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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

ARABIC 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT  
Complaints, Disputes and Appeals Policy and Process 
لشكاوىات اسياسة وعملي   

والمنازعات والطعون    
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. 

ءهمالعملاء  وضمان رضاب نازعات والطعون جزءا لا يتجزأ من علاقات الشركةالم معالجةو لشكاوى لعملية التصدي   
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. 
شفافة قدر الإمكان، مع الاحترام الكامل لمبادئ وشروط السرية بمقدار من ال و في أسرع وقتالشكاوى والطعون هي التعامل مع  SGS   سياسة

 .لا تؤدي إلى أية إجراءات تمييزيةالتي والنزاهة  
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.  

حول أو غير عندهم اي مأخذ ون يكأي شكوى من أحد العملاء أو العملاء المحتملين أو أي من أصحاب المصلحة الذين قد  تطبق علي وثيقة وهذه ال
شركة معتمدة من قبل شركةأي من  المقدم راضين عن أي جانب من جوانب الخدمة التي نقدمها أو الخدمة أو الأداء  SGS 

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

   SGS أحد العملاء أو في أي نزاع آخر ضد قرار شركة طعنكما أنها تنطبق في حالة 
 
Complaints about SGS service or processes. 

омϝЫІ сЯК йКнТϽв ϤϝуЯгЛЮϜ мϒ ϣвϹϷЮϜ   ев йвϹЧгЮϜSGS    
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.  

وسيبدأ إجراء استعراض لهذه بوصول الشكوي ستتلقى إعلام وعليه . ردللتحقيق وال SGS الشكاوى إلى المكتب المحلي لشركة ع وارسالرفينبغي 
هذه المسألة ليع المسئولشخص المن الرد  يتم المسألة وسوف . 

 
Complaints about a company certified by SGS. 

омϝЫІ сЯК йКнТϽв ϣЪϽІ ЭϡЦ ев ϢϹгϧЛв ϣЪϽІ 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. 

شركة مدي مشاركه  SGS  وفقا متماشيه الشركة  تيقتصر على استعراض وتقييم ما إذا كان معتمده منهاشركات  المرفوعه عليفي الشكاوى
شاركتو لا  لهذا التقييم،  نتيجةك تصحيحيهتتطلب اتخاذ إجراءات  لمتطلبات إصدار الشهادات والتي  SGS في حالات فردية تتعلق بالنزاع 

 
a. Complaints about the performance delivery of an SGS certified Company: 
 : SGS الشكاوى حول الأداء المقدم من شركة معتمده من شركه 
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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شركةضد طرف المعني شكوى لللعميل أو ل قد يكو شركهمعتمده من قبل   SGS لمنتجات من خلال ا لمعايير المتفق عليهالأو تنفيذها لعدم التزامها  
من معتمدة للسماح لهم بمعالجة الشكوى الشركة للالشكاوى  رفعضمن نطاق تلك الشهادات المعتمدة.  ينبغي في المقام الأول  المقدمه أو الخدمات

مع صاحب الشكوى مباشرة هالشكاوى وحللعمليه معالجه ادارة الرسمي الانظام خلال  . 
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. 

تحقق تسوف فمرضية للشكوى، استجابه  المعتمده ستجب الشركةتإذا لم  SGS وفقا لإجراءات تقديم عن مدي كيفيه الادارة والتعامل مع الشكوي  
.المواصفهمعايير وثل لمتطلبات مشركة، وأن الشركة ما زالت تالمرفوعه علي الشكاوى ومعالجه   

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. 

لحفاظ على لطلب االشكوى مبررات كافية  إخفاء هوية صاحب الشكوى فيما يتعلق بالعميل، إذا قدم صاحبعلي فظ هيئة إصدار الشهادات اتح
 هويته.سرية 

 
b. Concerns or complaints about the misrepresentation or general activities of a SGS certified 
Company 
  SGS مآخذ أو شكاوى حول التمثيل بشكل غير لائق أو الأنشطة العامة لشركة معتمدة من قبل شركه 
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.  

SGSبلغ مباشرة شركة يصاحب الشكوى أن  يتعين علي  أيأو او التمثيل بشكل غير لائقاحتيالية، عن احتماليه وجود  معلومات اذا كانت لديه 
النتائج.يتم اعلامك بص بك وسوف بالشكوى الخا التعاملسيتم وعليه لاعتمادها،.  هنشطة اخرى للشركة المعتمدة غير مناسبأ  

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. 
 

