réponse incluant une esquisse
proposant une fagon de procéder pour suivre la réclamation
ou la contestation dans un délai de deux (2) semaines ;

e SGS tiendra les plaignants au courant de la progression de
I"évaluation de la réclamation ou de la contestation ;

¢ SGS examinera les allégations et spécifiera ses actions
proposées en lien avec la réclamation ou la contestation ;

* SGS informera finalement notifier le plaignant quand la
réclamation sera considérée comme étant close.

REMARQUES IMPORTANTES

e En cas de plainte ou d'appel contre une non-conformité, le
client doit continuer a répondre / traiter la non-conformité
dans les délais requis, car dans certains systemes, des
échéances fixes s'appliquent, ce qui peut avoir une incidence
sur la validité continue de la certification.

» Certains détails en lien avec le résultat pourraient étre
protégés par des clauses de confidentialité des exigences
d’'accréditation ou par des contrats de certification SGS.

e Toute partie formulant une réclamation a I'opportunité
de faire recourir sa réclamation d'abord a I'organe
d'accréditation et finalement, au processus de résolution de
litiges de I'organe d'accréditation adéquat.

ADRESSES SGS
¢ Annuaire des bureaux SGS

e Contacts SGS accréditations gestion forestiére et chaine de
responsabilité
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Verfahren bel Beschwerden, Uneinigkeit

und Berufung

Das Verfahren zur Beantwortung und Behandlung von
Beschwerden und Berufungen ist ein wesentlicher Bestandteil,
welcher das Verhéltnis zu unseren Kunden regelt und zur
Sicherung der Kundenzufriedenheit dient.

Gemass Firmenpolitk der SGS werden Beschwerden

und Berufungen innerhalb einer angemessenen Frist und

so transparent wie moglich behandelt. Die Grundséatze
betreffend Vertraulichkeit und Unabhangigkeit sind dabei zu
berlcksichtigen und resultierende Massnahmen durfen nicht
diskriminierend sein.

Dieses Dokument ist anwendbar bei Beschwerden von
Kunden, potentiellen Kunden oder Interessenvertretern, welche
ihre Bedenken zu unseren Dienstleistungen aussern mochten
oder mit der Leistungserbringung oder Leistungserfillung

von Unternehmen, welche durch SGS zertifiziert wurden,
unzufrieden sind.

Das Dokument ist auch anwendbar flr Beschwerden durch
einen Kunden gegen Entscheide der SGS oder bei anderen
Uneinigkeiten.

BESCHWERDEN UBER SGS DIENSTLEISTUNGEN UND
VERFAHREN

Die Beschwerden sollen in erster Instanz an das lokale SGS
Biro gerichtet und von diesem beantwortet werden. Sie
erhalten eine Empfangsbestatigung, die Bearbeitung wird
eingeleitet und die Beantwortung wird durch eine Person
erfolgen, welche nicht in den Fall involviert ist.

BESCHWERDEN UBER EIN DURCH SGS-ZERTIFIZIERTES
UNTERNEHMEN

Die Mitwirkung der SGS bei Beschwerden gegen

zertifizierte Unternehmen beschrankt sich auf die
Begutachtung der Konformitat des Unternehmens mit den
Zertifizierungsanforderungen und der Durchsetzung von daraus
erforderlichen Massnahmen. SGS wird sich nicht in personliche
Streitigkeiten einmischen.

a. Beschwerden Uber die Leistungserfillung von SGS-
zertifizierten Unternehmen

Ein Kunde oder ein Interessenvertreter kann Griinde
vorbringen und sich Uber ein von SGS zertifiziertes
Unternehmen beschweren, wenn dessen Leistungen
nicht den Standards, Produkten oder Dienstleistungen
entsprechen, welche gemass Zertifizierungsbereich

der akkreditierten Zertifizierung vorgegeben werden.
Beschwerden sollen in erster Instanz an das zertifizierte
Unternehmen gerichtet werden, um diesem zu
ermaoglichen, die Beschwerde nach dem eigenen formellen
Beschwerdeverfahren zu behandeln und diese direkt mit
dem Beschwerdeflhrer zu l16sen.

Falls das zertifizierte Unternehmen unbefriedigend auf

die Beschwerde reagiert, wird SGS untersuchen, ob die
Beschwerde Ubereinstimmend mit den Verfahren des
Unternehmens bearbeitet wurde und ob das Unternehmen
weiterhin die Anforderungen an den betreffenden Standard
erflllt.

Die Zertifizierungsgesellschaft wird die Anonymitat
des Beschwerdeflhrers gewahrleisten, falls der
Beschwerdefiihrer diese adaquat begriindet.

b. Hinweise und Beschwerden betreffend Tauschung oder
allgemeine Aktivitaten von SGS-zertifizierten Unternehmen

Falls der Beschwerdeflhrer Informationen Giber mogliche
betrligerische, arglistige oder andere Aktivitaten des
zertifizierten Unternehmens hat, welche einer Zertifizierung

widersprechen, soll er diese direkt SGS zustellen. Der
Empfang der Beschwerde wird bestatigt und Sie werden

eine Ruckmeldung Uber das Ergebnis erhalten.

Es wird empfohlen, dass sich der Beschwerdeflhrer

zuerst an das lokale SGS Biro wendet oder direkt an die
akkreditierte Stelle, welche auf den einzelnen Zertifikaten,
auf den Webseiten des Standardgebers (z.B. FSC, BRC) oder
in einigen Fallen auf den SGS-Links unten angegeben wird.

Solche Beschwerden werden vertraulich behandelt und
die ldentitat des Beschwerdeflihrers wird gegenlber dem
zertifizierten Unternehmen nicht offengelegt.

UNEINIGKEIT UND BERUFUNG

Falls eine Uneinigkeit zwischen SGS und dem Kunden nicht
geldst werden kann und der Kunde die Antwort von SGS nicht
akzeptiert, kann er Berufung einlegen. Die Verfahrensdetails
werden auf Anfrage vom lokalen SGS Biro zur Verfligung
gestellt. Im aussersten Fall gelten bei solchen Uneinigkeiten
die Akkreditierungsanforderungen und die Gesetzgebung, wie
sie im Vertrag festgelegt wurde, oder die Gesetzgebung der
Niederlassung.

Bereinigung von Beschwerde und Berufungen

e Eine Beschwerde oder Berufung ist in schriftlicher Form zu
Ubermitteln;

* Die Beschwerde oder Berufung soll folgende Information
beinhalten:

¢ Name und Kontakt des Beschwerdefihrers,
¢ klare Beschreibung des Sachverhalts,

* Nachweise, auf welche sich die einzelnen Punkte der
Beschwerde oder der Berufung abstitzen (Dokumente,
Ortsangaben, Personen, Aufzeichnungen usw.);

e Der Empfang von Beschwerden oder Berufungen wird durch
SGS bestatigt;

e SGS wird innerhalb von 2 Wochen eine erste Antwort
abgeben, in welcher aufgezeigt wird, mit welchen
Massnahmen die Beschwerde oder die Berufung bearbeitet
werden soll;

e SGS wird den Beschwerdeflhrer Gber den Verlauf des
Beschwerde- oder Berufungsverfahrens informieren;

e SGS wird alle Angaben untersuchen und Massnahmen
festlegen, die zum Abschluss der Beschwerde oder der
Berufung fuhren;

e SGS wird den Beschwerdeflhrer dartber informieren, wenn
das Verfahren abgeschlossen ist.

WICHTIGE HINWEISE

e Im Falle einer Beschwerde oder eines Appells gegen
eine Nichtkonformitat soll der Kunde weiterhin innerhalb
des erforderlichen Zeitrahmens auf die Nichtkonformitat
reagieren / sie beheben, da im Rahmen einiger Systeme
feste Fristen gelten, die sich auf die laufende Gultigkeit der
Zertifizierung auswirken kénnen.

e Einige Details zu den Ergebnissen sind méglicherwiese durch
Vertraulichkeitsklauseln in den Akkreditierungsanforderungen
oder im Zertifizierungsvertrag geschtzt.

* Jede Partei, welcher eine Beschwerde fuhrt, hat
die Moglichkeit Berufung einzulegen, zuerst bei der
Akkreditierungsstelle und danach gemaéss entsprechendem
Berufungsverfahren der Akkreditierungsstelle.

SGS ADRESSEN
e SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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[TOAITIKA KaI O100IKACIO TTAPATTOVWY, OIAPOPWV

Kal TTPOCPUYWV

H diadikacia avTamokpiong KAl AVTIMETWTTIONG TTAPATTOVWY,
S10QOPWV Kal TTPOCPUYWV ATTOTEAEI AVATTOGTTOOTO HEPOG TWV
TTEAATEIOKWY OXEOEWV TNG ETAIPEIAG Hag Kal SiacpdaAion Tng
IKAVOTTOINONG TWV TTEAATWV.

Eival roAimikr) Tng SGS va SIEKTTEPAIWVOVTAI 01 KATaYYEAIEG

KOl Ol TTPOCPUYEG EVTOG EUAOYOU XPOVIKOU SIACTAPOATOG KAl JE
dla@avela, ye TAAPN 0EBACUO TwY OPXWV Kal TWV ATTAITACEWV
EUTTIOTEUTIKOTNTAG KAl AUEPOANWIOG Kal va pnv odnyouv o€
EVEPYEIEG TTOU EI0AYOUV JIAKPIOEIG.

To TTapov éyypago 1oxUel yia KABe TTapdTTovo TTou eyeipeTal
atod TeAATN, duvNTIKO TTEAATN ) OTTOI00ATTOTE EVOIAPEPOUEVO
UEPOG TTOU PTTOPET Va €XEl avnouxieg A va gival SucapeaTnUEVOI
UE OTTOIOBNATIOTE TITUXI TNG UTTNPECIAG YOG ) TNV UTTNPETIia 1 TNV
amédoan HIag eTalpEiag TTaTOTToINPEVNG aTTo TNV SGS.
E@appodletal eTTioNg 0€ TEPITITWON TTPOCPUYAG TTEAATN KATA
amépaong SGS ) omolagdrToTe GAANG d1aPOPAg.

MAPAIMNONA ZXETIKA ME THN YNMHPEZIA H TIX
AIAAIKAZIEZ SGS.

O1 kaTayyeAieg Ba TpéTrel va atreuBlvovTal o€ TTPWTO BaBuod oTo
TOTTIKG Ypa@eio SGS yia va digpeuvioel Kal va ammavTioel. Oa
A&BeTe emBePaiwon, Ba Eekivroel pia avabewpnaon Tou {NTAPATOG
ka1 Ba 806¢i amrdvTnon aTrd éva adTopo avegdpTnTo aTod To {ATNUA.

NMAPATIONA I'A ETAIPEIA MIZTOMNOIHMENH AINO
THN SGS.

H ouppetoxn Tng SGS o€ katayyeAieg KATd MOTOTTOINUEVWY

ETAIPEIWV TTEPIOPICETAI OTOV EAEYXO KAl TNV AfloAdynon Tou KaTd

TG00V N £TAIPEIQ CUPPOPPWVETAI PE TIG ATTAITATEIG TIIGTOTTOINONG

KAl aTraiTei TNV KAaTGAANAn dpdon wg atrotéAeopa. H SGS dev Ba

EUTTAAKEI O€ HEPMOVWUEVEG TTEPITITWOEIG BIAPOPAG.

a. MNapdatrova oXeTIKA Pe TNV ATTOd00N YIS TIIOTOTTOINUEVNG
eTaipeiag SGS:

‘Evag TTEAATNG ] EVOIAPEPOPEVO HEPOG PTTOPET VO EXEI

AGyoug va TTapaTToveDEi OTI pIa ETAIPEIQ TTIGTOTTOINMEVN

ato Tnv SGS dev éxel TTapadwaoel | EKTEAECEI CUPPWVA PE
guP@WVNUEVa TTPOTUTIA, TIPOIGVTA 1) UTTNPECIiEG OTO TTAQiCIO

NG SIOTTIOTEUPEVNG TNIOTOTTOINONAG TNG. O1 KaTayyeAieg Ba
TIPETTEl, O€ TTPWTO BaBPO, va atreubuvovTal OTNV TTICTOTTOINPEVN
ETAIPEIA, WOTE VA PTTOPOUV VA QVTIHETWTTIOOUV TNV KaTayyeAia
oT0 TTAQiolo TG €mTionung diadikaciag UTTOROANG KaTayyeAIWV
TOU CUOTAMATOG BlaxEipiong Kal va TTIAUOUV aTTeuBeiag pe Tov
KkatayyéAAovTa.

Edv n moTotroinuévn etaipeia dev ammavTAoEl IKAVOTTOINTIKG
aTo TrapdTmové oag, n SGS Ba digpeuvrioel 6TI n diaxeipion
TNG KaTayyeAiag oag €xel yivel oUpgwva e Tn diadikagia
TTapaTTévwWYV TNG £TAIPEIAg Kal OTI N eTaIpeia ouvexidel va
CUPHOPQPWVETAI JE TIG ATTAITAOEIG TOU OXETIKOU TTPOTUTTOU.

O opyaviouog TOTOTToINONG dlaTNPEi TNV avwvudia Tou
KatayyEAAOVTOG O€ oX€0nN YE TOV TTEAATN, EAV O KATAYYEAAWV
TTapEXEl ETTAPKN AImioAdynan yia Tn d1aTAPNon TG AVWVUMIaG.
b. Avnouyieg ) TTapaTrova OXETIKA Y TNV TTapatrAdvnon A TIg
YEVIKEG PO TNPIOTNTEG MIag ETalipeiag mioToTmoinuévn atmd TV
SGS
>¢ kKGB¢e TrEPITTTWON TTOU 0 KATayYEAAWYV B1aBETel TTANPOPOPiEG
OXETIKG pe TIBavEG BOAIEG, TTapaTrAavnTIKEG | GAAEG
dpaCTNPIOTNTEG TNG TTICTOTTOINUEVNG ETAIPEIOG AKATAAANAEG
yla TNV TMOTOTIOINGT TOUG, auTd Ba TTPETTEl VO avagpEpeTal
ateuBeiag otnv SGS. To Tapdtrovo oag Ba emPBeRaiwOei kKal Ba
00G 50000V OXOAIa OXETIKG LE TO ATTOTEAEOUA.

2UVIOTATAI OTOV KATAYYEAAOVTO VA ETTIKOIVWVACEI TTPWTA PE
TO TOTTIKO ypa@eio SGS A uTTopEi va eMOTACEN TRV TTPOCOXNA
atreuBeiag 01O apuOdIO BIATTICTEUPEVO YPAPEIO, TO OTTOI0
MTTOPEI VA EVTOTTIOTEI OTO ATOUIKO TTICTOTTOINTIKO, OTOV
katdAAnAo 1o1éTOoTTO 1810KTATN cUaTAPaTOG (Tr.X. FSC, BRC) A,

O€ OPIOPEVEG TTEPITITWOEIG, OTOUG TTAPAKATW ouvdETuoug SGS.

O1 kaTayyeAieg auTég Ba avTIHETWTTICOVTAI EPTTICTEUTIKA KAl N
TAUTOTNTA TOU KaTayyEAAOVTOG Oev Ba yVWaTOTIOIEITAI OTNV
TIOTOTTOINUEVN ETAIPEIQ.

AIAOOPEZ KAITMPOZO®YIEZ

Ortav pia katayyeAia yetagl TnG SGS kal evog TeAATN dev PTTopei
va eTMIAUBE] kKal 0 TTEAATNG dev amodéxeTal TNV atTdvinon tng SGS,
utTopei va aoknBei Tpoa@uyn. AerTopépeieg Ba eival diabéaipeg
KATOTTIV QITAUATOG OTO TOTTIKO ypageio SGS. TEAOG, o1 diapopég
SIEKTTEPAIWVOVTAI CUPPWVA PE TOUG KaVOVEG dIaTrioTeuong, Tn
vopoBeaia TTou epappoddeTal pnTd aTn cUPBaacn ) Tn ouvhRen
vopoBeaia pe Tn xwpa Asitoupyiag.

Aladikaoia eTTiAUONG TTAPATTIOVWY KAl TIPOCQUYWV

e H kartayyeAia ) n Tpoo@uyr UTTORAAAETAI YPATITWG.

* Tia va cuvdpdpouv o€ auTr) Tn dladikacia, ol KaTayyeAieg Kal
o1 TpooPuUYEG Ba TTpéTTel va TrepIAapBavouv TIG akdAouBeg
TTANPOPOPIEG:

e OvOOTETTWVUHO KOl GTOIXEIQ ETTIKOIVWVIAG TOU
KaTayyéAAovTog

* ZaQng TepIypagr Tou {nTRHaTOg

e ATTOBEIKTIKA OTOIXEIO TTOU UTTOOTNPIOUV KABE OTOIXEIO
A TTUXN TNG KaTayyeAiag f NG TPoopuYng (Eyypaga,
TOTT00€0iEG, TTPOCWTTA, NUEPOUNVIEG K.ATT.)

* H mapaAafn piag uttofAnBeitag katayyeAiog ) Tpoo@uyng Ba
emBePaiwdei amoé Tnv SGS.

* H SGS Ba dwaoel pia TpWTN ammavTnaon, cuptrepiAapBavouévou
€VOG OXEDIAYPAUUATOG TWV TIPOTEIVOUEVWV EVEPYEIWV YIQ TNV
TTapakoAouBnan Tng katayyeAiag i TNG TTPOOPUYNG, EVTOG dUo
(2) eBoOUGOWYV-

* H SGS evnuepwivel Tov katayyEAAovTa yia TNV TTPA0B0 TToU £XEI
anueiwBei 6oov agopa TNV agioAdynan Tng KaTayyeAiag r Tng
TPOCPUYIG:

* H SGS Ba digpeuvnoel TOUG ITXUPITHOUG Kal Ba SIEUKPIVIOE
OAEG TIG TTPOTEIVOUEVEG EVEPYEIEG WG TIPOG TO CUPTTEPAT A TNG
KatayyeAiag fj TnG TTPOCPUYNG.

* H SGS Ba evnuepwoaoel TeAIkE Tov katayyEAAovTa 6Tav n
katayyeAia OewpnOei 6T £xe1 TTEPATWOEI.

ZHMANTIKEZ NMAPATHPHZEIZ

° X€ TIEPITTITWON KN CUPPOPPWONG 1 TIPOCQUYAG KATA N
OUPPOPPWOnNG, o MeAdTNG Ba TTPETTEl va ouvEXioEl va
avTatrokpiveTal TN Mn Zupuop@waon evTOg TOU aTTaITOUPEVOU
XPOVIKOU O100TAUATOG, KABWG OTO TTAQICIO OPIGUEVWV
OUCTNPATWY 1I0XUOUV KOBOPIoUEVA XPOVIKA OpIa TTOU EVOEXETAI
va eTTNpedoouV Tn ouvexI{ouevn 1I0XU TNG TTIOTOTTOINONG.

*  OpIopEveG AETITOPEPEIEG OXETIKA UE TO ATTOTEAECUA UTTOPOUV
va TTpooTaTelovTal aTo TIG PATPEG EUTTIOTEUTIKOTNTAG TWV
atmaiToswyv d1aTTioTeUong 1 atod TIg CUPBATEIG TTIOTOTTOINGNG
SGS.

* KaBe pépog mmou TrpoBaivel og kaTayyeAia £xel Tn duvaToéTNTa VA
TTPOC@PUYEI TIPWTA OTOV OPYAVIOUO dIATTiIOTEUONG KAl TEAIKG OTN
dladikacia eTmiAuong d1a@opwyv Tou KATGAANAoU opyaviguou
dlaTTioTeEuoNgG.

AIEYOYNZEIZ SGS
¢ [pageia SGS KatdAoyog
* SGS Aaocokopia kal AAucida AlatrioTevoelg EmipéAeiag ETTagég
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TOoIEY RATUTHRUT 3R qUUR ey b,
afarg 3R i idf 3R R

TS WATISHI 3R qGTIR § avy+ v wrad, afarg
3R srota FrafoiR weRa

gferadr, afara‘r 3R U H1 9919 & A1TT T T1Y HRAT
gAY & eIk RIEHIT YT &?R RIEH! H1 AN B
STYETHA HTTH auf‘—m AR

The process of responding to and addressing complaints,
disputes and appeals is an integral part of our company’s client
relations and assurance of customer satisfaction.

gferadl iR uial &) ue Iaf d T U HTT aﬁ Hiaz

Ff @RI HA1 98 TSty 55‘1 FtafE MR 8T db T HT 8l
URETAT FY FUATAT 1€, TeH TR A § afaurar
3R iﬁtr:ﬁuaT AR A gwydT B AR E TS BT HHAT
FPATATa € AR TSI R IO deHTa B gl

Itis SGS policy that complaints and appeals shall be handled
within a reasonable timescale and as transparently as
possible, whilst fully respecting principles and requirements
of confidentiality and impartiality and will not result in any
discriminatory actions.

Tg GUATd o &f 41 RTEH, T mafa RIEF Al HIGRIECECIE]
33ITIY T ot QTWTHH % afeanr g af g garRt g ar
CaCa kR UE{FL$ IR F a1 W\—sﬁw @ uwwﬁw

H AT BT H AT HRIATNUET d i ae € arqar g

AT AYCE |

TSI S Ao g1 B o afarg % afXGY REH
TEARIBT T s & af e an gl

This document is applicable for any complaint raised by a
customer, potential customer or any stakeholder who may
have concerns about or are dissatisfied with any aspect of our
service or the service or performance of a company certified
by SGS.