بالمكتب المحلي لشركةأولا تصال بالا بأن يتوجهصاحب الشكوى ليوصي   SGS  لوصول اليها من خلال، والتي يمكن االاعتماد مباشرة بجههأو 
مواصفات )مثل  الشهاده نفسهعلى موقع مالك او من ، ذلتهاالشهادة  FSC, BRC شركةمن خلال الروابط التاليه لأو في بعض الحالات  (    

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

المعتمدهللشركة وذلك بالنسبه هوية صاحب الشكوى سوف سيتم الحفاظ علي سريه بطريقه سريه وايضا الشكاوى  وف يتم التعامل معوس . 
 
Disputes and Appeals 
днЛГЮϜм ϤϝКϾϝзгЮϜ 
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. 

شركة العميل و شكوى بينالحل في حاله عدم امكانيه  طعنجراء يمكن إ  SGS ،  وعدم قبول العميل استجابه شركهSGS   للشكوي المقدمه 
SGS  الطلب إلى المكتب المحلي لشركةتقديم التفاصيل سوف تتاح عند   الاعتماد جهه وفقا لقواعد يتم المنازعاتمع تعامل الوفي نهاية المطاف  . 

ذاتهاالبلد  في المحليأو التشريع  حدده في العقدالم تاالتشريعو   
 
Complaint and Appeal Resolving Process 

ЪІЮϜ ϣтмЂϦ ϣтЯвКϝЮϜм омдмЛА  
 

¶ A complaint or appeal shall be submitted in writing.  
ЮϜ еЛГЮϜ мϒ онЫЇйϠнϧЫв аϹЧϦ. 

¶ To assist in this process, complaints and appeal should include following information:  
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ЮϜм омϝЫЇЮϜ егЏϧϦ дϒ сПϡзт ̪ϣуЯгЛЮϜ иϻк сТ ϢϹКϝЃгЯЮднЛГ ϣуЮϝϧЮϜ ϤϝвнЯЛгЮϜ : 
o Name and contact details of the complainant 

онЫЇЮϜ ϟϲϝЋЮ ЬϝЋϦъϜ ЭуЊϝУϦм бЂъϜ 
o Clear description of the issue 
 ϱЎϜм СЊмеЛГЮϜ мϜ рнЫЇЯЮ 

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

 мϒ онЫЇЮϜ ϟжϜнϮ ев ϟжϝϮ мϒ ϽЋзК ЭЪ бКϹЮ ϣЮϸцϜеЛГЮϜ ϵтϼϜнϧЮϜм ̪ЈϝϷІцϜм ̪ЙЦϜнгЮϜ ̪ХϚϝϪнЮϜ) .... ϵЮϖ(  

¶ Receipt of a submitted complaint or appeal will be acknowledge by SGS;  
 РнЂЂϝϠ ϞϝГ϶ ЬϝЂϼϜ бϧт мϒ онЫЇЮϜ аыϧеЛГЮϜ ϣЪϽІ ев  SGS  ̫

¶ 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; 

ϣЪϽІ аϹЧϧЂ SGS сЮмϒ ϸϼ ЩЮϺ сТ ϝгϠ ̪ЮϜ мϒ онЫЇЮϜ ϣЛϠϝϧв пЯК ЭгЛЯЮ ϰϽϧЧгЮϜ БГϷгеЛГЮϜϒ днЏО сТ ̪еуКнϡЂ̫  

¶ SGS will keep the complainant informed of progress in evaluating the complaint or appeal; 
ЂмйЪϽІ бЫуТϜнϦ Рн SGS ЮϝϠаϹЧϧЮϝϠ бЯЛ  мϒ онЫЇЮϜ бууЧϦ сТ ϾϽϳгЮϜеЛГЮϜ̫  

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

 ХуЧϳϧЮϜ бϧуЂЭϡЦ ев  йЪϽІ SGS   ϣϲϽϧЧгЮϜ ϝлϦϜ̭ϜϽϮϖ ЙугϮ ϹтϹϳϦм ϤϜ̭ϝКϸъϜ иϻк сТйϯЮϝЛгЮ ЮϜ мϒ онЫЇЮϜеЛГ . 