It is also applicable in the case of an appeal by a customer
against an SGS decision or in any other dispute.

TSied dar ar 3t & IR & Tfeprd|
COMPLAINTS ABOUT SGS SERVICE OR PROCESSES.

UfwTadl 1 Uga g1 guUeTd H A1 d 3R Waf axf a1 %
AT U TG TS O HTRATAT BT 9 a“ruf‘a mﬁﬂ
ST aTel Ty uTadt RII ‘s"m”r AT S g5YH
IR BT ST R IW A | T g qyHAl qaRT
walaiar S S

Complaints should be addressed in the first instance to your
local SGS office to investigate and respond. You will receive
acknowledgment, a review of the issue will be initiated, and a
response will be made by a person independent of the issue.

AR qRATIGT HU @ IR | Wfbrd
COMPLAINTS ABOUT A COMPANY CERTIFIED BY SGS.

AT % gAY & af Yy viwrad 7 ou1 @ oAt
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HIY ITF q PIRATL BT MINAFATE | af aTE & SIAT-HTT
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SGS involvement in complaints against certified companies is
limited to review and evaluation of whether the company is in
compliance with the requirements of certification and requiring
appropriate action as a result. SGS will not become involved in
individual cases of dispute.

a. TS0 AT A & Y41 & SR WUIGId R I
RIKIRGEe

Complaints about the performance delivery of an SGS
certified Company:

TS 1Ty AT TR ki u:ﬁ TART TgdT R1Yd
CRFHTW'TEF“{UT$ TR & HTdR GgHd ATG :c:“r Jaurar a1
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AT TEY TR $ UTE ANHTAT HIT BT HIS FRU N
APHTIA ) R g1 AT ed & U1 S ¥ i
HiarSAT ARl aret s ulerad T YT 3?rtr%rm°$
RS Y WRUTE ! AT BTad W a1 HIUTH H B g T
U HTITHIAT D 1Y YD HIYT A AT STATATID |

A customer or interested party may have reason to complain
that an SGS Certified Company has not delivered or
performed in accordance with agreed standards, products

or services within the scope of their accredited certification.
Complaints should in the first instance be addressed with the
certified company to allow them to address the complaint
within their formal Management System complaints process
and to resolve with the complainant directly.

ae iRHATU T & g1 3MY% AFHTad BT H daeledh ¢ 1
T wargAgt < dt g, a9 w\—rﬁw AMUHI A HAI DI ST g
& U i HTad a1 & IR HI M MR & g1 3afa
TG I B AARIH AT S A1 HUTAT SR T @ 1

If the certified company does not respond satisfactorily to
your complaint, SGS will investigate your complaint has been
managed in accordance with the company’s complaints
process and that the company continues to comply with the
requirements of the relevant standard.

gel i s radsan wn:nn"r FATIIET & En“q qgTqd
eﬁaﬁm R HRATE a9 RHTINSHIV § YT TRIED &
TS Y H TETAaHRAT F1THATH FATT @M

The certification body shall retain the anonymity of the
complainant in relation to the client, if the complainant
provides an adequate justification for maintaining anonymity.

b. TS 1TH WAHTUHd & U1 & Tdd §919 91 HIHTY
Tafafufar IR @ afaw araferad

Concerns or complaints about the misrepresentation or
general activities of a SGS certified Company

ST T aHd 1 98T TS TadHIEI S urd WHTUARR
® Af ¢ g Hd RATNEHd & 911§ 9§ uf g Fyrafa
YTATYEY, T 9919 A1 =g Taf af uf oy &1 JIEHRY

g S8 UOWuy &1 Y gafa &1 st argiu snus!
BT H1UTIdT &1 AT AUT SMUDHT RIUTH S R |
wrafexfar gt et

In any case where the complainant has information about
possible fraudulent, misrepresentative or other activities of
the certified company inappropriate to their certification,
this should be reported directly to SGS. Your complaint will
be acknowledged and you will be given feedback about the
outcome.

AfEraasar ¥ afwRM 191 € &9 ugd qurtg
TSI HTRATAT § U B a1 1Y g1 39t a gragar
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The complainant is recommended to first contact the local
SGS office or may bring it directly to the attention of the
appropriate accredited office, which can be identified on
the individual certificate, on the appropriate Scheme owner
website (e.g. FSC, BRC) or in certain cases at the SGS links
below.

TP ARG P AT HTTAT BT MU=TT I@T AT 3
U HTITHIAT $ 1 UgdTd AT G & U1 S g1 &1 AT
Such complaints will be treated confidentialy and the identity

of the complainant will not be made known to the certified
company.

afarg ik erdie
DISPUTES AND APPEALS

TSy Sﬁ? UH RTEH & s ogl Af wrad I8 gagmd
AT gHATE, 3R TRIEP IR TSIy u?af‘mﬁ:r Gl aa"rmq
T8t SO 8, U erfu"ra FARTATIHATE | §AR 3T
YT TESTH FIRATAY G SR TR JUAY HR7AT
EIREINIEGE ‘q’ﬁﬂ?{‘f aﬁ”r A ® A0, ST S
Ay SATYH ANLE a8 W BT HIRY WUTE1 & @ ¢
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Where a complaint between SGS and a customer cannot be
resolved, and the customer does not accept SGS response,
an appeal can be made. Details will be made available upon
request to your local SGS office. Ultimately disputes shall
be handled in accordance with the rules of accreditation,
legislation as specifically applicable in contract or normal
legislation with the country of operation.

fprad MR rfid ) g6 B B WHIAAT
COMPLAINT AND APPEAL nesowms PROCESS

- gferd a1 sutd &1 af @i a W d RYEqd HRA1
A complaint or appeal shall be submitted in writing.

« SYRIRATH FEIAAT® af ¢, Af wraa va dad’
FfmAat el a SFsR &1 raEf d HA1 g
To assist in this process, complaints and appeal should
include following information:

o APHTIIHIAT BT TH 3R T U af a0
Name and contact details of the complainant

* HIAS &1JYYE afar0
Clear description of the issue

« IFBTAd a1 3UId ® AU b Aqd JTUGAP IHYAH"
HTHYI (GHATA o, GYTH, qghd!, AR 1@ 3Maf)
Evidence to support each element or aspect of the
complaint or appeal (documents, locations, persons, dates
etc.)

YA W HTId T 30Ta $H 1 RT9df 6 o, TS 1T GaRT

qradl|

Receipt of a submitted complaint or appeal will be

acknowledge by SGS;

. w\—rﬁw T IYATE P HIAR MR Ui & waf axf a1 e
FRAMATT mfﬁma a7 3 ) TRETad SaRe !
FHTRATE BT IUR @71 =19 d gt
SGS will provide an initial response, including an outline of
the proposed course of action to follow up on the complaint
or appeal, within two (2) weeks;

. wx—rﬁw Tieraaar Juia® Har FADI A D TR
O R eraasdl & gaf d &R 1,

SGS will keep the complainant informed of progress in
evaluating the complaint or appeal;

o TOSITY ARG B 1T B 7 3R AFw1ad a1 Ut
ST A U IH muaraf d sRa af Af g e &R
SGS will investigate the allegations and specify all its
proposed actions in conclusion to the complaint or appeal.

« 99 Ui HTad B '€ AT ATTN 99 TIS 1Y 3f da:
TS TadHIAT 1 I d B
will finally notify the complainant when the complaint is
considered to be closed.

HgqauYl efquuft
IMPORTANT REMARKS

o TR-ARTAT S Wi e ‘m“mua g1 a{lﬂa $ grEd 1,
TRT€$ EaRiIERRED JATHAT S YA TR-31 YA BT
SEICEEI /¥ Tyl d BT IR @A AT U Kok
AN F g A URFT Fwg Har AL E A il
RYTUA &1 9 X814 4d1 &1 RUTal d I IFATE |
In the case of a complaint or appeal against a Non-
Conformity, the Client should continue to respond to /
address the Non- Conformity within the required timescale
as under some schemes fixed time thresholds apply which
may impact the ongoing validity of certification

- R E I o AR snylerRi® argar
TARIH AN 1 MYAIAT @ S IT TS 1TH RATOTHRO
3 CaRT I IHI d 19T M|
Some details relating to the outcome may be protected by
the confidentiality clauses of the accreditation requirements
or by the SGS certification contracts.

. FIs U UReET uaf‘*zr%ma FHIATE a1 3T Ut ufwrad
H1 3UTd ugd WRATUA AF®Ta 3R of qa:3af q waror=
afeTa af arg HTYT RERT a1 B HIAT I
Any party making a complaint has the opportunity to appeal
their complaint first to the accreditation body and ultimately
to the appropriate accreditation body's dispute resolution
process.

THSIEY - UdT
SGS-ADDRESSES

o TIS Y RATAT A G Ui &1
SGS Offices Directory

o THSTY A1 BT 3R 3 HT YT AT § URPT B 1
W TAT
SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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A panaszok, vitas ugyek és fellebbezések
kezelésének alapelvel és folyamatal

A panaszokra, vitdkra és fellebbezésekre valé valaszadas
és azok kezelése szerves részét képezi cégunk
Ugyfélkapcsolatainak és az Ugyfél-elégedettség biztositdsanak.

Az SGS alapelve, hogy a panaszokat és fellebbezéseket
ésszerl idébeli keretek kozott és a leheté legatlathatébban
kell kezelni, ugyanakkor teljes mértékben be kell tartani

a bizalmassagra és partatlansagra vonatkozé alapelveket
és el6irasokat, a panaszkaezelés nem eredményezhet
diszkriminativ intézkedéseket.

Ez a dokumentum minden olyan panaszra vonatkozik,
amelyet egy Ugyfél, potencialis Ugyfél vagy barmely érdekelt
fél vetett fel, akik észrevételt tehetnek szolgéaltatdsunkra,
vagy elégedetlenek lehetnek szolgaltatasunkkal barmilyen
szempontbdl, vagy valamely, az SGS éltal tanusitott szervezet
szolgéltatasaval vagy teljesitményével kapcsolatban.

Ezt a dokumentumot kell alkalmazni akkor is, ha egy tgyfél
fellebbez az SGS dontése ellen, vagy barmely mas vitas lgy
esetén.

AZ SGS SZOLGALTATASAI VAGY ELJARASAI ELLENI PANASZOK.

A panaszokat elsésorban a helyi SGS irodanak kell cimezni,
hogy kivizsgélja és valaszoljon. Amint a helyi iroda megkapja a

visszajelzést, errdl visszaigazolast kild és megkezdi a probléma

felllvizsgalatat, a vélaszt egy, az eredeti ligytdl fliggetlen
személy adja meg.
PANASZOK AZ SGS ALTAL TANUSITOTT TARSASAGOK ELLEN

Az SGS részvétele a tanuUsitott szervezetekkel szembeni
panaszokkal kapcsolatban a tanusitassal kapcsolatos

kovetelmeények teljesitésének felllvizsgalatara és a tanusitassal

kapcsolatos kovetelményeknek valé megfelelés értékelésére,
valamint annak értékelésére korlatozodik, hogy szikséges-e
ennek eredményeként valamilyen intézkedés. Az SGS nem
vesz részt egyedi esetekkel kapcsolatos vitakban.

a. SGS éltal tanusitott Ugyfél teljesitményével kapcsolatos
panaszok:

Barmely Ugyfélnek vagy érdekelt félnek lehet oka arra,

hogy panasszal éljen az akkreditalt tanusitas alkalmazasi
teriletén belll, ha egy SGS éltal tanusitott szervezet nem
az elfogadott szabvanyoknak megfelelé terméket széllitotta,
vagy szolgéltdsokat nyUjtotta. A panaszokat elészor a
tanusitott szervezetnek kell eljuttatni annak érdekében,
hogy azt a sajat irdnyitési rendszertkon bellli panaszkezelési
eljarasnak megfeleléen kezeljék és oldjak meg kozvetlendl a
panaszossal.

Amennyiben a tanusitott szervezet nem valaszolja meg
kielégitéen a panaszt, akkor az SGS kivizsgalja, hogy azt

a szervezet sajat panaszkezelési eljarasanak megfeleléen
kezelte-e és a szervezet tovabbra is megfelel-e a vonatkozé
szabvany kovetelményeinek.

A tanusitd szervezet megdrzi a panaszos anonimitasat az
Ggyfél felé, amennyiben a panaszos megfelelé indokot
szolgéltat ahhoz.

b. Aggalyok és panaszok egy SGS tanusitott tarsasag
megtévesztd gyakorlataval és altaldnos tevékenységével
kapcsolatban

Barmely olyan esetet, amikor a panaszos infomaciéval
rendelkezik a tanusitott tarsasag tanusitottsagaval
kapcsolatos esetleges tisztességtelen, félrevezetd vagy
egyéb, a tanusitvanynak nem megfeleld tevékenységérdl,
ezt kozvetlenll az SGS-nek kell bejelenteni. A panasz
megérkezését visszaigazoljuk, és kivizsgaljuk, és
visszajelzést fogunk adni annak eredményérdél.

A panaszosnak javasolt el6szor a helyi SGS irodéhoz fordulni,

vagy kozvetlenll az akkreditdlt iroda figyelmét felhivni a
helyzetre. Az akkreditalt iroda a tanusitvany alapjan, vagy az
egyes tanusitasi rendszerek tulajdonosainak honlapjan (pl.
FSC, BRC) vagy egyes esetekben a lenti SGS linkekeken
azonosithato.

Az ilyen panaszokat is bizalmasan kezeljlik és a panaszos
kilétét nem ismertetjlk a tanusitott szervezettel.

VITAK ES FELLEBBEZESEK

Amennyiben a panaszt az SGS és az Ugyfél nem tudja egymas
kozott rendezni és az Ggyfél nem fogadja el az SGS valaszat,
fellebbezést lehet benyujtani. A részleteket kérésre a helyi SGS
iroda szamara elérhetévé tesszik. A vitdkat az akkreditacios
szabalyok, a szerz6désben meghatarozott, vagy a miikodés
szerinti orszag jogi eléirdsai alapjan fogjuk rendezni.

A panaszok és fellebbezések elintézésének folyamata

A panaszt és fellebbezést irdsban kell benyujtani.

A folyamat elésegitése érdekében a panasznak és a
fellebbezésnek a kdvetkezé informéciokat kell tartalmaznia:

¢ A panaszos neve és elérhetdségei
* Ahelyzet vildgos leirasa

¢ Bizonyiték a panasz és a fellebbezés minden egyes
elemének és kortilményének aldtamasztasara
(dokumentumok, helyszinek, személyek, idépontok stb.)

Az SGS visszaigazolja a panasz vagy fellebbezés benyUjtasat;

e Az SGS két (2) héten belll el6zetes véalaszt ad, beleértve

a panaszra, illetve fellebbezésre tervezett intézkedés
koérvonalait;

e Az SGS a panasz vagy fellebbezés értékelésének

elérehaladasardl tajékoztatja a panaszost;

Az SGS minden dllitast kivizsgal és meghatarozza az 0sszes,
a panasz vagy fellebbezés kovetkezményeként teendd
intézkedését.

Az SGS végll értesiti a panaszost, amint a panaszt lezartnak
tekinti.

FONTOS MEGJEGYZESEK

A meg nem felelés elleni panasz vagy fellebbezés

esetén az Ugyfélnek tovébbra is valaszolnia kell a a nem-
megfeleléségre, foglalkoznia kell, javitania kell azt a
szlkséges hataridén belll, mivel az egyes rendszerek szerinti
rogzitett hataridék alkalmazandok, ezek befolyasolhatjék a
tanusitas folyamatos érvényességét.

Az eredmény nehény részlete nem adhato ki a bizalmassagrol
sz6l6 akkreditaciés kdvetelmények vagy az SGS tanusitasi
szerzédése alapjan.

Barmely érdekelt panaszosnak lehetésége van elészor

az akkreditéld szervezethez fordulni és végul a megfeleld
akkreditalo szervezet vitds Ugyekkel kapcsolatos eljarasat
alkalmazni.

SGS-ELERHETOSEGEK

SGS Irodak listaja

SGS Erdészeti, Fellgyeleti lanc akkrditacidjaval kapcsolatos
elérhetéségek
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Reclami, contestazioni e ricorsi, linea guida

e procedura

La procedura per la gestione di reclami, contestazioni e ricorsi &
parte integrante del nostro rapporto con il cliente e garanzia di
soddisfazione del cliente stesso.

La politica SGS assicura che reclami e ricorsi vengano gestiti

in un lasso di tempo ragionevole e nel modo piu trasparente
possibile, nel pieno rispetto dei principi e dei requisiti di
riservatezza e imparzialita, e non si traducano in eventuali azioni
discriminatorie.

Questo documento & applicabile a qualsiasi reclamo
proveniente da clienti, potenziali clienti o altre parti interessate
che possano essere in qualche maniera insoddisfatti in merito a
qualsiasi aspetto del nostro servizio o del servizio o prestazione
di una organizzazione certificata da SGS.

E' altresi applicabile nel caso di ricorsi da parte di un cliente
nei confronti di decisioni prese da SGS o nell’'eventualita di
qualsiasi altra controversia.

RECLAMI RELATIVI AL SERVIZIO 0 Al PROCESSI SGS.

| reclami devono essere inoltrati in primo luogo all'ufficio locale
SGS per le relative indagini e successiva risposta. Alla ricezione
del reclamo, SGS provvede a dare conferma di ricevimento

e ad avviare indagini al proprio interno. Successivamente

verra fornita una risposta da una figura indipendente rispetto
all'oggetto del reclamo.

RECLAMI RELATIVI AD UNA ORGANIZZAZIONE CERTIFICATA DA
SGS.

[l coinvolgimento di SGS in reclami verso organizzazioni
certificate SGS si limita a rivedere e valutare che
I'organizzazione agisca in conformita con i requisiti di
certificazione e che adotti azioni appropriate. SGS non sara
coinvolta quale parte nel contenzioso.

a. Reclami circa la fornitura delle prestazioni di una azienda
certificata SGS:

Un Cliente o altre parti interessate possono avere motivo di
lamentela verso un'organizzazione certificata da SGS che non
abbia fornito prodotti o servizi in conformita con gli standard
della certificazione. | reclami dovranno essere in primo luogo
affrontati con I'organizzazione certificata, per consentirne

la gestione secondo la loro procedura formale di gestione

dei reclami e di risolvere la questione direttamente con il
reclamante.

Se l'azienda certificata non risponde in modo soddisfacente
al reclamo, SGS verifica che il reclamo sia stato gestito in
conformita con le procedure dei reclami della organizzazione
e che I'azienda continui a soddisfare i requisiti della norma di
riferimento.

L'organismo di certificazione garantira I'anonimato del
reclamante, qualora lo stesso fornisca una giustificazione
adeguata al mantenimento dell’anonimato.

b. Lamentele o reclami circa false dichiarazioni o attivita di una
azienda certificata SGS

Nel caso in cui il reclamante sia in possesso di informazioni
su possibili dichiarazioni fraudolente o false, o su attivita
dell’organizzazione certificata incoerenti con la loro
certificazione, questo deve essere segnalato direttamente a
SGS.

Alla ricezione del reclamo, SGS provvede a dare conferma
di ricevimento. Successivamente SGS provvedera a dare un
feedback sull’esito delle proprie indagini.

E' preferibile che il reclamante contatti in prima istanza

I'ufficio SGS locale oppure I'ufficio accreditato competente,
che puo essere identificato sul certificato, sul sito web del
titolare dello schema (per esempio FSC, BRC) o in alcuni casi
ai link SGS elencati in calce .

Tali reclami saranno trattati con riservatezza e I'identita del
reclamante non sara resa nota all’'organizzazione certificata.

CONTESTAZIONI E RICORSI

Quando un reclamo tra SGS e il cliente non trova soluzione, € il
cliente non accetta la risposta di SGS, & possibile presentare un
ricorso. | dettagli saranno resi disponibili su richiesta dall’ufficio
SGS locale. In ultima analisi, le contestazioni potranno essere
trattate in accordo alle regole di accreditamento, la legislazione
applicabile come specificato nel contratto o la legislazione
vigente nel paese di riferimento.

Processo Risoluzione di Reclami e Ricorsi
e Un reclamo o ricorso deve essere presentato in forma scritta;
e Per facilitare questo processo, il reclamo o ricorso deve

includere le seguenti informazioni:

* Nome e contatto del reclamante

¢ Chiara descrizione del problema

* Prove a sostegno di ogni elemento o aspetto del reclamo o

ricorso (documenti, luoghi, persone, date, ecc)

 Laricezione di un reclamo o ricorso sara confermata da SGS;
e SGS provvedera ad inviare una prima risposta che

comprendera la descrizione della procedura per dare seguito
al reclamo o al ricorso entro due (2) settimane;

e SGS terra informato il reclamante dei progressi nella
valutazione del reclamo o ricorso;

e SGS indaghera le accuse e individuera le azioni per la
definizione del reclamo o ricorso;

e SGS infine informera il reclamante quando il reclamo potra
ritenersi definito.

NOTE IMPORTANTI

* In caso di reclamo o ricorso contro una Non Conformita,
il Cliente deve continuare a rispondere / affrontare la Non
Conformita entro i tempi richiesti in quanto in alcuni schemi
si applicano soglie temporali fisse che possono avere
conseguenze sul corso di validita della certificazione.

e Alcuni dettagli relativi alla definizione del reclamo potrebbero
essere protetti da clausole di riservatezza previste dai
requisiti di accreditamento o dai contratti di certificazione
SGS.

e Qualsiasi parte che presenta un reclamo ha la possibilita di
presentare ricorso prima all’'ente di accreditamento e, infine,
ricorrendo al processo di risoluzione delle controversie del
relativo ente di accreditamento.