¶ SGS will finally notify the complainant when the complaint is considered to be closed.  
 ̯ϜϽу϶ϒмϽГϷϦ РнЂSGS   бϧт ϝвϹзК онЫЇЮϜ ϟϲϝЊрнЫЇЮϜ ФыОϜ . 

 
Important remarks 

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

 ϤϝϡЯГϧгЮ ϣтϽЃЮϜ ϸнзϡЮϝϠ ϣугϳв днЫϦ ϹЦ ϭϚϝϧзЮϝϠ ϣЧЯЛϧгЮϜ ЭуЊϝУϧЮϜ ЍЛϠ йлϮϸнЧК ϣГЂϜнϠ мϒ ϸϝгϧКъϜ  SGS  ЭугЛЮϜ Йв 
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. 

ϒ онЫІ йтϹЮ РϽА р йЮ ϣЊϽУЮϜеЛА бтϹЧϧЮ йлϯЮ  ̪ϸϝгϧКъϜйлϯЮ ϜϹтϹϳϦм  ϸϝгϧКъϜйЋЋϷϧгЮϜ ИϜϿзЮϜ Эϲ ϣуЯгЛЮ . 
 
 
SGS-Addresses 

¶ SGS Offices Directory   

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

BENGALI (BANGLADESH)  
GmwRGm mb`vqb Ges e¨emvwqK e¢wï Awf¥hvM, we¥iva I AvcxjbxwZ I cîwÍqv| 

Awf¥hvM, we¥iva Ges Avcx¥ji cîwZ Dãi Ges Zv ¤gvKv¥ejv Kivi cîwÍqv Avgv¥`i ¤Kv¼Ēvbxi MîvnK m¼ĒKÁ Ges Mîvn¥Ki m´«wċi Avk¾v¥mi 

GKwU Awe¥®Q`À Ask| 

GUv n¥®Q GmwRGm bxwZ ¥h Awf¥hvM Ges Avcxjmg~n Ges ¤h¨wËK mgqmxgvi g¥aÀ ¤gvKv¥ejv Kiv n¥e Ges hZUv m¼ºe m®Qfv¥e Kiv n¥e, 

hLb GKB mv¥_ ¤MvcbxqZv Ges wbi¥cÎZvi bxwZgvjv Ges Pvwn`vejxi cîwZ m¼Ē~bÁ kÂïv Rvbv¥bv n¥e Ges ¤Kvb ¤f`v¥f`g~jK KgÁZrciZvi 

m¢wċ Ki¥e bv|  

GB `wjj ¤Kvb MîvnK, m¼ºveÀ MîvnK ev ¤Kvb ¥ďK ¤nvĄvi hvi Avgv¥`i ¥mevi ¤Kvb w`K m¼Ē¥KÁ D¥ðM ev Am´«wċ Av¥Q ev GmwRGm KZÁ¢K 

cîZÀvwqZ GKwU ¤Kv¼Ēvbxi ¤mev ev KvhÁKjvc m¼Ē¥KÁ D¥ðM ev Am´«wċ i¥q¥Q Zvi KZÁ¢K DävwcZ ¤Kvb Awf¥hv¥Mi RbÀ cî¥hvRÀ|  

GUv Av¥iv GKwU GmwRGm wmïv´± ev AbÀ ¥Kvb we¥iv¥ai wei­¥ï GKRb MîvnK KZÁ¢K Kiv GKwU Avcx¥ji ¤Î¥æ cî¥hvRÀ|  

 

GmwRGm ¥mev ev cîwÍqvmg~n m¼Ē¥KÁ Awf¥hvMmg~n| 

Avcbvi Ç¬vbxq GmwRGm KvhÁvj¥q cî_g `dv¥Z Awf¥hvMmg~n ¤gvKv¥ejv Ki¥Z n¥e hv¥Z K¥i Abymôvb Ges Dãi ¤`Iqv hvq| Avcwb Ç^xK£wZ 

jvf Ki¥eb, wel¥qi GKwU chÁv¥jvPbv ći­Kiv n¥e Ges wel¥qi mv¥_ RwoZ bv Ggb GKRb eÀwË KZÁ¢K GKwU Dãi ¤`Iqv n¥e| 

 