CONTATTI SGS
¢ SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Complaints, Disputes and Appeals Policy

and Process
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The process of responding to and addressing complaints,
disputes and appeals is an integral part of our company's client
relations and assurance of customer satisfaction.
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It is SGS policy that complaints and appeals shall be handled
within a reasonable timescale and as transparently as
possible, whilst fully respecting principles and requirements
of confidentiality and impartiality and will not result in any
discriminatory actions.
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This document is applicable for any complaint raised by a
customer, potential customer or any stakeholder who may
have concerns about or are dissatisfied with any aspect of our

service or the service or performance of a company certified by

SGS.
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It is also applicable in the case of an appeal by a customer
against an SGS decision or in any other dispute.
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COMPLAINTS ABOUT SGS SERVICE OR PROCESSES.
=0t} BHAE SGS MH|A I TR N A
Complaints should be addressed in the first instance to your
local SGS office to investigate and respond. You will receive
acknowledgment, a review of the issue will be initiated, and a
response will be made by a person independent of the issue.
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COMPLAINTS ABOUT A COMPANY CERTIFIED BY SGS.
SGSO|| 2|5t0] QAUFL2 At BT E ST
SGS involvement in complaints against certified companies is
limited to review and evaluation of whether the company is in
compliance with the requirements of certification and requiring
appropriate action as a result. SGS will not become involved in
individual cases of dispute.
QIS EE DAt HEE S 00| OfSHY 2lAte| §IF @At
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a. Complaints about the performance delivery of an SGS
certified Company:
SGS 215 2Ate| =3l HE O 2 20t
A customer or interested party may have reason to complain
that an SGS Certified Company has not delivered or

performed in accordance with agreed standards, products

or services within the scope of their accredited certification.
Complaints should in the first instance be addressed with the
certified company to allow them to address the complaint
within their formal Management System complaints process
and to resolve with the complainant directly.
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If the certified company does not respond satisfactorily to
your complaint, SGS will investigate your complaint has been
managed in accordance with the company’s complaints
process and that the company continues to comply with the
requirements of the relevant standard.
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The certification body shall retain the anonymity of the
complainant in relation to the client, if the complainant
provides an adequate justification for maintaining anonymity.
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.Concerns or complaints about the misrepresentation or

general activities of a SGS certified Company
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In any case where the complainant has information about
possible fraudulent, misrepresentative or other activities of
the certified company inappropriate to their certification,
this should be reported directly to SGS. Your complaint will
be acknowledged and you will be given feedback about the
outcome.
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The complainant is recommended to first contact the local
SGS office or may bring it directly to the attention of the
appropriate accredited office, which can be identified on
the individual certificate, on the appropriate Scheme owner
website (e.g. FSC, BRC) or in certain cases at the SGS links
below.
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Such complaints will be treated confidentialy and the identity
of the complainant will not be made known to the certified
company.
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DISPUTES AND APPEALS
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Where a complaint between SGS and a customer cannot be
resolved, and the customer does not accept SGS response,
an appeal can be made. Details will be made available upon
request to your local SGS office. Ultimately disputes shall be
handled in accordance with the

rules of accreditation, legislation as specifically applicable in
contract or normal legislation with the country of operation.
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Complaint and Appeal Resolving Process

=T A 0lof s T2 M2~

e A complaint or appeal shall be submitted in writing.
=0t 8 0]9)= MHCe 2 HZx|0{0F gLCt.

* To assist in this process, complaints and appeal should
include following information:
O ZEMAC E5S ?lotd £2 X 0|2]= Ch31h &
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¢ Name and contact details of the complainant
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* Clear description of the issue
=X[of CHet 2ot M=

¢ Evidence to support each element or aspect of the
complaint or appeal (documents, locations, persons, dates
etc.)
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¢ Receipt of a submitted complaint or appeal will be
acknowledge by SGS;
SGSOll ME=E 20 E&= 0|97t eSS 38 = Ue
A=

¢ SGS will provide an initial response, including an outline of
the proposed course of action to follow up on the complaint
or appeal, within two (2) weeks;
SGSE =0t &= 0|2/0f &£ ZX|0f hot Mok OfR2telE
Zoroh &|x o|Ag 2F ofof Mg AYLch

¢ SGS will keep the complainant informed of progress in
evaluating the complaint or appeal;
SGS& =0 O|ofAret H7to| XM IEE
A% L AYLCE
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¢ SGS will investigate the allegations and specify all its
proposed actions in conclusion to the complaint or appeal.
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Chot MIQHEN Z=X|of M| SEAFEHOf CHSEO] ZRASE ZdQ)LICE,

e SGS will finally notify the complainant when the complaint is
considered to be closed.
SGS= OIX[ZHe 2 £7H0| ZZLAS W S 2HM|7|XI0A 012
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IMPORTANT REMARKS

2 A

e In the case of a complaint or appeal against a Non-
Conformity, the Client should continue to respond to /
address the Non- Conformity within the required timescale
as under some schemes fixed time thresholds apply which
may impact the ongoing validity of certification.
X Aletof Tfgt 20 = 0]2]2 42, 5 M=o
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e Some details relating to the outcome may be protected by
the confidentiality clauses of the accreditation requirements
or by the SGS certification contracts.
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e Any party making a complaint has the opportunity to appeal
their complaint first to the accreditation body and ultimately
to the appropriate accreditation body's dispute resolution
process.
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SGS-ADDRESSES
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e SGS Offices Directory
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e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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NVIALY1

Sudzibu, stridu un apelaciju

izskatiSanas kartiba

Sudzibu, stridu un apelaciju izskatiSanas process ir misu
uznémuma darbibas neatnemama sastavdala un klientu
apmierinatibas garantija.

Saskana ar SGS politiku, sudzibas un apelacijas tiek izskatitas
sapratiga termina, godiga un péc iespéjas caurskatama veida,
pilnibéa ieverojot konfidencialitates prasibas. Stdzibas vai
apelacijas cel$ana nevar kalpot par pamatu diskrimingjosam
darbibam.

Sis dokuments skar jebkuru slidzibu, kas sanemta no eso3a vai
iespejama klienta vai jebkuras citas ieinteresétas puses, kura
var paust bazas vai neapmierinatibu ar mdsu vai SGS sertificéta
uznémuma darbibu.

Sis dokuments ir piemérojams ari gadijumos, kad klients
ce| prasibu pret veikto SGS Iémumu, ka ari jebkadu citu
domstarpibu gadijuma.

SUDZIBAS PAR SGS PAKALPOJUMIEM UN PROCESIEM.
Sudzibai vispirms jabut iesniegtai izskatiSanai vietéjam SGS
birojam. Jums tiks atsutits apstiprinajums par sudzibas
sanem$anu, lieta tiks izskatita un taja neiesaistita persona
sniegs Jums atbildi par izskatiSanas iznakumu.

SUDZIBAS PAR SGS SERTIFICETO UZNEMUMU.

SGS daliba stdzibu izskatisana pret sertificetiem uznemumiem
ierobezojas ar uznémuma atbilstibas izvértésanu sertificésanas
prasibam. SGS neiesaistas individualu stridu risinasana.

a. Sudzibas par SGS sertificeéta uznémuma darbibu:

Ja klientam vai citai iesaistitajai pusei ir sudziba par SGS
sertificéta uznémuma darbibas, pakalpojuma vai produkta
neatbilstibu akreditacijas standartiem, ta vispirms jaadresé
§im uznémumam, kur$§ izskatis sudzibu saskana ar sudzibu
izskatiSanas proceduru un sniegs atbildi tieSa cela.

Ja sertificétais uznémums nesniedz apmierino$u atbildi
uz JUsu sudzibu, SGS noskaidros, vai sudziba tika izskatita
atbilsto$i uznémuma sudzibu izskatiSanas procedudrai un
vai uznémums joprojam atbilst sertificé$anas standarta
prasibam.
Sertificéjosa iestade neizpauz klientam prasitaja identitati,
ja prasitajs iesniedz pamatotu prasijumu par anonimitates
saglabasanu.

b. Aizdomas vai sidzibas par SGS sertificéta uznémuma
maldinosu darbibu
Informacija par iespé&jamam krapnieciskam, maldinosam
vai citadi sertifikacijas standartam neatbilstoSam darbibam
jaiesniedz SGS biroja. SGS atsUtis apstiprinajumu par
sUdzibas sanemsanu un zinos par sudzibas izskati$anas
iznakumu.

leteicams adresét sUdzibu vietéjam SGS birojam vai
atbilstoSai akreditéjosai iestadei, informacija par kuru ir
atrodama uz sertifikata, attiecigas sertificé$anas sistémas
majaslapa (piem., FSC vai BRC) vai zemak pieejamas SGS
saités.

Sadas sldzibas tiks izskatitas, ievérojot konfidencialitates
principus, un prasitaja identitate netiks izpausta
sertificétajam uznémumam.

STRIDI UN APELACIJAS

Gadijuma, ja strids nevar tikt atrisinats starp SGS un klientu
un klients nepiekrit SGS sniegtajai atbildei, klientam ir tiesibas
celt prasibu. Sikaka informacija ir pieejama vietéja SGS biroja
péc pieprasijuma. Stridi tiks izskatiti saskana ar akreditacijas
prasibam, liguma noteikto likumdos$anu vai ari valsts
likumdos$anu.

Sudzibu un prasibu izskati$anas kartiba

e SUdzibas un prasibas tiek pienemtas izskati§anai rakstiska
veida, ieklaujot $adu informaciju:
¢ Sldzibas iesniedzéja vards un kontaktinformacija;
¢ Skaidrs sldzibas izklasts;

e Pieradijumi katram sUdzibas vai prasibas punktam
(dokumentacija, informacija par atraSanas vietam,
iesaistitajam personam, datumiem, u.t.t.);

e SGS atsUtis Jums apstiprinadjumu par stdzibas sanemsanu;

e 2 (divu) nedélu laika no sudzibas sanemsanas SGS sniegs
Jums provizorisku atbildi par turpmakajam darbibam
sUdzibas izskatisana;

e SGS turpinas informét Jus par sudzibas izskati$anas gaitu
lidz lietas sleg$anai;

e SGS izskatis Jusu sudzibu vai prasibu un pazinos par lietas
izskatiSanas gaita veiktajam darbibam;

e SGS pazinos Jums par sudzibas izskatiSanas gal€jo
izbeigSanu.

SVARIGAS PIEZIMES

* Dadijuma, ja tiek iesniegta sudziba par izvirzitu neatbilstibu,
Klientam jaturpina atbildet uz neatbilstibu un atbidet
noteiktaja termina, jo dazadas sheémas tiek piemeroti fikséeti
termini, kas var ietekmet sertifikacijas spéka esamibu.

* Atseviska informacija par stdzibas izskatiSanas rezultatiem
var but konfidenciala saskana ar akreditacijas prasibam vai
SGS sertifikacijas ligumiem.

e Pusem, kas iesniedz sudzibu, ir iesp€ja vispirms to iesniegt
akreditacijas institdcijai, lai sudziba tiek izskatita saskana ar
akreditacijas iestades stridu risinasanas procedduru.

SGS ADRESES
e SGS biroji

* SGS meZsaimniecibas un piegades kedes akreditacijas
vadibas kontaktinformacija
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NVINVAHLIT

Skundy, gincy ir apeliacijy politika

Ir procesas

Skundy, gincy ir apeliacijy nagrinéjimo procesas yra
neatsiejama musy jmones santykiy su klientais ir klienty
pasitenkinimo uztikrinimo dalis.

SGS politika yra, kad skundai ir apeliacijos bty iSnagrinéti per
pagrjsta laikotarpj ir kiek jmanoma skaidriau, pilnai laikantis
konfidencialumo bei nesaliskumo principy ir reikalavimy ir kad
del to nebus imtasi jokiy diskriminaciniy veiksmuy.

Sis dokumentas taikomas bet kokiam skundui, kurj pateike
klientas, potencialus klientas ar bet kuris suinteresuotas
asmuo, kuriam gali kelti susirtpinima bet koks musy paslaugos
aspektas arba SGS sertifikuotos jmonés paslaugos ar veiklos
aspektas.

Jis taip pat taikomas tuo atveju, kai klientas apskundzia SGS
sprendima ar kyla bet koks kitas gincas.

SKUNDAI DEL SGS PASLAUGU AR PROCESUY.

Pirmiausia skundai iStyrimui ir atsakymui turety bati pateikiami
vietiniam SGS biurui. JUs gausite patvirtinima apie skundo
gavima, bus pradétas tyrimas, ir asmuo, nesusijes su skundu,
pateiks atsakyma.

SKUNDAI DEL SGS SERTIFIKUOTOS JMONES.

SGS dalyvavimas skunduose prie$ sertifikuotas jmones
apsiriboja tik sertifikavimo reikalavimy atitikties perzilra,
jvertinimu ir nustatymu, ar dél to reikia atitinkamy veiksmu.
SGS nedalyvaus atskiruose ginéy atvejuose.

a. Skundai dél SGS sertifikuotos jmoneés jsipareigojimy
vykdymo :
Klientas ar suinteresuotoji Salis gali turéti pagrindo skystis,
kad SGS sertifikuota jmoné nepristaté produkty ar neatliko
paslaugy pagal sutartus standartus, produkty ar paslaugy
reikalavimus pagal jy akredituoto sertifikavimo sritj.
Pirmiausia skundai turéty buti pateikiami sertifikuotai jmonei,
kad ji galéty iSnagrinéti skunda pagal savo oficialig vadybos
sistemos skundy nagrinéjimo procedura ir tiesiogiai iSspresti
klausimus su skundo pateikéjui.
Jeigu sertifikuota jmoneé tinkamai neatsakys j Jusy skunda,
SGS istirs, ar Jusy skundas buvo iSnagrinétas pagal jos
skundy proceso reikalavimus ir ar jmoné toliau laikosi
atitinkamo standarto reikalavimy.
Sertifikavimo jstaiga i$laikys skundo pateikéjo anonimiskuma
kliento atzvilgiu, jeigu skundo pateikejas atitinkamai pagrjs
anonimiskumo islaikymo poreikj.

b. Susirlpinimas ar skundai dél SGS sertifikuotos jmonés
klaidinancios ar bendros veiklos

Bet kuriuo atveju, kai skundo pateikéjas turi informacijos apie
galima sukéiavima, klaidinangia ar kita sertifikuotos jmonés
veikla, nederancia su jos sertifikavimu, apie tai turéty bati
pranesta tiesiogiai SGS. Jusy skundas bus priimtas, tai
patvirtinant, ir Jums bus suteikta grjztamoji informacija apie
tyrimo rezultatus.

Skundo parei$kéjui rekomenduojama pirmiausia susisiekti su
vietiniu SGS biuru arba galima tiesiogiai kreiptis j atitinkama
akredituotg biura, kuris nurodytas individualiame sertifikate,
atitinkamos schemos savininko interneto svetainéje (pvz.,
FSC, BRC) arba, tam tikrais atvejais, toliau pateiktose SGS
nuorodose.

Tokie skundai bus nagrinéjami konfidencialiai, o sertifikuotai
jmonei nebus atskleista skundo pateikéjo tapatybé.

GINCAI IR APELIACIJOS

Jeigu skundas tarp SGS ir kliento negali bati iSsprestas ir
klientas nesutinka su SGS atsakymu, galima pateikti apeliacija.
Jums paprasius, vietinis SGS biuras pateiks iSsamesne
informacija apie $j procesa. Galiausiai gin¢ai sprendziami pagal
akreditavimo reikalavimus, teisés aktus, taikomus konkreciai
sutarciai, arba veiklos Salies jprastus teisés aktus.

Skundy ir apeliacijy sprendimo procesas
e Skundas ar apeliacija turi bati pateikiami rastu.
e Siekiant uztikrinti sklandy procesa, skunde ar apeliacijoje
turéty buti pateikta $i informacija:
¢ Skundo pareiskéjo vardas. pavardé bei kontaktiniai
duomenys
¢ AiSkus problemos aprasymas

¢ Jrodymai, patvirtinantys kiekviena skundo ar apeliacijos
elementa ar aspektag (dokumentai, vietos, asmenys, datos
ir pan.);
e SGS pateiks skundo ar apeliacijos gavimo patvirtinima;

e SGS per dvi (2) savaites pateiks pradinj atsakyma, jskaitant
sillomus tolimesnius skundo ar apeliacijos tyrimo veiksmus;

e SGS informuos skundo pateikéja apie skundo ar apeliacijos
vertinimo pazanga;

e SGS istirs kaltinimus ir skundo ar apeliacijos tyrimo i$vadoje
pateiks visus siulomus veiksmus;

e SGS informuos skundo pateikéja, kai skundas bus laikomas
baigtu.

SVARBIOS PASTABOS

e Jeigu skundas ar apeliacija yra susije su nustatyta
neatitiktimi, klientas turéty ir toliau spresti ir pateikti
informacija apie neatitiktj nustatytais terminais, nes pagal
kai kurias schemas taikomos nustatytos laiko ribos ir tai gali
turéti jtakos sertifikavimo galiojimo tesimui.

e Kai kuriems su skundo tyrimo rezultatais susijusiems
duomenims gali bati taikomi konfidencialumo reikalavimai
pagal akreditavimo reikalavimus arba SGS sertifikavimo
sutartis.

e Bet kuri skunda pateikusi $alis turi galimybe pateikti apeliacija
akreditavimo jstaigai ir galiausiai jj tirti pagal atitinkamos
akreditavimo jstaigos gin¢y sprendimo procesa.

SGS ADRESAI
¢ SGS biury kontaktai

e SGS miskininkystés ir gamybos grandies akreditavimo
kontaktai
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NVINOQ3IIVIN

[Monuntnka 1 npoLec 3a nornaku, »xanou u

CMOpPOBU

MpouecoT Ha pearmparse 1 pellaBarbe Ha Nomnnaku, xanéu un
CMOpPOBY € COCTaBeH Aef Ha O4HOCUTE CO KNMEeHTUTE Ha HawaTta
komnaHuja u o6e3GenyBare Ha 3a40BONICTBO Ha KOPUCHULUTE.

Monutnka Ha SGS e nonnakute u xxanéute ga ce pellasaat BO
pa3ymMeH BpeMEHCKMN NePUOA, LUTO € MOXHO NOTPaHCNapeHTHO,
npuToa NOTNOMHO NOYNTYBAjKK MM NpUHUMNUTE 1 6aparwaTa Ha
[OBEPNMNBOCT Y HEMPUCTPACHOCT U HEMa Aa pe3yrnTupa Co KakBu
1 Aa 6uno AMCKPUMUHATOPCKK AejcTBuja.

OBOj AOKYMEHT € MPMMEHNNB 3a cekoja xanba koja ja nogurHan
KOPUCHMK, NOTEHLUMjaNeH KOPUCHUK UNK BUNOo koj 3acerHaT KNneHT
KOj Moxebu e 3arpuxeH unu e HeaagoBosieH co 6Kno Koj acnekT
Ha HaluaTa ycnyra unu co ycriyrata unu co nepdopmMaHcuTe Ha
KoMnaHwuja ceptudpmumpaHa og SGS.

MprMeHnMBO e 1 BO crny4aj Ha xanba Ha KOPUCHUK Ha oafyKa Ha
SGS unu Bo 61no koj apyr crnop.

XANBU HA YCNYTA UITU NPOLIECU HA SGS

Kan6ute npso Tpeba aa ce ynatat Ha Bawara nokanHa
SGS kaHuenapwja 3a fa ce uctpaxar u ogropopar. Bue ke
nobuete notepAa, kora ke 6uae NnokpeHaTo npencnuTyBame
Ha NnpobnemMoT 1 0AroBOPOT Ke ro Aaje NuLie He3aBNCHO o4
npobnemor.

XANsnN HA KOMINAHUJA CEPTU®ULUPAHA O[1 SGS

Y4yecTtBOTO Ha SGS BO anbu npoTue cepTudmnLmpaHa komnaHmja
€ OrpaHNYeHo Ha NpencnuTyBame U NpoLEeHKa Aanv KoMnaHujaTa
€ BO cknag co 6baparwarta Ha cepTudmkaymjata u bapamwaTta 3a
COO0ABETHO AenyBake Kako pe3yntart Ha Toa. SGS Hema ga ce
BKITy4/ BO MOEAMHEYHU Cly4aun Ha crnop.

a. XXanbwu 3a ncnopavaHu nepgopmMaHcy Ha KoMMnaHuja
ceptuduumpaHna og SGS:
KopucHuk unu sacerHarta ctpaHa moxe Aa umaart npuyvHa
[a ce xanaT Aeka komnaHuja ceptucgpumumnpaHa og SGS He
ncnopayana unu He U3BpLUMna BO Cknagj co [OroBopeHuTe
cTaHgapawv, NPOM3BOAM UMW YCNYrn BO paMKWUTe Ha cBojaTa
akpeauTupaHa ceptudukaumja. XXanbute Tpeba Bo
npBOCTEeneHa nocTanka Aa ce ynartar Ao ceptuduumpaHara
KOMNaHwuja 3a Aa 1 ce 0BO3MOXM fa nocTanu co xanbarta Bo
paMKuTe Ha CBOjOT hopmarneH npouec 3a xanbu Ha cuctemor
3a MeHalIMeHT M AMPEKTHO Aa ja paspeLun co NOAHOCUTENOT Ha
Xanb6ara.