GmwRGm KZÁ¢K cîZÀvwqZ GKwU ¤Kv¼Ēvbx m¼Ē¥KÁ Awf¥hvM| 

cîZÀvwqZ ¤Kv¼Ēvbxmg~¥ni wei­¥ï Awf¥hv¥Mi ¤Î¥æ GmwRGm Gi RwoZ nIqv ¤Kv¼ĒvbxwU wK mb`vq¥bi Pvwn`vejxi mv¥_ cîwZcvjb Ki¥Q 

Zvi chÁv¥jvPbv Ges g~jÀvqb Ges GUv `vex K¥i  ¤h djvdj wnmv¥e h_vh_ KgÁeÀeÇ¬v ¤bIqv n¥e- GB `yB¥qi g¥aÀ mxwgZ| GmwRGm we¥iv¥ai 

Avjv`v Avjv`v ¤Îæmg~¥n RwoZ n¥e bv|  

 

K) GKwU GmwRGm mb`vwqZ ¤Kv¼Ēvbxi mieiv¥ni KvhÁKjvc m¼Ē¥KÁ Awf¥hvM: 

GKRb MîvnK ev AvMînx c¥Îi GKwU GmwRGm cîZÀvwqZ ¤Kv¼Ēvbxi m¼¿Z gvb`ó, cbÀvw` ev ¤mevw` Zv¥`i AbyKz¥j ¤`Iqv mb`vq¥bi AvIZvi 

g¥aÀ Z`vbyhvqx mieivn K¥iwb ev ¤m Abyhvqx KvR K¥iwb GiKg Awf¥hvM Kivi Kvib _vK¥Z cv¥i| Awf¥hvMmg~n cî_g `dv¥Z cîZÀvwqZ 

¤Kv¼Ēvbxi mv¥_ wbÇĒwã Kiv n¥e hvi gvaÀ¥g Zv¥`i¥K AvbyČvwbK eÀeÇ¬vcbv cïwZ Awf¥hvM cîwÍqvi g¥aÀ Awf¥hvMwU wbÆĒwã Kivi RbÀ my¥hvM 

¤`Iqv n¥e Ges Awf¥hvMKvixi mv¥_ mivmwi wbÆĒwã Ki¥Z ejv n¥e|  

hw` cîZÀvwqZ ¤Kv¼Ēvbx Avcbvi Awf¥hvM m¼Ē¥KÁ m¥´±vlRbKfv¥e Dãi bv ¤`q Zvn¥j GmwRGm Avcbvi Awf¥hvM Abymôvb Ki¥e ¤h 

¤Kv¼ĒvbxwUi Awf¥hvM cîwÍqv Abyhvqx Awf¥hvMwU eÀeÇ¬vcbv Kiv n¥q¥Q wKbv Ges ¤Kv¼ĒvbxwU cîvmwÕK gvb`¥ói Pvwn`vejxi mv¥_ cîwZcvjb 

K¥i hv¥®Q wKbv| 

mb`vqb msÇ¬v MîvnK m¼Ē¥KÁ Awf¥hvMKvixi AÙvZ _vKv eRvq ¤i¥L hv¥e hw` Awf¥hvMKvix Zvi AÙvZ _vKv m¼Ē¥KÁ GKwU chÁv÷ ¤h¨wZKZv 

cî`vb Ki¥Z cv¥i| 

 

L) GKwU GmwRGm cîZÀvwqZ ¤Kv¼Ēvbxi f~j cîwZwbwaZ¹ ev mvavib KvhÁKjvc m¼Ē¥KÁ D¥ðM ev Awf¥hvM 

¥h¥Kvb ¤Î¥æ ¤hLv¥b Awf¥hvMKvixi m¼ºveÀ cîZvibv, f~j cîwZwbwaZ¹ ev cîZÀvwqZ ¥Kv¼Ēvbxi AbÀvbÀ KvhÁKjvc hv Zv¥`i mb`vq¥bi mv¥_ Lvc 