[okonky cepTuduumnpaHata KomnaHuja He o4roBopu Ha
3ap0BoNUTENeH Ha4YrH Ha Bawarta xanba, SGS ke nucnurta
nanv Bawa xan6a e BogeHa BO cknapj co nNpoLecoT 3a xanbwm
Ha KOMNaHujaTa u ganu KoMnaHujata NpoAo/KyBa Aa ce
npuapxyBsa Ha 6aparwarta Ha peneBaHTHNOT cTaHAapa.

CepTudmrkaumckoTo Teno Ke ja 3aapxvM aHOHUMHOCTA Ha
NoAHOCUTENOT Ha anbaTa Bo 04HOC Ha KITMEHTOT, ako
noAHoCUTENOT Ha xanba fafe afekBaTHO onpasAiyBare 3a
OApXyBare Ha aHOHUMHOCT.

b. 3arpvxeHocT unn nonnakun 3a NOrpeLLHo NpeTcTaByBak-e
UNn oNwITK aKTUBHOCTU Ha KOMNaHwja cepTudmnumnpaHa of
SGS

Cekoralu kora NogHOCUTENOT Ha xanba nMma nHpopmaymm
32 MOXXHU M3MaMHUYKW, NMaXXHU UMK OPYrY aKTUBHOCTW Ha
cepTudmLmMpaHaTa KOMNaHWja HECOOABETHU 3a Hej3nHaTa
cepTudukauuja, Toa Tpeba Aa ce npujaBu gupekTHo Ao SGS.
Bawara xan6a ke 6uge noTeBpaeHa v ke BM bugaT gageHu
NnoBpaTHU MHOPMaLUK 3a UCXOAOT.

Ha nogHocutenoTt Ha xanba my ce npenopadvyBa NpBo fa ce
obpaTtu 0o nokanHaTta kaHuenapuja Ha SGS vnu ga ja goctasu
OUPEKTHO 00 cooABeTHaTa akpeauTUpaHa kaHuenapuja,

Koja LUTO MOXe Aa ce MAEHTU(WKYBa Ha NOEANHEYHNOT
cepTudmkat, Ha coofBeTHaTa Be6-CTpaHuULa Ha CONCTBEHMKOT

Ha wemarta (Hnp. FSC, BRC) nnu Bo oapeaenu cnyyam Ha SGS
JIMHKOBWTE Moaony.

BakBuTe nonnaku ke ce TpeTupaart 4OBEPIIMBO U UAEHTUTETOT
Ha NogHOCUTENOT Ha Xxanbata Hema fga n 6uae nosHaT Ha
cepTudmumMpaHaTa kKoMmnaHuja.

CNOPOBU U XXANBU

Kora nonnakaTta nomery SGS 1 KOPOCHMKOT HE MOXe Aa ce
paspeLLmn U KOPUCHUKOT He ro npudaka ogrosopot of SGS, moxe
ce nogHece xanba. [letanute ke 6ugat goctanHu Ha 6apare Ha
BallaTa fiokanHa kaHuenapwuja Ha SGS. Ha kpajoT, cnoposute

ce peluaBaaT BO COInacHOCT CO NpaBunarta 3a akpeguTauuja,
3aKOHOAABCTBOTO KOE LUTO € KOHKPETHO NPUMEHMBO crnopen,
[OroBOpOT UM BOOGUYaEHOTO 3aKOHOAABCTBO Ha 3eMjaTa BO koja
LWTO ce paboTu.

Mpouec Ha pelaBakbe Ha NONMaku n xanbwm
e Monnaka unu xan6a ce nogHecysa Bo NMcMeHa hopma;

* 3a ga ce MOMOrHe BO OBOj NpoLEC, MONMaknTe v xxanbute
Tpeba fa ro Bkny4vaTt crnegHuTe nHdopmauum:

* VIMe 1 KOHTaKT AeTanu 3a NoAHOCUTENOT Ha Nonmnaka;

* JaceH onuc Ha npobnemor;

* [lokasu Kou LITO ro MOTKpenyBaaT CeKoj eNeMeHT Unun acnekt
Ha nonnakaTa unu xanb6arta (AOKYMeHTK, nokauuu, nuua,
natymu u cn.);

* [lpuemoT Ha NnogHeceHaTa nonnaka unu xanba ke 6uge
notepAaeHa og SGS;

* SGS ke pape viHuUMjaneH oAroBop, BKIyYUTENHO 1 npeanor
Ha NpeanoxeHarta naTeka Ha AenyBake Koja WTo Ke ja cnean
nonnakarta unu xxanb6arta, Bo pok oA ABe (2) Hegenw;

* SGS ke ro nssecTtyBa NnogHOCUTENOT Ha xanba 3a
HanpeayBaheTO BO NpoLeHaTa Ha nonnakaTa unuv xanbara;

* SGS ke ru ucnuta HaBoAUTE U Ke M HaBede cuTe CBOM
npeanoXeH akTMBHOCTU Kako 3akKMy4yoK Ha nonnakaTa unm
xanbarTa;

¢ SGS KOHEYHO Ke ro n3BecTu NoAHOCUTENOT Ha XanbaTa Kora ke
ce cmeTa fleka xanbara e 3aTBopeHa.

BAXXHWU 3ABEJNELLKA

* Bo cnyyaj Ha HecornacyBawe unu xanba npoTus
HeyCcornaceHocT, KOPUCHUKOT Tpeba fa npofomku Aa
oaroBapa/ na ce obpaka 3a HeycornaceHocTa Bo 6apaHuoT
BPEMEHCKM nepuod bruaejku noa Hekow wemu ce npMMmeHyBsaar
OVKCHM BPEMEHCKM MparoBum KOW LUTO MOXaT Aa Bfujaat Ha
TEeKoBHaTa UCNPaBHOCT Ha cepTudukauujara.

* Hekown getanu koj LWITO ce ogHecyBaaT Ha MCXOA0T MoxaT
Aa byupaT 3aWwTMTeHN Co Knaysynute 3a 4OBEPNMBOCT
Ha bapamaTta 3a akpeauTaumja unu gorosopuTe 3a
cepTudurkaumja Ha SGS.

» Cekoja cTpaHa Koj LUTO Ce Xanun umMa MOXHOCT ia NogHece
xanba npBo A0 TENOTO 3a akpeauTauuja 1 Ha kpaj cnopef
COOABETHMOT MpoLiec 3a pellaBame Ha CNoPOoBK Ha TenoTo 3a
akpeguTauuja.

SGS - APECU
o [upekTtopuym Ha KaHuenapum Ha SGS

e KoHTakTu 3a akpegutauuja Ha SGS LWyMapcTBO 1 HaA30pEH
naHey
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Polisi dan Proses Aduan,
Pertikalan dan Rayuan

Proses memberi maklum balas dan menangani aduan , pertikaian
dan rayuan adalah satu bahagian penting dalam hubungan antara
pelanggan syarikat dan jaminan kepuasan pelanggan.

la adalah polisi SGS bahawa aduan dan rayuan hendaklah
dikendalikan dalam skala masa yang munasabah dan setelus
yang mungkin, di samping menghormati sepenuhnya prinsip
dan kehendak kerahsiaan dan kesaksamaan dan tidak akan
menyebabkan apa-apa tindakan diskriminasi.

Dokumen ini boleh digunakan untuk apa-apa aduan yang
dibangkitkan oleh pelanggan, bakal pelanggan atau mana-mana
pihak berkepentingan yang mungkin mempunyai kebimbangan
mengenai atau tidak berpuas hati dengan apa-apa aspek
perkhidmatan kami atau perkhidmatan atau prestasi syarikat yang
disijilkan oleh SGS.

la juga terpakai dalam kes rayuan oleh pelanggan terhadap
keputusan SGS atau dalam apa-apa pertikaian lain.

ADUAN MENGENAI PROSES ATAU PEKHIDMATAN SGS

Aduan hendaklah dialamatkan ke pejabat SGS setempat
untuk tindakan dan siasatan lanjut . Anda akan dimakluamkan
pengesahan penerimaan, siasatan terhadap isu itu akan
dimulakan, dan tindak balas yang akan dibuat oleh orang yang
tiada kaitan dengan isu itu.

ADUAN MENGENAI SYARIKAT YANG DISIJILKAN OLEH SGS

Penglibatan SGS kepada aduan terhadap syarikat yang disijilkan
adalah terhad untuk mengkaji dan menilai sama ada syarikat itu
mematuhi keperluan pensijilan dan memerlukan tindakan yang
sewajarnya. SGS tidak akan terlibat dalam kes-kes pertikaian
individu.

a. Aduan mengenai prestasi syarikat yang dipersijililkan oleh
SGS:

Seorang pelanggan atau pihak yang berkepentingan boleh
mempunyai sebab untuk mengadu bahawa syarikat yang
dibawah persijilan oleh SGS tidak melaksanakan mengikut
piawaian yang dipersetujui, produk atau perkhidmatan
seperti dalam skop pensijilan yang diiktiraf kepada mereka.
Aduan perlu pada mulanya ditangani dengan syarikat

yang dipersijilkan itu sendiri untuk membolehkan mereka
menangani aduan dalam Sistem Pengurusan proses aduan
rasmi mereka dan untuk menyelesaikan dengan pengadu
secara langsung.

Jika syarikat itu disahkan tidak bertindak balas dengan
memuaskan aduan anda, SGS akan menyiasat aduan anda
telah diuruskan mengikut proses aduan syarikat dan syarikat
itu terus mematuhi keperluan piawaian yang berkaitan.

Badan pensijilan hendaklah mengekalkan ketanpanamaan
pengadu berhubung dengan pelanggan, jika pengadu
memberikan justifikasi yang mencukupi untuk mengekalkan
namanya disiarkan.

b. Kebimbangan atau aduan mengenai salah nyata atau kegiatan
umum oleh syarikat yang dipersijilkan oleh SGS

Dalam mana-mana kes di mana pengadu mempunyai
maklumat mengenai kemungkinan penipuan, memberi
gambaran yang salah atau lain-lain aktiviti-aktiviti syarikat
yang diperakui tidak sesuai untuk pensijilan mereka, ini perlu
dilaporkan terus kepada SGS. Aduan anda akan diambil
maklum dan anda akan diberi maklum balas mengenai
hasilnya.

Pengadu adalah disyorkan untuk pertama kali berhubung
denag pejabat SGS setempat atau boleh membawa terus
kepada perhatian pejabat bertauliah yang sesuai, yang boleh
dikenal pasti pada sijil individu, di laman web pemilik Skim

berpatutan (contoh FSC, BRC) atau dalam kes-kes tertentu di
pautan SGS dibawah.

Aduan seperti itu akan dikendalikan secara sulit dan identiti
pengadu tidak akan didedahkan kepada syarikat yang
dipersijilkan.

PERTIKAIAN DAN RAYUAN

Jika suatu aduan antara SGS dan pelanggan tidak boleh
diselesaikan, dan pelanggan tidak menerima tindak balas SGS,
rayuan boleh dibuat. Butiran akan disediakan atas permintaan
untuk pejabat SGS tempatan anda. Akhirnya pertikaian
hendaklah dikendalikan mengikut peraturan akreditasi,
perundangan, khusus diguna pakai dalam kontrak atau undang-
undang biasa dengan negara operasi.

Proses Menyelesaikan Aduan dan Rayuan
e Aduan atau rayuan hendaklah dikemukakan secara bertulis.

* Membantu dalam proses ini, aduan dan rayuan hendaklah
mengandungi maklumat berikut:

¢ Nama dan butiran pengadu
¢ Keterangan isu

¢ Bukti untuk menyokong setiap elemen atau aspek aduan
atau rayuan (dokumen, lokasi, orang, tarikh dan lain-lain)

e Penerimaan aduan atau rayuan yang dikemukakan akan
disahkan oleh SGS;

e SGS akan memberi maklum balas awal, termasuk garis kasar
cadangan tindakan susulan ke atas aduan atau rayuan, dalam
tempoh dua (2) minggu;

¢ SGS akan menyimpan pengadu dimaklumkan mengenai
kemajuan dalam menilai aduan atau rayuan;

e SGS akan menyiasat dakwaan tersebut dan menentukan
semua tindakan yang dicadangkan dalam kesimpulan kepada
aduan atau rayuan.

e SGS akhirnya akan memaklumkan pengadu apabila aduan itu
dianggap ditutup.

CATATAN PENTING

e Sekiranya terjadi aduan atau rayuan terhadap Ketidakpatuhan,
Pelanggan harus terus memberi respons didalam / mengatasi
Ketidakpatuhan mengikut tempoh waktu yang diperlukan
seperti di bawah beberapa skema dimana terdapat had
masa yang ditetapkan yang boleh memberi kesan keatas
pengesahan sijil tersebut.

e Sesetengah maklumat yang berkaitan dengan hasil yang
mungkin dilindungi oleh fasal kerahsiaan keperluan akreditasi
atau oleh kontrak pensijilan SGS.

* Mana-mana pihak membuat aduan mempunyai peluang
untuk membuat rayuan aduan mereka pertama yang badan
akreditasi dan akhirnya proses penyelesaian pertikaian badan
akreditasi yang sesuai ini.

HUBUNGI SGS DI PAUTAN DI BAWAH:
¢ SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Retningslinjer og prosesser for klager,

tvister og motsigelser

Prosessen med a svare pa og handtere klager, tvister og
motsigelser er en integrert del av selskapets kunderelasjoner
og forsikring om kundetilfredshet.

Det er SGS policy at klager og motsigelser skal handteres innen
rimelig tidsfrist og sa transparent som mulig, samtidig som

de fullt ut respekterer prinsipper og krav til konfidensialitet og
habilitet og ikke vil resultere i diskriminerende handlinger.

Dette dokumentet gjelder for eventuelle klager fra en kunde,
potensiell kunde eller en interessent som kan ha bekymringer
om eller er misforneyd med noen aspekter av tjenesten var
eller tienesten eller ytelsen til et selskap sertifisert av SGS.

Det gjelder ogsé i tilfelle en klage fra en kunde mot en SGS-
beslutning eller i en annen tvist.

KLAGER PA SGS-TJENESTE ELLER -PROSESSER.

Klager ber i farste omgang rettes til ditt lokale SGS-kontor for &
undersgke og svare. Du vil motta bekreftelse, en gjennomgang
av problemet vil bli initiert, og tilbakemelding vil bli gitt fra en
person uavhengig av problemet.

KLAGER PA ET SELSKAP SERTIFISERT AV SGS.

SGS involvering i klager mot sertifiserte selskaper er begrenset
til gjennomgang og evaluering av om selskapet er i samsvar
med sertifiseringskravene og krever passende tiltak som falge
av dette. SGS vil ikke bli involvert i enkeltsaker.

a. Klager pa ytelseslevering av et SGS-sertifisert selskap:

En kunde eller interessert part kan ha grunn til & klage pa

at et SGS-sertifisert selskap ikke har levert eller utfort i
samsvar med avtalte standarder, produkter eller tjenester
innenfor rammen av deres akkrediterte sertifisering. Klager
ber i forste omgang rettes til det sertifiserte selskapet slik
at de kan héndtere klagen i sin formelle klageprosess i
styringssystemet og lgse det direkte med klageren.

Hvis det sertifiserte selskapet ikke svarer tilfredsstillende
péa klagen din, vil SGS undersgke om klagen din er handtert
i samsvar med selskapets klageprosess, og om selskapet
fortsetter & overholde kravene i den aktuelle standarden.

Sertifiseringsorganet skal beholde klagerens anonymitet
i forhold til klienten, dersom klageren gir en tilstrekkelig
begrunnelse for & opprettholde anonymitet.

b. Bekymringer eller klager vedrgrende feilaktig fremstilling
eller av aktiviteter generelt i et SGS-sertifisert selskap

| alle tilfeller der klageren har informasjon om mulige
uredelige, feilaktige eller andre aktiviteter i det sertifiserte
selskapet som er upassende for sertifiseringen, ber dette
rapporteres direkte til SGS. Klagen din vil bli bekreftet, og du
vil fa tilbakemelding om utfallet.

Klageren anbefales forst & kontakte det lokale SGS-kontoret
eller eventuelt legge det direkte frem for det aktuelle
akkrediterte kontoret, som kan identifiseres pa det enkelte
sertifikatet, pa det aktuelle skjemaeiernettstedet (f.eks. FSC,
BRC) eller i visse tilfeller p& SGS-linkene nedenfor.

Slike klager vil bli behandlet konfidensielt og identiteten til
klageren vil ikke bli gjort kjent for det sertifiserte selskapet.

Tvister og klager

Nar en klage mellom SGS og en kunde ikke kan lases, og
kunden ikke godtar SGS sitt svar, kan det klages. Detaljer
vil bli gjort tilgjengelig pa foresparsel til ditt lokale SGS-
kontor. Til syvende og sist skal tvister handteres i samsvar
med akkrediteringsregler, lovgivning som spesifikt gjelder i
kontrakt eller vanlig lovgivning i driftslandet.

KLAGE- 0G KLAGEAVKLARINGSPROSESS
¢ En klage eller motsigelse skal sendes skriftlig.

e For & bista i denne prosessen, ber klager og motsigelser
inneholde folgende informasjon:

¢ Navn og kontaktinformasjon til klageren
* Tydelig beskrivelse av problemet

¢ Bevis for & stotte hvert element eller aspekt av klagen eller
klagen (dokumenter, steder, personer, datoer osv.)
* Mottak av innsendt klage eller klage vil bli bekreftet av SGS;

e SGS vil gi en farste-repons, inkludert en oversikt over det
foreslatte handlingsforlgpet for a folge opp klagen eller
motsigelsen, innen to (2) uker;

e SGS vil holde klageren informert om fremdriften i
vurderingen av klagen eller motsigelsen;

e SGS vil undersgke pastandene og spesifisere alle sine
foreslatte tiltak i konklusjonen til klagen eller motsigelsen.

e SGS vil endelig varsle klageren nér klagen anses & veere
avsluttet.

VIKTIGE BEMERKNINGER

e Ved en klage eller klage pé et avvik, bar Klienten fortsette
a svare pa / adressere avviket innen den ngdvendige
tidsfristen, da det i henhold til noen ordninger gjelder faste
tidsterskler som kan pavirke den lgpende gyldigheten av
sertifisering.

* Noen detaljer knyttet til utfallet kan veere beskyttet av
konfidensialitetsklausulene i akkrediteringskravene eller av
SGS-sertifiseringskontrakter.

e Enhver part som klager har muligheten til & klage forst til
akkrediteringsorganet og til slutt til akkrediteringsorganets
tvistelgsningsprosess.

SGS-ADRESSER

e SGS Offices Directory

e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Polityka | Proces postepowania ze Skargami,

Sporami i Odwotaniami

Proces adresowania i odpowiadania na skargi, spory i
odwotania jest integralnag czes$cia relacji naszej firmy z klientami
i zapewnienia ich satysfakciji.

Polityka firmy SGS jest to, by skargi i odwotania byty
rozpatrywane w rozsadnym terminie i w sposéb jak najbardziej
przejrzysty, przy jednoczesnym petnym poszanowaniu zasad

i wymogow dotyczacych poufnosci i bezstronnoéci i nie
powodujac jakichkolwiek dziatan dyskryminacyjnych.

Dokument ten ma zastosowanie w stosunku do kazdej skargi
whniesionej przez klienta, potencjalnego klienta lub udziatowcéw
dowolnej strony zainteresowanej, ktérzy moga mie¢ obawy lub
sa niezadowoleni z jakiegokolwiek aspektu naszych ustug lub
$wiadczenia ustug przez przedsiebiorstwa certyfikowane przez
SGS.

Ma on réwniez zastosowanie w przypadku odwotan klienta
wobec decyzji SGS lub w innym sporze.

SKARGI DOTYCZACE USLUG LUB PROCESOW SGS.

Skargi powinny by¢ kierowane w pierwszej kolejnoéci do
lokalnego biura SGS w celu rozpatrzenia i odpowiedzi.
Otrzymasz potwierdzenie zgtoszenia, przeglad sprawy zostanie
zainicjowany, a odpowiedz zostanie dokonana przez osobe
niepowigzana ze sprawa.

SKARGI NA FIRME CERTYFIKOWANA PRZEZ SGS.

Zaangazowanie SGS w skargi na certyfikowane firmy
ogranicza sie do przegladu i oceny, czy firma spetnia
wymagania certyfikacyjne i czy w zwiazku z tym wymagane
sa odpowiednie dziatania. SGS nie bedzie angazowac¢ sie w
indywidualne przypadki sporne.

a. Skargi dotyczace $wiadczenia ustug przez firme
certyfikowana przez SGS:

Klient lub zainteresowana strona moze mie¢ powody

do skargi na to, ze firma certyfikowana przez SGS nie
dostarczyta ustugi lub wyrobu, badz wykonata je niezgodnie
z przyjetymi normami lub zakresem ich akredytowanej
certyfikacji. Skargi powinny byé w pierwszej kolejnosci
adresowane do certyfikowanej firmy, aby umozliwi¢ jej
zajecie sie skarga w ramach formalnego procesu zarzadzania
skargami oraz w celu rozwiazania problemu bezposrednio ze
skarzacym.

Jesli firma certyfikowana nie udzieli zadowalajacej
odpowiedzi na skarge, SGS zbada czy skarga ta zostata
rozpatrzona zgodnie z procesem postepowania ze skargami
tej firmy i ze firma nadal postepuje zgodnie z wymaganiami
odpowiedniej normy.

Jednostka certyfikujaca powinna zachowaé anonimowos$¢
skarzacego w stosunku do swojego klienta, jesli
whnioskodawca zapewnia odpowiednie uzasadnienie dla
utrzymania anonimowosci.

b. Sprawy lub skargi dotyczace nieprawidtowych lub ogdinych
dziatan firmy certyfikowanej przez SGS:

W kazdym przypadku, gdy skarzacy posiada informacje

o mozliwych oszustwach, nieprawidtowych dziataniach

lub innej dziatalnosci firmy certyfikowanej niezgodnej z jej
certyfikacja, to nalezy je zgtasza¢ bezposrednio do SGS.
Twoja skarga zostanie rozpatrzona oraz otrzymasz informacje
o jej wyniku.

Zaleca sie skarzacemu by najpierw skontaktowat sie z

lokalnym biurem SGS lub moze skierowa¢ sie bezposrednio
do odpowiedniego akredytowanego biura, ktérego dane sg
zamieszczone na indywidualnym certyfikatacie, na stronie
internetowe] wtasciciela odpowiedniego standardu (np FSC,
BRC) lub w niektoérych przypadkach, w ponizszych linkach
SGS.

Skargi te beda traktowane poufnie a tozsamos$¢ osoby
sktadajace| skarge nie zostanie podana do wiadomosci
certyfikowanego przedsiebiorstwa.

SPORY | ODWOLANIA

Jezeli skarga pomiedzy SGS a klientem nie moze by¢
rozstrzygnieta, a klient nie akceptuje odpowiedzi SGS,
odwotanie moze by¢ ztozone. Szczegéty dotyczace odwotania
zostana udostepnione na zadanie przez lokalne biuro SGS.
Ostatecznie spory beda rozpatrywane zgodnie z zasadami
akredytacji, prawodawstwa specyficznego do zastosowania w
umowie lub zwyktego ustawodawstwa w kraju prowadzonej
dziatalnosci.

PROCES ROZWIAZYWANIA SKARG | ODWOLAN
e Skargi lub odwotania nalezy sktadaé¢ w formie pisemne;j.
* Aby poméc w tym procesie, skargi i odwotania powinny
zawiera¢ nastepujace informacje:
* Nazwa i dane kontaktowe skarzacego
e Jasny opis problemu
* Dowdd kazdego elementu lub aspektu skargi lub
odwotania (dokumenty, miejsca, osoby, terminy itp)
e Otrzymanie ztozonej skargi lub odwotania bedzie
potwierdzone przez SGS;

e SGS dostarczy wstepna odpowiedz w ciagu dwdch (2)
tygodni, w tym zarys proponowanego sposobu dalszego
postepowania ze skarga lub odwotaniem;

e SGS bedzie informowacé skarzgcego o postepach w ocenie
skargi lub odwotania;

e SGS zbada zarzuty i poda wszystkie proponowane dziatania
w stosunku do skargi lub odwotania;

e SGS ostatecznie powiadomi skarzacego, kiedy reklamacja
zostanie uznana za zamknieta.

WAZNE UWAGI

* W przypadku skargi lub odwotania od Niezgodnosci, Klient
powinien nadal odpowiedzie¢ na / rozwigza¢ Niezgodnos¢
w wymaganym terminie, poniewaz w niektérych systemach
obowiazuja ustalone progi czasowe, ktére moga mieé¢ wptyw
na trwajaca waznoé¢ certyfikacji.

e Niektére dane dotyczace wynikéw moga byé chronione
klauzulami poufnosci okreslonymi w wymaganiach
akredytacyjnych lub umowami certyfikacji SGS.

» Kazda strona sktadajaca skarge ma mozliwo$¢ odwotania
sie najpierw do jednostki akredytujgcej, a ostatecznie do
procesu rozstrzygania sporéw odpowiedniej jednostki
akredytujace;.

ADRESY SGS
¢ SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Processo e Politica de Queixas,

Disputas e Apelacoes

Os processos de resposta e tratamento de queixas, disputas e
apelacoes é parte integrante da nossa relacdo com o cliente e
da garantia de sua satisfacéo.

Faz parte da politica da SGS que as queixas e apelacoes
sejam tratadas em um periodo de tempo razoavel e de forma
mais transparente possivel, respeitando ao mesmo tempo os
principios e requisitos de confidencialidade e imparcialidade,
sem dar causa a qualquer acao discriminatéria.

Este documento se aplica a qualquer queixa registrada por
um cliente, cliente potencial ou qualquer parte interessada
que tenha qualquer preocupacado ou esteja insatisfeito com
qualquer aspecto de N0SSO servico ou com 0O Servigco ou
desempenho de uma organizacéo certificada pela SGS.

Também se aplica no caso de uma apelagdo de um cliente em
relacdo a uma decisdo da SGS ou em qualquer outra disputa
legal.

QUEIXAS ACERCA DOS PROCESSO0S OU SERVICOS DA SGS.

As queixas devem ser tratadas em primeira instancia pelo
seu escritério local da SGS para que sejam investigadas e
respondidas.

Vocé receberd uma notificacdo de recebimento, uma analise da
questao sera iniciada e a resposta serd dada por uma pessoa
que seja imparcial em relagao a questéao.

QUEIXAS ACERCA DE UM A EMPRESA CERTIFICADA PELA SGS.

O envolvimento da SGS em queixas relacionadas as
empresas certificadas esté limitado a analise e avaliacéo se a
empresa esta conforme com os requisitos da certificagao e,
consequentemente, se exigem uma acao adequada. A SGS
nado se envolverd em causas de disputas particulares.

a. Queixas acerca do desempenho de uma empresa certificada
pela SGS:

Um cliente ou parte interessada que tenha motivos para
reclamar que uma empresa certificada pela SGS ndo cumpriu
ou atuou de acordo com as normas, produtos ou servicos
acordados segundo o escopo de sua certificacdo acreditada.
As queixas devem ser tratadas em primeira instancia junto

a organizagao para permitir que estas tratem as queixas

nos processos de queixas de Sistemas de Gestao formal e
soluciona-las diretamente com o reclamante.

Se uma empresa néo responder de forma satisfatéria a
sua queixa, a SGS investigara se sua queixa foi tratada de
acordo com o processo de tratamento da organizacéo e
se a empresa continua atendendo os requisitos da norma
pertinente.

O o6rgao de certificagdo deve manter em anonimato

a identidade do reclamante perante o cliente, se este
apresentar justificativas adequadas para manutengao do
anonimato.

b. Preocupacgdes ou queixas acerca de declaragdes falsas ou
atividades gerais de uma empresa certificada pela SGS.

Em qualquer caso em que o reclamante tiver informacéao
sobre eventuais atividades fraudulentas, inadequadas e

etc., da empresa certificada que sejam inconsistentes com

a certificacao, tal fato deve ser comunicado diretamente a
SGS. Sua queixa seréa recebida e vocé receberd um parecer a
respeito dos resultados.

Recomenda-se que o reclamante entre em contato primeiro
com o escritério local da SGS ou que a registre diretamente
com o escritério acreditado adequado, que pode ser
encontrado no certificado da organizagdo especifica, no site
do proprietério do esquema correspondente (por exemplo,
FSC, BRC) ou em alguns casos nos links da SGS abaixo.

Tais queixas serao tratadas de forma confidencial e a
identidade da reclamante nao seréa divulgada a empresa
certificada.

DISPUTAS E APELACOES

Se uma queixa entre a SGS e um cliente ndo puder ser
resolvida e o cliente ndo aceitar a resposta da SGS, este

pode entrar com uma apelagédo. Os detalhes serdo divulgados
mediante a solicitacdo ao seu escritério local SGS. As disputas
em ultima instancia tramitarao de acordo com as normas de
acreditacao, com a legislacao especifica aplicavel ao contrato
ou com a legislagdo comum do pais de operagao.

Processo de Resolucéo de Apelacdes e Queixas
* Uma queixa ou apelagdo deve ser apresentada por escrito.

e Para facilitar o processo, as queixas devem conter as
seguintes informacgdes:
* Nome e detalhes de contato do reclamante
¢ Descricado clara da questéo
e Evidéncia que embase cada elemento ou aspecto da
queixa ou apelacéo (documentos, localizagao, pessoas,
datas e etc.).
e O recebimento de uma queixa ou apelacao apresentada seré
notificado pela SGS;
¢ A SGS emitird uma resposta inicial, incluindo uma descrigao
do andamento da tramitacao da agdo para seguir a queixa ou
apelacdo em até 2 (duas) semanas;
e A SGS mantera o reclamante a par do andamento da
avaliacdo da queixa ou apelagéao;
* A SGS examinaré as alegacgoes e especificara todas as suas
acOes propostas na conclusao da queixa ou apelacéo.

e Finalmente, a SGS comunicara o reclamante quando a queixa
for considerada encerrada.

OBSERVACOES IMPORTANTES

* Em caso de reclamacéo ou recurso contra uma Nao-
Conformidade, o Cliente deve continuar a responder /
enderecar a Nao-Conformidade dentro do prazo exigido,
uma vez que sob alguns esquemas se aplicam limites de
tempo fixos que podem ter impacto na validade continua da
certificacéo.

e Alguns detalhes referentes aos resultado podem estar
protegidos por cldusulas de confidencialidade dos requisitos
de acreditacao ou dos contratos de certificacao da SGS.

e A parte reclamante tem o direito de levar sua queixa primeiro
ao 6rgao de acreditagao e em Ultima instancia processo
adequado de resolugao de disputa do 6rgao de acreditagao.

ENDERECOS- SGS
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Politica e Processo de Reclamacoes,

Disputas e Recursos

O processo de resposta e tratamento de reclamagoes, disputas

€ recursos € uma parte integrante do relacionamento da nossa
empresa com 0s seus clientes e garantia de satisfacdo do
cliente.

E politica da SGS que as reclamacdes e 0s recursos sejam
tratados atempadamente e de forma tao transparente quanto
possivel, respeitando sempre os principios e requisitos de
confidencialidade e imparcialidade, e garantindo que dos
mesmos nao resultam quaisquer acdes discriminatorias.

Este documento é aplicével para qualquer reclamacao feita
por um cliente, um potencial cliente ou qualquer parte
interessada, preocupada ou insatisfeita com qualquer aspecto
do nosso servigo ou servico ou desempenho de uma empresa
certificada pela SGS.

E também aplicavel no caso de recurso por parte de um cliente
de uma decisao da SGS, ou de qualquer outra disputa

RECLAMACOES SOBRE SERVICOS OU PROCESSOS DA SGS.

As reclamacoes deverao ser dirigidas, em primeira instancia,
para o escritério local da SGS, para que sejam investigadas e
respondidas. O Reclamante recebera confirmacéo da recepcao
da reclamacéo, sera desencadeada uma anaélise da questao, e
uma resposta sera enviada por uma Pessoa independente da
questao.

RECLAMAGOES SOBRE UMA EMPRESA CERTIFICADA PELA SGS.

O envolvimento da SGS em reclamacdes sobre empresas
certificadas limita-se a andlise e avaliacdo da conformidade da
empresa relativamente aos requisitos de certificagdo e, como
resultado, a solicitacado de tomada de acgdes apropriadas. A
SGS néo se ird envolver em casos individuais de disputa.

a. Reclamacgodes sobre o desempenho de uma empresa
certificada pela SGS:

Um cliente ou parte interessada pode ter razdes para
reclamar que uma Empresa Certificada pela SGS nao
forneceu, de acordo com requisitos acordados, um servico
ou um produto incluido no dambito da sua certificagcdo
acreditada. As reclamagdes devem, em primeira instancia,
ser enderecadas directamente a empresa certificada,

para tratar a reclamacéo através do processo formal de
tratamento de reclamacoes do seu Sistema de Gestao, e
resolver a r reclamacéao directamente.

Se a empresa certificada ndo tratar a reclamacéo de forma
satisfatoria, a SGS ird averiguar se a reclamacéo foi gerida
em conformidade com o processo de reclamacodes da
empresa e se a empresa continua a cumprir os requisitos do
referencial normativo relevante.

O Organismo de Certificagcdo garantira o anonimato do
Reclamante em relacao a Empresa, desde que este fornega
uma justificacdo adequada para manter o anonimato.

b. Preocupacdes ou reclamacoes sobre informacéo errébnea ou
sobre as atividades gerais de uma empresa certificada pela
SGS

Em qualquer situacdo em que o reclamante tenha
informacdes sobre actividades possivelmente fraudulentas,
com informacéo errénea, ou de qualquer outra forma

inapropriadas para a certificacdo da empresa, deve reporté-
lo directamente a SGS. Sera confirmada a recepcéo da
reclamacéo, e o reclamente receberé feedback sobre o
resultado.

Recomenda-se ao reclamante que faca o primeiro
contacto com o escritério local da SGS, ou pode contactar
directamente o escritério acreditado da SGS, o qual esté
identificado no certificado, no website apropriado do
proprietario do esquema (e.g. FSC, BRC), ou em certos
casos nos links da SGS abaixo.

Estas reclamacdes serdo tratadas com confidencialidade
e a identidade do reclamante ndo sera dada a conhecer a
empresa certificada em questao.

DISPUTAS E RECURSOS

Quando uma reclamagao entre a SGS e um cliente nao puder
ser resolvida, e o cliente nado aceitar a resposta da SGS, podera
apresentar um recurso. Os detalhes de como proceder serao
disponibilizados, sob pedido, pelo escritério local da SGS.

Em ultima analise, as disputas serédo tratadas de acordo com
as regras da acreditacéo, legislacao especifica aplicavel ao
contrato, ou legislagdo geral do pais de operacgao.

Processo de Resolucdo de Reclamacoes e Recursos
e A reclamagao ou recurso deve ser apresentada por escrito.

e Para agilizar o processo, a reclamacéao ou recurso devera
incluir a seguinte informacéo:

* Nome e contacto do reclamante
¢ Descricao clara da questao

¢ Evidéncias de suporte para cada elemento ou aspecto
da reclamacéao ou recurso (documentos, locais, pessoas,
datas, etc.)

e A SGS confirmaré a recepcéo da reclamagdo ou recurso;

e A SGS dard uma resposta inicial, incluindo um esboco do
plano de accéo proposto para tratar a reclamacéo ou recurso,
no prazo de duas (2) semanas;

* A SGS manteréa o reclamante informado do progresso na
avaliacdo da reclamacéo ou recurso;

* A SGS examinaré as alegagoes e especificarad todas as suas
acOes propostas na conclusao da queixa ou apelacéo;

¢ A SGS notificara o reclamante quando a reclamacéo for
considerada fechada.

NOTAS IMPORTANTES

¢ No caso de uma reclamacgao ou recurso contra uma Nao
Conformidade, o Cliente deve continuar a responder/abordar
a Ndo Conformidade dentro do prazo exigido, uma vez que
nalguns esquemas se aplicam limites de tempo fixos que
podem impactar a validade continua da certificacao.

* Alguns detalhes relacionados com o resultado poderao
estar protegidos pelas cladusulas de confidencialidade dos
requisitos de acreditagdo ou pelos contratos de certificacdo
da SGS.

e Qualquer entidade que faca uma reclamacéo tem a
oportunidade de enviar a sua reclamagao, em primeiro
insténcia ao organismo de acreditacéo relevante e, ainda,
para o processo de resolucao de disputas do organismo de
acreditacao relevante.

SGS-ENDERECOS
¢ SGS Offices Directory
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Politica si procesul de reclamati,

Itigil sI contestati

Procesul de raspuns si solutionare a reclamatiilor, litigiilor si
contestatiilor este o parte integranta a companiei noastre in
ceea ce priveste relatiile cu clientii si asigurarea satisfactiei
clientilor.

Politica SGS permite tratarea plangerilor intr-un interval de timp
rezonabil si cat mai transparent posibil, respectand pe deplin
principiile si cerintele de confidentialitate si impartialitate,
precum si evitarea actiunilor discriminatorii.

Acest document este aplicabil pentru orice reclamatie
formulata de un client, de un potential client sau de orice parte
interesata care ar putea avea ingrijorari cu privire la orice aspect
al serviciului nostru sau de serviciul ori performanta unei
companii certificate de SGS.

Aceasta se aplica, de asemenea, in cazul unei contestatii
formulate de un client impotriva unei decizii SGS sau in orice alt
litigiu.

PLANGERI DESPRE SERVICIILE SAU PROCESELE SGS.

Plangerile ar trebui sa fie adresate n primul rand biroului local
SGS pentru a investiga si a raspunde. Veti primi confirmarea,
va fi initiata o analiza a problemei si un raspuns va fi dat de o

persoana independenta de problema.

PLANGERI DESPRE 0 COMPANIE CERTIFICATA DE SGS.

Implicarea SGS in plangeri impotriva societatilor certificate se
limiteaza la examinarea si evaluarea conformitatii societatii cu
cerintele de certificare si, prin urmare, la solicitarea unor masuri
adecvate. SGS nu se va implica in cazuri individuale de litigiu.

a. Plangeri cu privire la livrarea de performanta a unei companii
certificate SGS:

Un client sau o parte interesata poate avea motive sa
reclame ca o companie certificatda SGS nu a livrat sau

nu a efectuat In conformitate cu standardele, produsele

sau serviciile convenite in cadrul certificarii lor acreditate.
Plangerile ar trebui, in primul rand, sa fie adresate societatii
certificate pentru a le permite sa solutioneze plangerea in
cadrul procesului de analiza si tratare a reclamatiilor in cadrul
sistemul de management si sa solutioneze problema direct
cu reclamantul.

Tn cazul in care compania certificata nu raspunde in mod
satisfacator plangerii dumneavoastra, SGS va investiga daca
plangerea dumneavoastra a fost gestionata in conformitate
cu procesul de analiza si tartare a reclamatiilor al companiei si
daca societatea continua sa respecte cerintele standardului
relevant.

Organismul de certificare pastreaza anonimatul reclamantului
n raport cu clientul, in cazul in care reclamantul ofera o
justificare adecvata pentru mentinerea anonimatului.

b. Preocupari sau reclamatii cu privire la denaturarea unui
certificat sau activitatile generale ale unei companii
certificate de SGS.

In cazul In care reclamantul detine informatii cu privire la
posibile activitati frauduloase, de denaturare sau de alta
natura ale societatii certificate, necorespunzatoare certificarii
lor, acestea ar trebui raportate direct catre SGS. Reclamatia
dumneavoastra va fi recunoscuta si vi se va da feedback cu
privire la rezultat.

Reclamantului i se recomanda sa contacteze mai intai biroul
local SGS sau poate aduce problema la cunostinta direct

biroului acreditat corespunzator, care poate fi identificat

pe site-ul web corespunzator al proprietarului schemei (de
exemplu, FSC, BRC) sau, in anumite cazuri, la linkurile SGS
de mai jos.

Astfel de plangeri vor fi tratate in mod confidential, iar

identitatea reclamantului nu va fi facuta cunoscuta societatii
autorizate.

LITIGH $1 CAI DE ATAC

Tn cazul in care o reclamatie intre SGS si un client nu poate

fi rezolvata, iar clientul nu accepta raspunsul SGS, se poate
face o contestatie. Detaliile vor fi puse la dispozitia biroului

local SGS, la cerere. In cele din urma, litigiile vor fi tratate in
conformitate cu normele de acreditare, legislatia aplicabila

in mod specific in contract sau legislatia normala cu tara de
operare.

Procesul de solutionare a reclamatiilor si a recursului

O pléngere sau o contestatie se depune in scris.

Pentru a ajuta la acest proces, reclamatiile si contestatiile ar
trebui sa includa urmatoarele informatii:

* Numele si datele de contact ale reclamantului
* Descrierea clara a problemei

¢ Dovezi care sa sustina fiecare element sau aspect al
plangerii sau al recursului (documente, locatii, persoane,
date etc.)

Primirea unei plangeri sau depunerea unei contestatii vor fi
recunoscute de SGS;

SGS va oferi un raspuns initial, inclusiv o schita a planului de
actiune propus pentru a da curs plangerii sau recursului, In
termen de doua (2) saptamani;

SGS va informa reclamantul cu privire la progresele
Tnregistrate in evaluarea plangerii sau a recursului;

SGS va investiga acuzatiile si va specifica toate actiunile
propuse n incheierea

plangerii sau recursului.

SGS va notifica in cele din urma reclamantul atunci cand
plangerea este considerata inchisa.

OBSERVATII IMPORTANTE

Tn cazul unei plangeri sau a unei contestatii impotriva unei
neconformitati, clientul ar trebui sa continue sa raspunda /
sa abordeze neconformitatea in termenul necesar. Se aplica
termeni care pot avea un impact asupra valabilitatii continue
a certificarii.

Unele detalii referitoare la rezultat pot fi protejate prin
clauzele de confidentialitate ale cerintelor de acreditare sau
prin contractele de certificare SGS.

Orice parte care depune o plangere are posibilitatea de
a-si depune plangerea mai intai la organismul de acreditare
si, In cele din urma, la entitatea responsabila de procesul
de solutionare a litigiilor a organismului de acreditare
corespunzator.