Lvq bv m¼Ē¥KÁ Z_À Av¥Q Zviv GwU GmwRGm Gi Kv¥Q mivmwi cîwZ¥e`b Ki¥Z cv¥i| Avcbvi Awf¥hvM Ç^xKvi Kiv n¥e Ges Avcbv¥K 

djvdj m¼Ē¥KÁ gZvgZ ¤`Iqv n¥e|  

Awf¥hvMKvix¥K Ç¬vbxq GmwRGm KvhÁvj¥qi mv¥_ cî_¥g ¤hvMv¥hvM Kivi RbÀ mycvwik Kiv n¥®Q ev wZwb GwU h_vh_ cîZÀvwqZ KvhÁvj¥qi ¤MvP¥i 

wb¥q Avm¥Z cv¥ib, hv Avjv`v mb¥`i Dci mbvËK£Z n¥Z cv¥i, h_vh_ KgÁm~Px gvwjK I¥qemvB¥Ui Dci (¤hgb GdGmwm, weAviwm) 

mbvËK£Z n¥Z cv¥i ev KwZcq ¤Î¥æ wb¥b½ ewbÁZ GmwRGm wjsK mgy¥n mbvËK£Z n¥Z cv¥i| 

Gi­c Awf¥hvMmg~n ¤MvcbxqZvi mv¥_ we¥ewPZ n¥e Ges Awf¥hvMKvixi cwiPq cîZÀvwqZ ¤Kv¼Ēvbx¥K Rvbv¥bv n¥e bv|  

 

we¥iva Ges Avcxjmg~n 

¶ ¥hLv¥b GmwRGm Ges GKwU Mîvn¥Ki g¥aÀ GKwU Awf¥hvM wbÆĒwã Kiv hvq bv Ges MîvnK GmwRGm Gi Dãi Mînb K¥i bv ¤mLv¥b 

GKwU Avcxj Kiv ¥h¥Z cv¥i| Avcbvi Ç¬vbxq GmwRGm KvhÁvj¥qi Kv¥Q Aby¥iva Ç^v¥c¥Î weÇ±vwiZ weeib cvIqv hv¥e| ¤klchÁ´± 
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mb`vq¥bi wewagvjv Abyhvqx we¥ivamg~n ¤gvKv¥ejv Kiv n¥e, ev PzwË¥Z mywbw`Áċfv¥e cî¥hvRÀ AvBb ev KvhÁKjv¥ci iv¥ċÂi Ç^vfvweK 

AvBb Abyhvqx ¤gvKv¥ejv Kiv n¥e| cîwÍqvi mv¥_ weRwoZ Awf¥hvM Ges Avcxj 

¶ GKwU Awf¥hvM ev Avcxj wjwLZfv¥e Rgv w`¥Z n¥e; 

o GB cîwÍqv¥Z mnvqZv Kivi RbÀ Awf¥hvM Ges Avcx¥ji wb¥þvË Z_À _vK¥Z n¥e: 

o Awf¥hvMKvixi bvg Ges ¤hvMv¥hv¥Mi weÇ±vwiZ weeib| 

o welqwUi GKwU cwiÇ©vi weeib| 

¶ Awf¥hvM ev Avcx¥ji cîwZwU Dcv`vb ev w`K¥K mnvqZv ¤`Iqvi RbÀ cîgvb (`wjj, AeÇ¬vb, eÀwË, ZvwiL cîf¢wZ)| 

¶ GmwRGm KZÁ¢K GKwU Awf¥hvM ev Avcx¥ji cîvw÷ Ç^xKvi Kiv n¥e; 

¶ GmwRGm GKwU cîv_wgK Dãi cî`vb Ki¥e Zrmn `yB (2) m÷v¥ni g¥aÀ Awf¥hvM ev Avcx¥ji eÀvcv¥i Abym¢wZi RbÀ cîÇ±vweZ 

KgÁeÀeÇ¬vi avivÍ¥gi GKwU KvVv¥gv cî`vb Ki¥e; 

¶ GmwRGm Awf¥hvM ev Avcx¥ji g~jÀvqbKv¥j AMîMwZ m¼Ē¥KÁ Awf¥hvMKvix¥K IqvwKdvj ivL¥e; 

¶ GmwRGm Awf¥hvM Abymôvb Ki¥e Ges Gi mKj cîÇ±vweZ KgÁZrciZv Awf¥hvM ev Avcx¥ji ¤kl As¥k mywbw`Áċfv¥e D¥j­L Ki¥e; 

¶ GmwRGm Pzov´±fv¥e KLb Awf¥hvMwU mgv÷ wnmv¥e we¥ePbv Kiv n¥e Zv Rvbv¥e|  

 