ADRESE SGS

SGS Offices Directory
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YKanooObl, Criopsl, [Nonutnka m Npouecc

ObpaLleHum

Mpouecc pearupoBaHus Ha xanobbl, cnopbl M obpalleHus
ABNSIETCA HEOTHbEeMIIEMOW YacTbio OTHOLLEHUI C KITMEHTaMmn
Hallen KoMnaHum un rapaHTMeVI yAooOBNEeTBOPEHHOCTU
notpebutenen.

B cooTtBeTcTBMYM € nonuTtukon SGS, xanobbl n obpalleHust
[OMXHbI 6bITb 06paboTaHbl B Npegenax npuemMnemMoro
nepuoga BpeEMeHM U HaCTOJIbKO MPO3paYHO, HACKOSbKO 3TO
BO3MOXHO, NOMHOCTbIO cobnoaas npuHUMNbl n TpeboBaHus
KOHbMAeHUManbLHOCTN U 6ecnpucTpPacTHOCTU, KOTOPbIE He
NpyBEAYT HY K KAKUM ANCKPUMUHAUMOHHBIM AEACTBUSM.

OTOT AOKYMEHT NpUMeHUM AnsA Niobon xanobbl, NOAHATON
KITMEHTOM, MOTEHUManbHbIM KITMEHTOM unu nobon
3anHTepecoBaHHON CTOPOHOW, KOTOPas MOXeT UMEeTb OnaceHus
no NoBOAY HEeyAO0BNEeTBOPEHHOCTU M0ObIM acnekToM Hallero
obcnyxuBaHus, unu paboTon komnaHun, cepTUULNPOBaHHON
SGS.

370 Takxe NpPYMeHUMO B cryyae o6paLleHunst KNMEeHTOM NpoTUB
pelweHns SGS nnu B ntobom gpyrom crnope.

XANOBbI MO noBoAy ycnyr unu nPOLECCOB
SGS

YKanobbl 4omkHbl ObITb agpecoBaHbl, Npexae Bcero, Bawemy
MecTHoMmy oducy SGS, ans Toro, 4Tobbl paszobpaTtbes 1
nony41Tb oTBeT. Bbl nonyynTte oduumnanbHoe yBeJOMMeHMe,
0630p npobnembl OyaeT HavaT, Nocne Yero Bbl NONy4MTe OTBET OT
Yenoseka, He3aBWCMMOrO OT B3rna40B k npobneme.

XXANosbl HA KOMMNAHUIO, CEPTU®ULIMPOBAHHYIO
SGS

Yyactue SGS B xanobax npoTuB cepTUULNPOBAHHBIX
KOMMaHuiA orpaHn4yeHo 0630pOM U OLLEHKON TOro, COOTBETCTBYET
nv KomnaHusa TpebosaHnAM cepTudmnkauum n Tpedyemsim, 1 B
utore, NpeAyCMOTPEHHbIM AeCTBMEM. B oTAENbHBIX cnyyasx
cnopa, SGS He cTaHeT NpMHUMaTb y4acTus.

a. XXanobbl 06 ncnonHeHnn 06a3aTenbCTB KOMNAHUAMN,
cepTudnumnpoBaHHblix SGS:

Y KnveHTa nnm 3amHTepecoBaHHOW CTOPOHbI MOXET ObiTb
npu4nHa gns xanob, korga komnaHus, cepTuduunpoBaHHas
SGS, He ucnonHseT cBou 0b6si3aTenbLCTBA B COOTBETCTBUU

C cornacoBaHHbIMW CTaHZ4apTamu, NpoayKTaMu nunm
ycryramu B paMkax Ux akkpeauMToBaHHOMN cepTuduKaLnm.
YKano6bl 4omkHbl BbITh, Npexae BCero, agpecoBaHbl B
cepTMdULMPOBaHHYI KOMMaHUo, YTo6bl MO3BOMUTL UM
oTpearmpoBaTh Ha xanoby B pamkax cBoen hopmarnbHown
CucteMbl ynpaBneHus npoueccamu xxanob, ons noucka
peLLeHni i HenocpeaCTBEHHOTO C UCTLIOM.

Ecnu ceptuduumpoBaHHan koMnaHus He OTBETUT
yOoBNeTBOpuTENBLHO Ha Bawy xanoby, To SGS paccnenyer
*anoby, 0 KOTOPOMI LWa peyb, B COOTBETCTBUM C NPOLECCOM
paccMoTpeHus xanob KoMNaHum, a TaK Xe BbISICHUT,
npoaosmkaeT N KOMMNaHWs COOTBETCTBOBaTL TPEGOBaHNAM
COOTBETCTBYIOLLEro cTaHaapTa.

ATTecTyoLWmnN opraH JOMXeH COXPaHUTb aHOHUMHOCTb
3aABUTENS MO OTHOLLEHWIO K KIIMEHTY, ecrnin 3asBuTenb
obecneymBaeT Hagnexallee 060CHOBaHNE AN COXPaHEHUS
aHOHUMHOCTW.

b. Mpo6bnembl nnu xanobel No NoBoAy BBeAeHNS B 3abnyxxaeHune
unu obLuen AesTenbHOCTU KOMNAHUA cepTUDULIMPOBAHHbIX
SGS:

B niobom cnyyae, korga 3asBuTeNnb UMeEET MHOpMaLuio

0 BO3MOXHbIX MOLUEHHUYECKNX OENCTBUSAX, BBOASALLNX B
3abnyxaeHve, Unu nHon AeaTenbHOCTH cepTUdULNPOBAHHON
KOMMaHUN HENpPUeMrIeMoMm Ans nx cepTudurkaLmm, 3To AOMKHO
6bITb coobLeHo HenocpeacTBeHHo SGS. Bala xanoba

6yneT npuHATa n 6ygeTt npegoctaBneHa obpaTHas cBA3b O
pesynbTaTax.

3aaBuTENO peKOMeEHAYyeTCs cCHavYana obpaTuTbLCa B MECTHbIN
odpmc SGS unu goBecTn 40 CBeAEHUS HENoCPeACTBEHHO
COOTBETCTBYHOLLEro akkpeAMToBaHHOro 6opo, KoTopoe MoXeT
ObITb ONpeaeneHo No UHAMBUAYaNbHLIM cepTudmkaTam, no
COOTBETCTBYIOLLEN cxeMe BrnaaenbLa cavta (Hanpumep, FSC,
BRC) nnu B HekoTopbix cny4asx no SGS ccbinkam Huxe.

Takue xanobbl 6yayT paccmaTpmBaTbCs KOHPUAEHUMANBHO,
M NIUYHOCTb UcTua He ByaeT coobuieHa cepTUPULNPOBaAHHBLIM
KOMMNaHUSIM.

CNOPbI U XXANOBbI

Ecnu xano6a mexay SGS v KNMEHTOM He MOXeT BbITb peLleHa,
a KIMEeHT He npuHnmaeT oTBeT SGS, MoxeT OblTb caenaHo
ob6patyeHue. NogpobHas MHpopmauust byaeT npegocTaBnATLCS
no 3anpocy B MecTHbIn oduc SGS. B koHe4yHOM cyeTe, cnopbl
OOJKHbI BbITb PaCCMOTPEHbI B COOTBETCTBMM C NpaBuiiamu
akkpeguTauum 3akoHoAaTeNbCTBA, KOTOPbIE MPUMEHVMbI
KOHKPETHO B JOrOBOpE UNv CTaHAApPTHOM 3aKOHOAATENbCTBE B
cTpaHe NpucyTCTBYUS.

YKanoba n anennsaumoHHbIN NpoLEecc NPUHATUSA
pelweHuikanoba unv anennauusa oskHa nogaesaTbes B
NMNCbMEHHOM BUAE.

e [1nsa Toro, 4To6bl MOMOYb B JAHHOM MpoLEecce, Xanoobl
1 anennsauMmn JOMXKHbI BKNoYaTh B cebsa cneaytoLyto
nHdopmaLmio:

* ms 1 KOHTaKkTHbIe AaHHble 3aaBuTens
* HarnagHas popmynupoBska npobnemsl

¢ [lokasaTenbcTBa 4N NOALEPKKN KaXKO0ro anemMeHTa unm
acrnekTa xanobbl nnu obpalleHns (QOKyMeHThbIl, MecTa, nuua,
gatbel M T1.4.)

e [pvem npenocTaBneHHbIX HA pacCMOTPEHME Xanob unm
ob6palueHuit byaeT NpuHST k ceeaeHuto SGS;

* SGS obecneynt nepBoHavarnbHbIA OTBET, B TOM YnUCHe
Habpocku npefnaraemoro Kypca AeNCTBUI NO peLleHnto
%anob unu obpalleHuni, B TeyeHune AByX (2) Hepenb;

* SGS 6ygeT oepxaTb 3asiBUTENs B Kypce 0 xoae paboThbl B
oLeHKe xanob nnu obpaleHni;

* SGS 6yget paccnenoBaTb 3asBNeHUs!, U ykasbiBaTb BCe
CBOM OENCTBUS, NpeaioXeHHbIe B 3aKIto4eHue XKanobbl nnm
ob6palleHus.

* SGS HakoHel yBeAOMUT 3asBUTeNS, koraa xanoba dbyger
CYUTaTbCS 3aKPbITOW.

BAXHbIE 3AMEYAHUA

* B cnyyae xanobbl unu anennsiuun Ha HecooTtBeTcTBME,
KnveHT gomxeH npogonxaTtb pearupoBaTb 1 pellaTtb
npobnemy HecooTBeTCTBUS B Te4eHue Tpebyemoro
CpokKa, NOCKOMbKY B HEKOTOPbIX CXeMaX NPUMEHSsITCS
UKCMPOBaHHbIE MOPOroOBblE 3HAYEHNSI BPEMEHH,
KOTOPbI€ MOTYT MOBMUSITb HA TEKYLLYIO AEACTBUTENBHOCTD
cepTudurkaumnu.

* HekoTopble AeTanu, kacatLlmecs ucxoaa, MoryT 6biTb
3alMLLEeHbl CTaTbel 0 KOHPUAEHLMaNbHOCTN TpeboBaHun
akkpeauTauum unu gorosopamu ceptudmkaumm SGS.

 JlioGasa cTopoHa, nogatowas xanoby MMeeT BO3MOXHOCTb
obxarnosaTtb aTy Xanoby cHayana B akkpeaMTaunoHHOM
opraHe, Unu BCe Xe B NpoLecce yperynmpoBaHus cnopos
COOTBETCTBYHOLIMM aKKpeaUTaLUOHHBLIM OPraHoM.

SGS-AOPECA

» Katanor Ocducoe SGS

* JlecHoe X039NCTBO U LleNn COXPaHHOCTM akKpeanTaLNOHHbIX
koHTakToB SGS
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Politika | postupak zalbi,

reklamacija | ulaganja prigovora

Postupak reagovanja - odgovaranja na zalbe, reklamacije i
uloZene prigovore ¢ini sastavni deo odnosa nase kompanije
prema klijentima i obezbedenja zadovoljenja klijenata.

Prema politici SGS-a, Zalbe, reklamacije i ulozeni prigovori

se reSavaju u razumnom vremenskom periodu, koliko god

je moguce transparentno, uz puno postovanje principa
poverljivosti i nepristrasnosti i bez bilo kakvih diskriminatorskih
akcija.

Ovaj dokument se odnosi na sve zalbe upuéene od strane
klijenata, potencijalnih klijenata ili bilo koje zainteresovane
strane koja moze biti zabrinuta ili je nezadovoljna nekim
aspektom nase usluge ili uslugom kompanije sertifikovane od
strane SGS-a.

Politika zalbi, reklamacija i ulaganja prigovora se nadalje odnosi
i na bilo koju primedbu klijenta u odnosu na odluku SGS-a i na
primedbe po drugim osnovama.

ZALBE NA USLUGE ILI PROCESE SGS-A

U prvom redu, zalbe treba uputiti na vasu lokalnu kancelariju
SGS-a radi istrage i odgovora. Dobic¢ete potvrdu prijema, bi¢e
pokrenuto preispitivanje Vaseg pitanja i odgovor ée dati osoba
nezavisna od iznete primedbe.

ZALBE NA KOMPANIJU SERTIFIKOVANU OD STRANE SGS-A

Ucesce SGS-a u zalbama upuc¢enim na rad kompanija

sertifikovanih od strane SGS-a se ograni¢ava na preispitivanje

i ocenjivanje: da li je kompanija u saglasnosti sa zahtevima

sertifikacije i na preduzimanje odgovarajuce akcije u skladu

sa rezultatom ocene. SGS se ne upusta u analizu zasebnih

slu¢ajeva primedbi.

a. Zalbe na performanse kompanije sertifikovane od strane
SGS-a:
Kupac ili zainteresovana strana mogu imati razlog za zalbu da
kompanija sertifikovana od strane SGS-a nije isporucila ili se
nije ponasala u saglasnosti sa standardima, proizvodima ili
uslugama u okviru predmeta svoje akreditovane sertifikacije.
Primedbe treba, u prvom redu, uputiti sertifikovanoj
kompaniji kako bi joj se omogucilo da ih obradi kroz svoju
formalnu proceduru za Zalbe u okviru Sistema MenadZzmenta
i da ih direktno resi.

Ukoliko sertifikovana kompanija ne odgovori na
zadovoljavajuc¢i nagin, SGS ¢e proveriti da li se sa prituzbom
postupalo u skladu sa kompanijskom procedurom za zalbe
i da li kompanija i dalje ispunjava zahteve odgovarajuéeg
standarda.
Sertifikaciono telo ¢e zadrzati anonimnost reklamacije
trazenu od strane klijenta, ukoliko klijent obezbedi
odgovarajuée objasnjenje za €uvanje anonimnosti.

b. Brige ili zalbe vezane za pogresno predstavljanje ili generalne
aktivnosti SGS sertifikovanih kompanija

U svakom slucaju kada imate informaciju o mogucoj
zloupotrebi, neta¢noj interpretaciji (predstavljanju) ili drugoj
aktivnosti sertifikovane organizacije koja je u suprotnosti sa
njenom sertifikacijom, to treba prijaviti direktno SGS-u. Vasa
primedba ¢e biti razmotrena i dobi¢ete odgovor o ishodu.

Preporucuje se da prvo kontaktirate lokalnu kancelariju SGS-a
ali se moZete obratiti i direktno odgovaraju¢oj akreditovanoj
kancelariji koja se moze identifikovati na svakom
pojedina&nom sertifikatu, na websajtu viasnika Seme (npr.
FSC, BRC) ili se u odredenim sluc¢ajevima, mozete javiti
putem SGS linkova napisanih na dnu ovog dokumenta. Te
prituzbe ¢&e biti tretirane kao poverljive i identitet onoga koji
se zali nece biti poznat sertifikovanoj kompaniji.

REKLAMACIJE ILI PRIGOVORI

U sluc¢aju kada se sporna prituzba izmedu SGS-a i klijenta
ne moze resiti i klijent ne prihvata odgovor SGS-a, moze
se uloziti prigovor. Detalje ¢ete dobiti kada se obratite
lokalnoj SGS kancelariji. Prigovor ¢e se konacno tretirati u
saglastnosti sa pravilima akreditacije; specifi¢nim pravnim
postupkom navedenim u ugovoru ili prema normalnom
zakonodavstvu u zemlji u kojoj se pruza usluga.

Postupak resavanja reklamacija ili prigovora

Reklamaciju ili prigovor treba dostaviti pisanim putem.

Kako bi se omoguéila realizacija ovog postupka, reklamacije i

prigovori treba da uklju¢e naredne informacije:

¢ Ime i kontakt detalje onoga ko ulaze prigovor

* Jasan opis reklamacije

¢ Dokaz kojim se dokazuje svaki element ili aspekt
reklamacije ili prigovora (dokumenta, lokacije, osobe,
datumi itd.)

Prijem ulozene reklamacije ili prigovora ¢e biti potvrden od

strane SGS-a ;

SGS ¢e dostaviti inicijalni odgovor klijentu koji se Zalio,

ukljuéujuci kratak opis pravca delovanja u cilju pra¢enja

reSavanja reklamacije, u roku od 2 (dve) nedelje;

SGS ¢ée obavestavati klijenta koji je uloZio zalbu o napretku u

oceni reklamacije;

SGS ¢e istraziti navode i specificirati sve predloZzene akcije za

reSavanje reklamacije;

SGS ¢ée obavestiti klijenta koji se Zalio o kona¢nom resenju
reklamacije, kada je bude smatrao zatvorenom.

VAZNE NAPOMENE

U slucaju zalbe ili Zalbe na neusaglasenost, klijent treba

da nastavi da odgovara na neusaglasenost u potrebnom
vremenskom okviru jer se prema nekim Semama primenjuju
fiksni rokovi koji mogu uticati na tekucu validnost sertifikacije.

Poverljivost nekih detalja ishoda zalbe (reklamacije) moze biti
zahtevana od strane akreditacionih zahteva ili SGS ugovora o
sertifikaciji.

Svaka strana koja se zali ima mogucénost da se odmah obrati

akreditacionom telu i pozove se na odgovarajuéu postupak za
reSavanje reklamacija akreditacionog tela.

SGS-ADDRESE
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Politika a proces rieSenia staznosti,

sporov a odvolani

Proces reagovania a rieSenia staznosti, sporov a odvolani je
neoddelitelnou suc¢astou vztahov nasej spolo¢nosti s klientmi a
zarukou spokojnosti zakaznika.

Politikou SGS je, Ze staznosti a odvolania budu rieSené

v prijatelnej ¢asovej lehote a o najtransparentnejsie, pri
suc¢asnom plnom respektovani principov a poziadaviek na
dovernost a nestrannost a bez akychkolvek naslednych
diskrimina¢nych opatreni.

Tento dokument sa vztahuje na akukolvek staznost zékaznika,
potencialneho zékaznika, alebo akejkolvek zainteresovanej
strany, ktori maju obavy o, alebo su nespokojni s ktorymkolvek
aspektom nasSej sluzby, alebo sluzby, alebo prace spolo¢nosti
certifikovanej SGS.

Tento dokument je pouzitelny taktiez v pripade odvolania sa
zékaznika proti rozhodnutiu SGS, alebo pri akomkolvek inom
spore.

STAZNOSTI NA SLUZBU, ALEBO PROCESY SGS.

Staznosti musia byt doru¢ené na presetrenie miestnej pobocke
SGS, ktora zaujme stanovisko. Dostanete potvrdenie, bude
iniciované presetrenie problému a stavisko predlozi osoba,
ktord nema ziadnu spojitost s problémom.

STAZNOSTI NA SPOLOCNOST CERIFIKOVANU SGS.

Zainteresovanie sa SGS do staznosti na certifikované
spolo¢nosti je obmedzené na preskimanie a vyhodnotenie,
¢i spolo¢nost je v zhode s poziadavkami certifikacie a
pozadovanie prislusného zavere¢ného opatrenia. SGS sa
nezapoji do jednotlivych sporov.

a. Staznosti na vysledky spolo¢nosti certifikovanej SGS:

Zé&kaznik, alebo zainteresovanéa strana méze mat dévod
stazovat sa, ze spolo¢nost certifikovana SGS nem4 vysledky,
alebo nekona v sulade s dohodnutymi normami, nedodéva
vyrobky, alebo sluzby v rozsahu akreditovanej certifikécie.
Staznosti budud najprv rieSené certifikovanou spolo¢nostou,
aby staznost mohla byt rieSena v rdmci formalneho procesu
systému manazérstva staznosti a aby staznost mohla byt
vyrieSena priamo.
Ak certifikovana spolo¢nost nereaguje uspokojivo na vasu
staznost, SGS vySetri, ¢i vasa staznost je rieSenéa v sulade
s procesom rieSenia staznosti spolo¢nosti a ¢i spolo¢nost
nadalej vyhovuje poziadavkam prislusnej normy.
Certifikaény orgén udrzi anonymitu stazovatela voci klientovi,
ak stazovatel poskytne adekvétne opodstatnenie udrzania
anonymity.

b. Obavy, alebo staznosti tykajdce sa skresleni, alebo
v§eobecnych aktivit spolo¢nosti certifikovanej SGS

V kazdom pripade, ak stazovatel' ma informécie o moznych
podvodnych, skreslujlcich, alebo inych ¢innostiach
certifikovanej spolo¢nosti, neprimeranych ich certifikacii,
musi to byt nahldsené priamo SGS. Vasa staznost bude
spatne potvrdend a vy dostanete ozndmenie o vysledku.

Stazovatelovi sa odporuca najprv kontaktovat miestnu
pobocku SGS, alebo sa moZe obratit priamo na prislusny
akreditovany organ, ktory moze byt identifikovany na
konkrétnom certifikate, na prislusnej web stranke vlastnika
schémy (napr. FSC, BRC), alebo v urcitych pripadoch na
niz8ie uvedenych linkadch SGS.

Takéto staznosti budu riesené doverne a identita stazovatela
nebude certifikovanej spolo¢nosti znama.

SPORY A ODVOLANIA

Ak spor medzi SGS a zékaznikom nie je mozné vyriesit a
zdkaznik neakceptuje reakciu SGS, je mozné podat odvolanie.
Detaily budd na poziadanie spristupnené vasej miestnej
pobocke SGS. Spory budu s koneénou platnostou vyrieSené v
sulade s pravidlami akreditacie, legislativy konkrétne uvedenej
v kontrakte, alebo normalnej legislativy v krajine konania.

Proces riesenia staznosti a odvolania

e Staznost, alebo odvolanie musi byt predlozené v pisomnej
forme.