Ði­Z¹c~bÁ g´±e  ̈

djvdj m¼Ē¥KÁ wKQy wek` weeib mb`vq¥bi Pvwn`vejx ev GmwRGm mb`vqb PzwËmg~¥ni ¤MvcbxqZv avivmg~n KZÁ¢K iÎv Kiv n¥Z cv¥i|  

¥h¥Kvb cÎ whwb GKwU Awf¥hvM Ki¥Qb Zvi Awf¥hvMwU m¼Ē¥KÁ Avcxj Kivi my¥hvM cî_gZ mb`vqb msÇ¬vi Kv¥Q Av¥Q Ges ¥kl chÁ´± h_vh_ 

mb`vqb msÇ¬vi we¥iva wbÇĒwã cîwÍqvi Kv¥Q 

 

GmwRGm- wVKvbvmg~n 

¶ GmwRGm KvhÁvjqmg~¥ni WvB¥iÉwi 

¶ GmwRGm ebvqb Ges ¤ndvhZ mb`vqb ¤hvMv¥hv¥Mi wkKj 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/office-directory
http://www.sgs.com/en/agriculture-food/forestry/services-for-forest-products-and-solid-biofuels/audits-certification-and-training/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

BOSNIAN 

SGS CERTIFIKACIJA I UNAPREĐENJE POSLOVANJA 
Politika i procesi prigovora, sporova i žalbi  
Proces odgovaranja na prigovore, sporove i žalbe i rješavanje istih je sastavni dio odnosa naše 
kompanije sa klijentima i osiguranje zadovoljstva kupaca. 
Politika SGS-a je da će se prigovori i žalbe obrađivati u razumnom vremenskom roku i koliko je 
moguće transparentno, u potpunosti poštujući načela i zahtjeve o povjerljivosti i nepristranosti i neće 
rezultirati bilo kakvim diskriminacijskim postupcima. 
Ovaj dokument se primjenjuje za bilo kakvu pritužbu (prigovor) uložen od strane kupca, potencijalnog 
kupca ili zainteresirane strane koji mogu biti zabrinuti ili nezadovoljni bilo kojim aspektom naše usluge 
ili učinkovitošću kompanije koju je SGS certificirao.    
To je također primjenjivo u slučaju žalbe kupca protiv SGS-ove odluke ili u bilo kojem drugom sporu. 
 
PRITUŽBE U VEZI SGS-ove usluge ili procesa 
Prigovori trebaju biti na prvoj instanci upućeni vašem lokalnom SGS uredu za istraživanje i odgovor. 
Dobit ćete potvrdu, pokrenut će se pregled spornog pitanja, a odgovor će dati osoba neovisna o tom 
spornom pitanju. 
 
PRITUŽBE U VEZI KOMPANIJE CERTIFICIRANE OD STRANE SGS-A 
SGS-ova involviranost u pritužbama protiv certificiranih kompanija je ograničena na pregled i ocjenu da 
li je kompanija usklađena sa zahtjevima certificiranja i zahtjev za odgovarajućom akcijom kao rezultat. 
SGS se neće uključivati u pojedinačne slučajeve spora. 
 
a. Pritužbe na postizanje učinkovitosti SGS certificirane kompanije: 
Klijent ili zainteresirana strana može imati razloga da se žali da SGS certificirana kompanija nije imala 
rezultate ili učinkovitost u skladu s dogovorenim standardima, proizvodima ili uslugama u okviru svoje 
akreditirane certifikacije. Pritužbe bi na prvoj instanci trebale biti upućene certificiranoj kompaniji da im 
dopusti da pritužbu upute u okviru njenog Sistema upravljanja žalbenim postupkom i da je riješe 
direktno sa podnosiocem pritužbe.  
Ako certificirana kompanija ne odgovori na zadovoljavajući način na žalbu, SGS će istražiti da li je vaša 
žalba procesuirana u skladu sa žalbenim postupkom kompanije i da li je kompanija i dalje usklađena 
sa zahtjevima relevantnog standarda. 
Certifikacijsko tijelo će zadržati anonimnost podnositelja pritužbe u odnosu na klijenta, ako podnositelj 
pritužbe pruži adekvatno opravdanje za zadržavanje anonimnosti. 
 