* Ako pomobcka v tomto procese, staznosti a odvolania musia
obsahovat nasledujtce informacie:

* Meno a kontaktné Udaje stazovatela

e Jasny popis pripadu

e Dobkaz podporujici kazdy prvok, alebo aspekt staznosti,
alebo odvolania (dokumenty, miesta, osoby, datumy, atd.)

* Prijatie predlozenej staznosti, alebo odvolania bude spatne
potvrdené od SGS;

e SGS do dvoch tyzdnov predlozi prvotnu reakciu, vratane
nacértu navrhovaného smerovania ¢innosti tykajlcej sa
staznosti, alebo odvolania;

e SGS bude neustale informovat stazovatela o postupe vo
vyhodnocovani staznosti, alebo odvolania;

e SGS presSetri tvrdenia a $pecifikuje vSetky svoje navrhované
opatrenia na vysporiadanie staznosti, alebo odvolania.

e SGS nakoniec ozndmi stazovatelovi, Ze staznost je
povazovana za vyrieSenu.

DOLEZITE POZNAMKY

* V pripade staznosti alebo odvolania proti nesuladu by mal
klient nadalej reagovat / rie$it nesulad v poZzadovanom
¢asovom rdmci, ako v niektorych systémoch platia stanovené
¢asové limity, ktoré moézu mat vplyv na trvall platnost
certifikacie.

* Niektoré podrobnosti tykajluce sa vysledku moézu byt
chranené odstavcami akredita¢nych poZziadaviek o
dovernosti, alebo certifikaénymi kontraktmi SGS.

* Kazda stazujlca sa strana ma prilezitost predniest
svoju staznost najprv akreditaénému organu a napokon
prislu§nému procesu rieSenia sporu akredita¢ného organu.
ADRESY SGS
e SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts

44


http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
https://www.sgs.com/en/knowledge-solutions/certification/industry/forestry-and-crop/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations

Politika In postopek ob reklamacijah,

sporih in pritozbah

Proces odgovarjanja in obravnavanja reklamacij, sporov in
pritozb je sestavni del odnosov s strankami nasega podjetja in
zagotavljanja zadovoljstva strank.

Politika SGS-a je, da se rekamacije in pritozbe obravnavajo v
razumnem roku in ¢im bolj pregledno, pri ¢emer se v celoti

spostujejo nacela in zahteve zaupnosti in nepristranskosti ter da

niso rezultat diskriminatornih dejan;.

Ta dokument se uporablja za vsako reklamacijo, ki jo vloZi
stranka, potencialna stranka ali katera koli zainteresirana stran,
ki bi lahko imela pomisleke ali je nezadovoljna s katerim koli
vidikom nase storitve ali izvedbe storitve ali delovanja podjetja,
ki ga je certificiral SGS.

Uporablja se tudi v primeru pritozbe stranke zoper odlocitev
SGS-a ali v katerem koli drugem sporu.

REKLAMACIJE GLEDE STORITEV ALI POSTOPKOV SGS-A.

Rekalamcije je treba najprej nasloviti na vas lokalni SGS urad,
da razi$ce in odgovori. Prejeli boste potrditev, zac¢el se bo
pregled tezave in odgovor bo podala oseba, ki je neodvisna od
tezave.

REKRAMACIJE V ZVEZI S PODJETJEM, CERTIFICIRANIM S
STRANI SGS-A.

Sodelovanje SGS v reklamacijah proti certificiranim podjetjem
je omejeno na pregled in oceno, glede na dejstvo ali podjetje
izpolnjuje zahteve certificiranja in ali posledi¢no zahteva
ustrezne ukrepe. SGS ne bo sodeloval v posameznih primerih
spora.

a. Reklamacije v zvezi z zagotavljanjem zmogljivosti
certificiranega podjetja SGS:
Stranka ali zainteresirana stran ima lahko razlog za pritozbo,
da certificirano podjetje SGS ni dostavilo ali izvajalo v skladu
z dogovorjenimi standardi, izdelki ali storitvami v okviru
njihovega akreditiranega certificiranja. Reklamacije je treba
na prvi stopnji obravnavati pri certificiranem podjetju, da se
jim omogoci, da reklamacijo obravnavajo znotraj svojega
uradnega postopka za reklamacije in da jih resijo neposredno
s pritoznikom.
Ce se certificirano podjetje ne odzove zadovoljivo na va$o
reklamacijo, bo SGS raziskal, ali je le-ta obravnavana v skladu
s reklamacijskim postopkom podjetja in ali podjetje Se napre;j
izpolnjuje zahteve ustreznega standarda.
Certifikacijski organ ohrani anonimnost pritoznika v razmerju
do naro¢nika, ¢e pritoznik zagotovi ustrezno utemeljitev za
ohranitev anonimnosti.

b. Pomisleki ali pritozbe glede napatnega predstavljanja ali
splo$nih dejavnosti certificiranega podjetja SGS
V vsakem primeru, ko ima pritoznik informacije o morebitnih
goljufivih, zavajajocih ali drugih dejavnostih certificiranega
podijetja, ki niso primerne za njihovo certificiranje, je treba to
sporociti neposredno SGS-u. Vasa rekalamcije bo zavedena
in prejeli boste povratne informacije o izidu.

Pritozniku priporo¢amo, da se najprej obrne na lokalni SGS
urad ali pa neposredno na primerno akreditacijsko telo,
razvidno iz posameznega certifikata, na ustrezno spletno
mesto lastnika sheme (npr. FSC, BRC) ali v dolo¢enih
primerih na spodnjih povezavah SGS-a.

Tak$ne rekalamcije bodo obravnavane zaupno, identiteta
pritoznika pa certificiranemu podjetju ne bo znana.
Spori in pritozbe
Ce rekalamcije med SGS in stranko ni mogod&e resiti in
stranka ne sprejme odgovora SGS, se lahko vloZi pritozba.
Podrobnosti bodo na voljo na zahtevo v vasi lokalni pisarni
SGS. Navsezadnje se spori obravnavajo v skladu s pravili
akreditacije, zakonodajo, ki se posebej uporablja v pogodbi,
ali obi¢ajno zakonodajo v drzavi delovanja.

Postopek resevanja reklamacij in pritozb

* Reklamacija ali pritozba se vloZi pisno.

e Za pomoc¢ pri tem postopku morajo reklamacije in pritozbe
vsebovati naslednje informacije:
* me in kontaktni podatki pritoznika
e Jasen opis tezave
¢ Dokazila v podporo vsakemu elementu ali vidiku

rekalamcije ali pritoZzbe (dokumenti, lokacije, osebe, datumi
itd.)

¢ SGS bo potrdil prejem vloZzene rekalamcije ali pritozbe;

e SGS bo v dveh (2) tednih zagotovil zaetni odgovor, vklju¢no
z orisom predlaganega ukrepanja za nadaljevanje rekalamcije
ali pritozbe;

e SGS bo pritoznika obves¢al o napredku pri ocenjevanju
rekalamcije ali pritozbe;

e SGS bo v zakljuéku rekalamcije ali pritozbe raziskal obtozbe in
navedel vsa predlagana dejanja.

* SGS bo kon¢no obvestil pritoznika, ko se Steje, da je pritozba
zaklju¢ena.

POMEMBNE PRIPOMBE

e V primeru rekalamcije ali pritoZzbe zoper neskladnost, mora
naro¢nik $e naprej odgovarjati na neskladnost / obravnavati
neskladnost v zahtevanem ¢asovnem okviru, kot v nekaterih
shemah. Veljajo fiksni ¢asovni pragi, ki lahko vplivajo na
stalno veljavnost certificiranja.

* Nekatere podrobnosti v zvezi z izidom so lahko zas¢itene
s klavzulami o zaupnosti zahtev za akreditacijo ali s
certifikacijskimi pogodbami SGS.

* Vsaka stranka, ki vlozi pritozbo, ima moznost, da se pritozi
najprej pri certifikacijskem organu in na koncu pri postopku
reSevanja sporov pri ustreznem akreditacijskem organu.

SGS-NASLOVI

e SGS Offices Directory

e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Politicay Procedimiento para Quejas,

Denunciasy Apelaciones

El proceso de respuestas para y atencién de quejas, disputas
y apelaciones es una parte integral de la relacién de nuestra
compafia con los clientes y asegurar la satisfaccion de los
mismos

Esta es una politica de SGS en la que las quejas y apelaciones
son gestionadas dentro de una escala de tiempos razonable y
tan transparente como es posible, respetando plenamente los
principios y requisitos de confidencialidad e imparcialidad sin
dar lugar a ninguna accién discriminatoria.

Este documento es applicable a cualquier queja presentada por
un cliente, potencial cliente o cualquier parte interesada quien
pueda presentar inquietudes o pueda estar insatisfecho con
cualquier aspecto de nuestro servicio o desempeno de una
compania certificada por SGS

También es aplicable en caso de una apelacion de un cliente
contra una decision de SGS o en cualquier disputa

QUEJAS SOBRE SERVICIOS DE SGS 0 PROCESOS

Las quejas deben dirigirse en primera instancia a su oficina
local de SGS para investigar y responder. Recibird una
confirmacion de respuesta y se iniciard una revision del
problema. Una persona independiente de la situacion dara una
respuesta.

QUEJAS SOBRE UNA EMPRESA CERTIFICADA POR SGS

La participaciéon de SGS en las quejas contra las empresas
certificadas se limita a la revisién y evaluacion de si la
empresa cumple con los requisitos de la certificacion y,
en consecuencia, requiere la accion adecuada. SGS no se
involucraré en casos individuales de disputa

a. Quejas sobre el desempeno de una empresa certificada con
SGS

Un cliente o parte interesada puede tener motivos para
presentar una queja de que una empresa certificada por
SGS no ha cumplido o se ha desempefado de acuerdo con
los estandares, productos o servicios acordados dentro del
alcance de su certificacion acreditada. Las quejas deben
abordarse en primera instancia con la empresa certificada
para permitirles gestionar la queja dentro de su proceso
formal de quejas del Sistema de Gestién y resolverlas
directamente con el reclamante.

Si la empresa certificada no responde satisfactoriamente a
su reclamo, SGS investigara que su queja se haya gestionado
de acuerdo con el proceso de reclamos de la empresa y que
la empresa continlie cumpliendo con los requisitos de la
norma correspondiente.

El organismo de certificacién mantendrd el anonimato del
denunciante en relacién con el cliente, si el denunciante
proporciona una justificacion adecuada para mantener el
anonimato.

b. Inquietudes o quejas sobre mala interpretacion o las
actividades generales de una empresa certificada por SGS

En cualquier caso en que el reclamante tenga informacién
sobre posibles actividades fraudulentas, incorrectas u otras
actividades de la empresa certificada inapropiadas para

su certificacion, debe informarlo directamente a SGS. Su
queja sera registrada y se le dara retroalimentacién sobre el
resultado.

Se sugiere que el reclamante se comunique primero con la

oficina local de SGS o puede informarlo directamente a la
oficina acreditada correspondiente, que se puede identificar
en el certificado individual, en el sitio web del propietario
del Esquema correspondiente (por ejemplo, FSC, BRC) o en
ciertos casos en los enlaces de SGS presentados al final de
este documento.

Dichas denuncias se trataran de forma confidencial y la
identidad del denunciante no se dara a conocer a la empresa
certificada.

DISPUTAS Y APELACIONES

Cuando no se puede resolver una queja entre SGS y un cliente,
y el cliente no acepta la respuesta de SGS, se puede presentar
una apelacion. Los detalles estaran disponibles previa solicitud
a su oficina local de SGS. En Ultima instancia, las disputas

se manejaran de acuerdo con las reglas de acreditacion,

la legislacion aplicable especificamente en el contrato o la
legislacion normal con el pais de operacion.

Proceso de resolucion de Quejas y Apelaciones
* La queja o apelacién se presentara por escrito
* Para contribuir en este proceso, las quejas y apelaciones
deben incluir la siguiente informacion:
* Nombre y detalles de contacto de quien presenta la queja
¢ Una clara descripcion del problema
* Evidencias para respaldar cada element o aspect de la
queja o apelacion (documentos lugares, personas, fechas,
etc)
e SGS le enviard el acuse de recibo de la queja o apelacion
presentada;
e SGS proporcionard una respuesta inicial, incluido un resumen

de las acciones propuestas para dar seguimiento a la queja o
apelacion dentro de dos (2) semanas

¢ SGS mantendra informado al reclamante sobre el progreso
en la evaluacion de la queja o apelacion

e SGS investigara las alegaciones y especificara todas sus
acciones propuestas como conclusion de queja o apelacion

SGS finalmente notificaré al denunciante cuando la queja se
considere cerrada

OBSERVACIONES IMPORTANTES

e En el caso de una queja o apelacién contra una No
Conformidad, el Cliente debe continuar respondiendo o
abordando la No Conformidad dentro del plazo requerido,
ya gue en algunos esquemas se aplican umbrales de
tiempo fijos que pueden afectar la validez continua de la
certificacion.

* Algunos detalles relacionados con el resultado pueden
estar protegidos por las clausulas de confidencialidad de los
requisitos de acreditacion o por los contratos de certificacion
de SGS.

e Cualquier parte que presente una queja tiene la oportunidad
de apelar su queja primero ante el organismo de acreditacion
y, en Ultima instancia, ante el proceso de resolucién de
disputas del organismo de acreditacién correspondiente.

SGS-DIRECCIONES
¢ SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Policy och rutiner for Klagomal,
Tvister och Overklaganden

Processen att svara pa och hantera klagomal, tvister
och overklaganden ar en integrerad del av vart foretags
kundrelationer och forsdkran om kundtillfredsstéllelse .

Det ar SGS policy att klagomal och éverklaganden ska hanteras
inom en rimlig tid och s& 6ppet som méjligt, samtidigt som full
hansyn tas for principer och krav for sekretess och opartiskhet.

Detta dokument ar tillampligt fér anmarkningar frén en kund,
potentiell kund eller ndgon intressent som kan ha synpunkter
pa, eller vara missnojd, med nagon aspekt av var service, tjanst
eller prestanda hos ett foretag som certifierats av SGS.

Det ar ocksa tillampligt i fraga om ett dverklagande fran en
kund mot ett SGS beslut eller i ndgon annan tvist.

KLAGOMAL OM SGS SERVICE ELLER PROCESSER.

Klagomal bor i forsta hand behandlas av ditt lokala SGS kontor,
for att undersdka och svara. Ni kommer att f& bekraftelse pa
att vi mottagit er klagomal, en 6versyn av frdgan kommer att
inledas, och ett svar kommer att komma ifrdn en person som ar
oberoende i frdgan.

KLAGOMAL OM ETT FORETAG SOM CERTIFIERATS AV SGS.

SGS inblandning i klagomal mot certifierade féretag ar
begransad till granskning och utvérdering av huruvida foretaget
uppfyller kraven for certifiering och i tillampliga fall vilka
atgarder som skall vidtas.. SGS kommer inte att engagera sig
mer an sa i enskilda fall.

a. Klagomal riktat mot ett av SGS certifierade foretag:

En kund eller berdrd part kan ha anledning att klaga Over att
ett SGS certifierat foretag inte har levt upp till verenskomna
standarder, produkter eller tjanster inom ramen for deras
certifiering. Klagomal ska i forsta hand I16sas med det
certifierade foretaget. Lata dem ta itu med klagomal

genom deras formella process for klagomal och for att 16sa
klagomalet med den klagande direkt.

Om det certifierade foretaget inte svarar tillfredsstéllande pa
din anmalan, kommer SGS att undersoka hur ditt klagomal
har hanterats i enlighet med bolagets process for klagomal
och att foretaget fortsatter att uppfylla kraven i respektive
standard.

Certifieringsorganet ska behalla anonymiteten av den
klagande i forhéllande till kunden, om den klagande ger en
tillracklig motivering for att uppréatthalla anonymitet.

b. Synpunkter eller klagomal pa vilseledande eller generella
aktiviteter hos ett SGS certifierat foretag

| de fall den klagande har information om potentiella
bedrégerier, vilseledande aktiviteter eller annan verksamhet
hos det certifierade foretaget, som ar olampligt for deras
certifiering, bor detta rapporteras direkt till SGS. Din anmalan
kommer att bekraftas och du kommer att f& svar om
resultatet av var utvardering.

Den klagande rekommenderas att forst kontakta sitt lokala
SGS kontor eller i andra hand direkt till det ackrediterade
kontoret, som anges pa det enskilda certifikatet, pa lamplig
webbplats (t.ex. FSC, BRC) eller i vissa fall pd SGS lankarna
nedan.

Sadana klagomal kommer att behandlas konfidentiellt och
identiteten hos den klagande kommer inte att goras kand for
det certifierade foretaget.

TVISTER OCH OVERKLAGANDE

Om ett klagomal mellan SGS och den klagande inte kan |0sas,
och denne inte accepterar SGS svar kan svaret ¢verklagas.
Slutligen ska tvister hanteras i enlighet med reglerna for
ackreditering, lagstiftning som specifikt tillampas i kontrakt
eller normal lagstiftning.

Process for att I10sa klagomal och dverklaganden

e Ett klagomal eller dverklagande ska lamnas skriftligen.

e For att underlatta denna process, bor klagomal och
overklagande innehalla féljande information:
¢ Namn och kontaktuppgifter pa den klagande
» Tydlig beskrivning av problemet
¢ Bevis som stodjer varje detalj av klagomal eller

overklagande (dokument, platser, personer, datum etc.)

¢ Mottagande av ett inlamnat klagomal eller 6verklagande
kommer att bekréftas av SGS,

¢ SGS kommer att ge en forsta respons, inklusive en
beskrivning av det foreslagna tillvdgagangssattet for att folja
upp klagomal eller dverklagande inom tva (2) veckor;

e SGS kommer att halla den klagande informerad om
utvecklingen i utvarderingen av klagomal eller 6verklaganden;

e SGS kommer att undersdka anklagelserna och ange
alla de foéreslagna atgérderna i relation till klagomal eller
Overklagande.

e SGS kommer slutligen meddela den klagande nar klagomalet
anses vara stangt.

VIKTIGA ANMARKNINGAR

* Vid ett klagomal eller 6verklagande av en avvikelse, bor
kunden fortsatta att svara pa/ ta itu med avvikelsen inom
den foreskrivna tidsramen, eftersom det enligt vissa system
tillampas fasta tidsgranser som kan paverka certifieringens
pagdende giltighet.

* Vissa uppgifter om resultatet kan skyddas av
sekretessklausuler i ackrediteringskraven eller av
certifieringskontrakt med SGS.

e Alla parter som gor ett klagomal har méjlighet att dverklaga
sitt klagomal forst till ackrediteringsorganet och slutligen till
lamplig tvistlésningsavdelning hos ackrediteringsorganet.

SGS-ADRESSER

¢ SGS Offices Directory

e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Sikayetler, Anlasmazlik ve ltirazlar Politikasi ve

Sureci

Sikayetlerin, anlasmazliklarin ve itirazlarin tanimlanmasi ve
cevaplandirilmasi sureci, sirketimizin musteri iliskileri ve
musteri memnuniyetini glvenceye almasinin ayrilmaz bir
parcasidir.

Sikayet ve itirazlarin, gizlilik ve tarafsizlik ilke ve gerekliliklerine
tam olarak uyularak makul bir stre icinde ve mumkun
oldugunca seffaf bir sekilde ele alinmasi ve herhangi bir ayrimci
eyleme yol agmayacagi SGS politikasidir.

Bu belge, bir misteri, potansiyel mUsteri veya hizmetimizin
herhangi bir yonU veya SGS tarafindan belgelendirilmis bir

sirketin hizmeti veya performansi hakkinda endiseleri olabilecek

veya bunlardan memnun olmayan herhangi bir paydas
tarafindan dile getirilen herhangi bir sikayet igin gecerlidir.

Ayni zamanda, bir mlsterinin SGS kararina itiraz etmesi veya
baska herhangi bir anlasmazlik durumunda da gegerlidir.

SGS HIZMETI VEYA SURECLERIYLE ILGILI SIKAYETLER

Sikayetler, ilk asamada arastiriimasi ve cevaplandirilmasi igin
bolgenizdeki SGS ofisine ydnlendirilmelidir. Geri bilgilendirme
alacaksiniz, konunun bir gézden gecirmesi baslatilacak ve
konudan bagimsiz birisi tarafindan yanit verilecektir.

SGS TARAFINDAN BELGELENDIRILMIS BIR SIRKET HAKKINDA
SIKAYETLER

SGS'nin belgelendirilmis sirketlere yénelik sikayetlere katihmi,
sirketin belgelendirme gerekliliklerine uygun olup olmadiginin
incelenmesi ve degerlendiriimesi ve bunun sonucunda uygun
eylemin gerekli olup olmadigi ile sinirhdir. SGS, munferit
anlasmazlik vakalarina mudahil olmayacaktir.

a. SGS sertifikall bir Firmanin performansi hakkinda sikayetler :

Bir mUsteri veya ilgili taraf, bir SGS Sertifikali Firmanin
akredite sertifikalari kapsaminda Uzerinde anlasmaya varilan
standartlar, Urtnler veya hizmetlere uygun olarak teslim
etmediginden veya performans gostermediginden sikayet
etmek icin bir nedene sahip olabilir. Sikayetler, sikayeti resmi
Yonetim Sistemi sikayet slregleri icinde ele almalarina ve
dogrudan sikayet sahibi ile gdzmelerine izin vermek igin ilk
olarak sertifikali firma ile ele alinmaldir.

Belgelendirilmis firma sikayetinize tatmin edici bir yanit
vermezse, SGS sikayetinizin firmanin sikayet slrecine uygun
olarak yonetildigini ve firmanin ilgili standardin gerekliliklerine
uymaya devam ettigini arastiracaktir.

Belgelendirme kurulusu, sikayet sahibinin anonimligi korumak

icin yeterli bir gerekge sunmasi durumunda, musteriyle ilgili
olarak sikayet sahibinin kimligini koruyacaktir.

b. SGS sertifikali bir firmanin yanlis beyani veya genel
faaliyetlerine iliskin endiseler veya sikayetler

Sikayetcinin, belgelendirilmis firmanin belgelendirmesine
uygun olmayan olasi sahtekarlik, yanlis beyan veya diger
faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi oldugu her durumda, bu
durum dogrudan SGS'ye bildiriimelidir. Sikayetiniz kabul
edilecek ve sonug hakkinda size geri bildirim verilecektir.
Sikayetginin, ilk olarak SGS yerel ofisi ile iletisime gecmesi
veya uygun akreditasyon ofisinin dogrudan, her bir sertifika
lzerinde, uygun Proje web sayfasi tzerinde (6rn FSC, BRC)
dikkatine sunulmasi veya kesin vakalarda asagidaki SGS
linklerinde tanimlanma yapmasi tavsiye edilir.

Bu tur sikayetler gizli tutulacak ve sikayetginin kimligi
belgelendirilen firmaya bildiriimeyecektir.

ANLASMAZLIKLAR VE iTIRAZLAR

SGS ile misteri arasindaki bir sikayetin ¢ozllemedigi ve
musterinin SGS'nin yanitini kabul etmedigi durumlarda,
itirazda bulunulabilir. Ayrintilar, talep Gzerine yerel SGS
ofisinize sunulacaktir. Nihai olarak anlasmazliklar, akreditasyon
kurallarina, ozellikle sdzlesmede gecerli olan mevzuata veya
faaliyet Ulkesi ile normal mevzuata uygun olarak ele alinacaktir.

Sikayet ve itiraz Cézim Sureci

» Bir sikayet veya itiraz yazili olarak iletiimelidir.

* Bu sUrece yardimci olabilmek igin, sikayetler ve itirazlar
asagidaki bilgileri icermelidir:
e Sikayetginin adi ve iletisim bilgileri
e Sorunun net aciklmasi

¢ Sikayet veya itirazin her bir unsurunu veya yoninu
destekleyen kanitlar (belgeler, lokasyonlar, kisiler, tarihler
vs.)

e Sunulan bir sikayetin veya itirazin alindigr SGS tarafindan
onaylanacaktir;

* SGS, sikayet veya itirazin takibi igin 6nerilen eylem planinin
bir taslagi da dahil olmak Uzere iki (2) hafta icinde bir ilk yanit
verecektir;

* SGS, sikayet veya itirazin degerlendiriimesindeki ilerleme
hakkinda sikayetciyi bilgilendirecektir;

e SGS iddialari arastiracak ve sikayetin veya itirazin
sonuglandirilmast i¢in 6nerilen tim faaliyetleri belirleyecektir.

e SGS, sikayetin kapandigina dair kabul edildiginde, sikayetgiyi
nihai olarak bilgilendirecektir.

ONEMLI ACIKLAMALAR

e Bir uygunsuzluga karsi bir sikayet veya itiraz durumunda,
Mdsteri, sertifikanin devam eden gegerliligini etkileyebilecek
bazi semalar altinda sabit zaman sinirlarinin gecerli olmasi
nedeniyle, gerekli zaman araliginda uygunsuzluga yanit
vermeye / ele almaya devam etmelidir.

e Sonugla ilgili bazi detaylar, akreditasyon gerekliliklerinin
gizlilik hikimleri veya SGS belgelendirme sézlesmeleri ile
korunabilir.

e Sikayette bulunan herhangi bir taraf, sikayetlerini 6nce
akreditasyon kurulusuna ve nihayetinde uygun akreditasyon
kurulusunun anlasmazlik ¢c6zim surecine itiraz etme
olanagina sahiptir.

SGS-ADDRESLERI
o SGS Ofisler Rehberi

e SGS Ormancilik ve Gozetim Zinciri Akreditasyonlar Kontratlari
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[ToniTrka Ta npouec rno poboTi 3i ckapramwm,
anensuigamMm i cynepedkamm

Mpouec HagaHH4 BiANOBIAi Ha ckapru, anensadii i cynepeykmn
€ HeBig'eMHO YacTuHo poboTu 3 KnieHTamu B pamkax
opraHisauii, a Takox 3abesneyeHHss 3agoBoneHocTi KnieHTa.

BignosigHo o nonitnkn SGS, BCi ckapru Ta anensuii NOBUHHI
6yTn 06pob6neHi B Hanbnux4i TepmiHu, MakcumansHO Npo3opo, B
MOBHI Mipi 4OTPMMYKYNCh NPUHLUUMIB | BUMOT KOH(piAEHLiAHOCTI
Ta HeynepeaXeHOCTi, Lo He npuBeae o byab-saKkux
OUCKPUMIHALINHKX [in.

[aHunn OOKyMEHT MOXHa 3acTocyBaTu 40 BCix 3asB 3 OOKy
KnieHTiB, noTeHuitHux 3amoBHUKIB abo Byab-AkMX 3auikaBneHnx
0Cib y KX BUHMKIM cKapru, abo npeTeHsii 4o AKOCTi HagaHoil
nocnyrv no BiAHOLWEHH0 Ao komnaHin CepTtudikosaHux CXKC.

[aHnin 0OKYMEHT TaKoX 3aCTOCOBHUIA Y BUNagKax 3BepHEHb
KnieHTiB wono BnuHeceHoro piweHHs CXKC abo 6yab-akoro iHLWoro
cnopy.

CKAPI' LLOAO NMNOCNyr A6O NPOLECIB CXC.

Ckapru noBuHHi By T po3rnaHyTi, B NepLuy Yepry, B rloKaribHOMY
odici CXKC 3 meTol0 NpoBeAeHHS po3chnigdyBaHHA Ta BiANoOBigHOIO
pearyBaHHs Ha 3anuT. Bu oTpumaeTe nigTBepAXeHHs, Wwo Baw
3anuT NPpURHATUN | Byae po3rnsaHyTo, a BiAnoBiab byae HagaHo
HesanexHolo Bif A4aHOro 3anuTty ocobolo.

CKAPTU HA KOMIMAHIIO CEPTU®IKOBAHY CXC.

Yyactb CXKC B npoueci po3rnsaay ckapr cepTudikoBaHmx
KOMMaHih 0GMeXeHOo OLHKOH LLoAOo TOro, Yv Bignosinae
KOMMaHis Bumoram cepTudikadii i 41 noTpibHi BignosigHi Al y
KiHuesomy niacymky. C)KC He 6paTnmMe yyacTb B cynepeydkax, Lo
CTOCYIOTbCS OKPeMMX OCib.

a. Ckapru, LWo CTOCYTbCA AisnbHOCTI NiANPUEMCTB
ceptudikoBaHux CXC:

Y KnieHTa um 3auikaBneHoi CTOPOHN MOXYTb BUHMKATH
NPUYMHK AN CKapr Npo Te, Wo KoMnaHisi ceptudikoaHa CXKC
He Hagana npoaykuito abo nocnyry 3rigHo 3i CTaHAapTOM B
pamMkax akpeguToBaHoi obnacTi gisnbHOCTI. B nepLuy yepry,
CcKkapra noBvHHa 6yTu cnpsiMoBaHa B cepTudikoBaHy KOMMNaHito
ans Toro, Wwob BoHa Byna dhopmanbHO po3rnsaHyTa vYepes
BCTaHOBIIEHWI Ha NiANPUEMCTBI MpoLec po3rnsaay crnopis Ta
ckapr, nepegbadeHunii BIPOBOAXEHOK CUCTEMOI MEHEKEHTY,
fIka 4O3BONUTbL BUPILLIMTK Npobnemy 6e3nocepenHbo i3
3asBHUKOM.

Y pasi, 9KWwo BignoBigb Ha ckapry Big cepTudikoBaHOi KOMMaHii
He € 3apoBinbHo, Toai CXKC npoBefe po3cnigyBaHHA 3a
[aHOI0 CKaprow Ta NepeBipuTb, Y ckapra 6yna rigHum

YMHOM PO3rNsAHyTa cepTudikoBaHUM NiANPUEMCTBOM B

pamMKax BCTaHOBMEHOI, Ha AaHOMY NiANPUEMCTBI, NpoLeaypu
po3rnsAy CKapr, a TakoX OLiHUTb Y1 NPOAOBXYE NiANPUEMCTBO
BignoBigaTn BUMOram ctaHaapTy 3a kUM cepTudikoBaHo.

CepTudikauintHUin opraH NOBMHEH AOTPUMYBaTUCSA aHOHIMHOCTI
o0 3asBHMKa CKapru B npoueci po3rnagy cnopy 3 KnieHtom,
B pas3i AKLLO 3a8BHUK HaJacTb AOCTaTHLO 06'€KTUBHUX A0Ka3iB
OIS HepO3ronoLUeHHs iHpopmauii.

b. Ckapru abo cynepeuku WoAo BBEAEHHS B OMaHy KiHLEBOro
crnoxuayva abo HagaHHSA Nocnyr KoMnaHii cepTudikoBaHol
CXC.

Y BCix BMNagkax, Konun 3asaBHUK Mae iHpopMalito, LWoao
MOXITMBOI Niapo6KKN, BBEAEHHSI B OMaHy abo iHLWOT AisnbHOCTI
cepTudikoBaHOi koMnaHii wogo ii cepTudikauii, gaHa
iHdopmaLia noBuHHa 6yTn nosigomneHa B CXXC. Bawa ckapra
6yne npuiiHaTa o yesarv i Bam 6yae nosigomneHo woao
pesynbTarty ii po3rnsaay.

PekomeHaoBaHO HanpaBuTK CBIili 3anuT, B MepLUY Yepry, B
nokanbHuit ogic CXC abo noBigoMUTH NPo Lo cUTyaLito
6e3nocepeaHbO akpeamTauiiHMiA ogic, KOHTaKTK sikoro Bu
MoXeTe 3HanTu Ha cepTudikati Komnanii, abo Ha odiuinHomy
canTi opraHy 3 akpeguTauii (Hanpuknag, Takoro sik FSC, BRC) i
B OKpeMux Bunagkax 3a nocunanHamm CXKC, wo npeacrasneHi
HUXYe.

Taki ckapru 6yayTb NPUAHATI K KOHMIAEHLiHI, @ 0COBUCTICTb
3asiBHUKa He Byae noBoouTuCS 40 BigoMa cepTudikoBaHoOi
KOMMaHii.

CKAPI'U TA ANENALI

Y pasi, akwo cnip mixx CXKC Tta KnieHTom He moxe ByTun
BupiweHumM Ta KnieHt He npuimae Bignosigb CXKC, Toai KnieHt
Moxe nogartu anensuito. fletani nogayvi anensuii ctaHyTb
AoCTynHUMM nicnsa Bawworo 3BepHeHHs B nokanbHui odic CXKC.
B ocTtaTouHOMYy miAcyMKy, Cynepeyku NoBUHHI By TU po3rnsiHyTi
3riAHO akpeauTauiiHMX BUMOT, 3aKOHOAABCTBa, SKe BKazaHo B
KOHTpakTi abo HOpMaTUBHOIO 3aKOHOA4ABCTBA KpaiHW BUKOHaBYOI
CTOPOHW.
Mpouec po3rnsaay ckapr i anensuin
* Ckapra abo anensiuis noBUHHa 6yTn cnpsiMmoBaHa y NMCbMOBIN
cdopmi.
* [MoBMHHa MICTUTW HACTYNHyY iHPOPMaLLito:
e [1IB i kKOHTaKTW 3aABHMKA NPETEH3Ii
* YiTKuin onnc 3BepHeHHs

* [lokasu, ki niaTBEpAXYI0Tb akT HaCTaHHS KOXHOI
nopii abo acnekTy ckapru / anensuii (QOKyMeHTH, micue
po3TallyBaHHs, 3adisHi ocobu, gatn i T.4.)

* OTpvMaHHS i NpUNHATTA B poboTY ckapru abo anensuii 6yayTe
noHeceHi 3 6oky CXC 3aaBHuUKY;

e CXC HapacTb noyaTKOBY BiAnoBiAb, Aka byae BkrovaTtu
KOPOTKMIA 3MiCT 3anponoHOBaHMX Ail No poboTi 3i ckaproto abo
anensuielo NpoTAroM ABOX (2) TUXKHIB.

e CXC iHbopmyBaTMMe 3asiBHMKA NPO NPOrpec po3rnsaay ckapru
abo anensuii;

* CXKC byae cynpoBoaxyBaTtun yBecbh npouec Ta iHdhopmysaTu
npo eTanu NiAroToBKU BUCHOBKY LLIOAO CMPSMOBAaHOI CKapru
abo anensauii.

* CXC npoiHhopMye 3aABHUKa NPO CTATyC 3aKpUTTS CKapru.

BAXNUBI 3AYBAXEHHA:

e Y pasi ckapru abo anensuii Ha HeBiaANOBIAHICTb KnieHT noBnHEH
nNpoAoBXyBaTW pearysaTu / BUpillyBaTu HEBIAMNOBIAHICTb
y BKa3aHi TepMiHM, OCKifnbKWN 3a AeAKMMUN CXeMaMu
3aCTOCOBYIOTbCS (DiKCOBaHi MOPOrn Yacy, AKi MOXYTb BMANHY TN
Ha NOTOYHY AiACHICTb cepTudikauii.

* [esiki getani, NoB’A3aHi 3 pe3ynbTaToMm po3rnsigy ckapru
MOXYTb OYTU 3aXULLEHi MONMOXEHHAMN NPO KOHMIAEHUINHICTb
BiAMOBIAHO A0 akpeauTauiiHMX BUMOT abo KOHpaTpaKTHUX
ymoB [loroBopy Ha cepTudikauito CXKC.

* Byab-sika CTOpPOHa, Sika BUCTynae 3asiBHUKOM CKapru Mae
MOXIMBICTb HanNpaBWTK CBOIO NPETEH3il0 crnoyaTky B
akpeauTauiiHuin opraH abo, B ocTaTo4YHOMY MiACYMKY, B OpraH 3
po3rnsay cynepeyok gaHoro AKpeauTaLinHoOro oprasy.

NMOCUINTAHHA HA AOPECU O®ICIB CXC:

* SGS Offices Directory

e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Chinh sach Khiéu nai, tranh chap va quy trinh

khiéu kién

Quy trinh phan héi va giai quyét khiéu nai, tranh chép va dam
bao sy hai long ctia khach hang

l& mot phan khong thé cdia cong ty ching téi.

Cac khiéu nai sé dwgc SGS x ly trong thdi gian hop ly va
minh bach, cling nhw hoan toan tén trong cac nguyén tic, cac
yéu cau vé bao mat, céng bang va sé khong gay ra bat ky hanh
déng phan biét déi x& nao.

Tai liéu nay dwoc ap dung ddi voi bat ky khiéu nai nao t
khach hang, khach hang tiém nang hoac bat ct bén lién quan
nao c6 ngudi cé mdi quan tam vé hodc khong hai long véi dich
vy hay hoat dong ctia mét cong ty nao dé dwoc chirng nhan
bdi SGS.

Tai liéu nay cling dwgc ap dung trong trvdng hgp cé don
khang céo ctia khach hang déi véi quyét dinh SGS hodc trong
b4t ky tranh chap nao khac .

QUA TRINH KHIEU NAI VE DICH VU CUA SGS.

Khiéu nai phai dwoc giai quyét ngay khi dwoc tiép nhan tai
van phong SGS trong khu viec d& dwoc didu tra va tra 16i. Ban
s& nhan dwgc mot bao cao da ghi nhan van dé béi nguwdi phu
trach c6 thdm quyén giai quyét.

CAC KHIEU NAI VE CONG TY BUQ'C SGS CHUNG

NHAN

Viéc SGS tham gia qua trinh khiéu nai di v&i cac cong ty

duwoc chirng nhan sé bi gi¢i han dé& xem xét ,danh gia xem liéu

cbng ty dé cé phu hop véi cac yéu cau chirng nhan khéng va

giai phap cé thé 1a y&u cau hanh dong khac phuc phu hop .

SGS sé khang tham gia trong trwdng hop tranh chap ca nhan.

a. Céc khiéu nai vé viéc thuc hién cong viéc ( s&n phadm,dich
vu) clia cong ty dwoc chirng nhan béi SGS
Khach hang hodc bén quan tam cé thé c6 ly do d& phan nan
réng cong ty dwgc SGS chirng nhan khéng cung cép dich
vu hodc san pham gidng nhuw da thda thuan trong pham vi
chrng nhan clia ho . Khiéu nai sé duwoc chuyén ngay dén
cong ty d6 d& ho giai quyét truc tiép khiéu nai theo quy
trinh hé thdng quan ly qua trinh khiéu nai chinh thirc cla ho.
Néu cong ty d6 khong gidi quyét théa dang khiéu nai cla
ban,SGS sé diéu tra xem xét khiéu nai nay xem liéu n6 da
dwoc giai quyét theo ding quy trinh ctia cong ty d6 chua, va
cong ty d6 phai tiép tuc thwe hién cac yéu cau lién quan cla
tiéu chuan
T4 chirc chirng nhan sé gidu danh tinh cGa khach hang
khiéu nai néu ho muén.

b. Khiéu nai v& viéc cung cép hoac thé hién cac hoat ddng nhin
chung ctia mét céng ty dwoc SGS chirng nhan
Trong trwdng hop cac khiéu nai vé viéc sy thiéu trung
thwc,khéng cung c&p dung dich vu hodc cac hoat dong khac
cla cong ty dwoc SGS chirng nhan c6 déu hiéu khéng thich
dang véi pham vi chirng nhan cua ho, viéc nay nén dwoc
bao trwc tiép dén SGS. Khiéu nai clia ban sé& dwoc ghi nhan
va phan héi sau khi tién hanh xac minh
Khiéu nai sé dwoc chuyén tiép cho ngwdi co trach nhiém
dAu tién clia SGS hoéc béo céo 1én hoi ddng c6 lién quan,
khiéu nai c6 th& dwoc nhan dién trén gidy chirng nhan hodc
trén cac website nhw FSC, BRC hoac cac trwong hop dwgc
liét ké & nhirng lién két dwéi day.
M&i khiéu nai sé dwoc xt li mét cach bao mat va danh tinh
cla ngudi khiéu nai sé khong

TRANH CHAP VA KHIEU KIEN

Néu khiéu nai gitra SGS va khach hang khong dworc giai quyét

,khach hang ko chap nhan phan hdi ctia SGS, thi viéc khang

kién dwoc thwc hié. Chi tiét s& dwoc bao cao dén van phong

SGS.

Cudi cling tranh chap dwoc x& ly theo cac quy tic ctia kiém

dinh, luat phap cé thé ap dung cu thé trong hop ddng hodc

phap luat hién hanh v&i nwéc sé tai

Qua trinh giai quyét khiéu nai va khiéu kién

« Khiéu nai hay khiéu kién sé& dwoc thé hién béng van ban

+ D& theo d&i qua trinh nay, khiéu nai va khiéu kién nén theo
nhirng thong tin sau:
e Thong tin lién lac clia bén khiéu nai
« Giai trinh ré rang van dé
« Chirng ctr d& chirng minh cac van dé dwoc dwa ra trong

viéc khiéu nai hay khidu kién ( tai lidu, dia diém, ca nhan,
ngay thang vv..)

» SGS tiép nhan cac khiéu nai va khiéu kién

+ SGS sé cung cap phan hdi ban dau bao gébm quy trinh giai
quyét va hanh dong theo déi cac khiéu nai hay khiéu kieekn
trong vong 2 tuan

» SGS sé tiép nhan va danh gia loai khiéu nai hay khiéu kién
doé

* SGS sé diéu tra cac céo budc va chi dinh tat ca cac hanh
dong dé ra trong két luan don khiéu nai hodc khang céo.

» SGS sé théng bao véi ngwdi khiéu nai néu van dé dwoc giai
quyét.

NEN LUU Y

« Trong trwdng hop co khiéu nai hodc khiéu kién vé Sw khéng
pht hop, Khach hang nén tiép tuc phan héi / giai quyét Sw
khéng phu hep trong khoang thdi gian dwgc yéu cau nhw
trong mot s6 chwong trinh ap dung nguéng thdi gian ¢ dinh
ma c6 thé anh hudng dén hiéu lwc lién tuc clia chirng nhan.

» Mot sb chi tiét lien quan dén két qua co thé duwgc bao vé béi
céc diéu khodn bdo mat clia bén yéu cau cdng nhan hodc
b&i cac hop ddng chirng nhan cia SGS .

+ Bét ki bén nao khiéu nai d&u c6 co hdi khiéu kién trudc véi
t& chirc cong nhan, va cudi cung td chirc cong nhan phi hop
s& ban bac hwéng gidi quyét theo quy trinh.

DIA CHIi SGS
¢ SGS Offices Directory
e SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts

54


http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
https://www.sgs.com/en/knowledge-solutions/certification/industry/forestry-and-crop/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations

SGS.COM

WHEN YOU NEED TO BE SURE

€76E2G (€207) VS ©OUB|IIBAING 8p 8[RISUSD §19100S SHS @


http://www.sgs.com