b. Izražavanje zabrinutosti ili pritužbe vezano za lažno predstavljanje ili opšte aktivnosti SGS 
certificirane kompanije 
U bilo kojem slučaju kada podnositelj prigovora ima informacije o mogućem prevarantskom, lažnom 
predstavljanju ili drugim aktivnostima certificirane kompanije neprimjerenim njihovoj certifikaciji, to 
treba prijaviti izravno SGS-u. Vaša žalba će biti potvrđena i daće vam se povratna informacija o 
ishodu. 
Podnositelju pritužbe se preporučuje da najprije kontaktira lokalni SGS ured ili može na to direktno 
skrenuti pozornost odgovarajućeg akreditacijskog ureda, koji se može identificirati na pojedinom 
certifikatu, na Internet stranici vlasnika odgovarajuće Šeme (npr. FSC, BRC) ili u određenim 
slučajevima na linkovima SGS-a u nastavku. 
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Takve žalbe će se tretirati povjerljivo i identitet podnosioca žalbe neće biti otkriven certificiranoj  
kompaniji. 
 
SPOROVI i ŽALBE 
Gdje pritužba između SGS i klijenta ne može biti riješena, i klijent ne prihvati SGS-ov odgovor, može 
se uložiti žalba. Detalji će biti dostupni na zahtjev vašoj lokalnoj kancelariji SGS-a. U konačnici, sporovi 
će biti tretirani u skladu sa pravilima akreditacije, legislacije kao što je konkretno primjenjivo u ugovoru 
ili normalnoj legislaciji zemlje u kojoj se posluje 
 
Proces rješavanja prigovora i žalbi 

¶ Prigovor ili žalba se podnose u pismenoj formi.  

¶ Da bi se pomoglo u ovom procesu, prigovor i žalba bi trebali uključivati sljedeće informacije:  
o Ime i kontakt podaci o podnosiocu žalbe  
o Jasan opis problema (spornog slučaja)  
o Dokazi koji podržavaju svaki element ili aspekt prigovora ili žalbe (dokumenti, lokacije, 

osobe, datumi, itd.) 

¶ Zaprimanje podnesenog prigovora ili žalbe će biti potvrđeno od strane SGS-a;  

¶ SGS će obezbijediti inicijalni odgovor, uključujući i nacrt predloženog pravca djelovanja za 
praćenje prigovora ili žalbe, u roku od dvije (2) sedmice; 

¶ SGS će kontinuirano informirati podnosioca o progresu u evaluaciji prigovora ili žalbe; 

¶ SGS će istražiti navode i specificirati sve svoje predložene radnje u zaključku vezanom za 
prigovor ili žalbu.  

¶ SGS će konačno obavijestiti podnositelja pritužbe kad se prigovor ili žalba smatraju 
zaključenim. 

 
VAŽNA ZAPAŽANJA 
Neki detalji koji se odnose na ishod mogu biti zaštićeni klauzulom vezanom za zahtjeve povjerljivosti 
akreditacije ili ugovora o SGS certificiranju. 
Bilo koja strana koja se žali ima priliku da najprije uputi svoju pritužbu akreditacijskom tijelu te u 
konačnici u proceduru za rješavanje sporova odgovarajućeg akreditacijskog tijela. 
 
SGS-AdRESE 

¶ Direktorij SGS-ovih ureda 

¶ SGS Šumarstvo i lanac nadzora – kontakti za akreditaciju 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

BULGARIAN 

SGS Сертификация и бизнес развитие 
Жалби, спорове, политика и процеси по обжалване 
Процеса на отговор и отправяне на жалби, спорове и оплаквания е неразделна част от 
клиентските отношения на фирмите и осигуряване на удовлетвореност на клиента. 
Това е SGS политика за обработка на оплаквания и жалби в рамките на разумен срок и 
прозрачност, доколкото е възможна, като се зачитат изцяло принципите и изискванията за 
поверителност и безпристрастност, и няма да доведе до никакви дискриминационни действия. 
Този документ е приложим за всяка жалба, повдигната от клиент, потенциален клиент или 
заинтересовани страни, които може да имат опасения или са недоволни от някой аспект на 
предоставяните от нас услуги, или услуги извършвани от сертифицирани от SGS компании. 
Тя е приложима в случай на жалба от клиент срещу решение на SGS, също и при всякакви 
други спорове. 
 
ЖАЛБИ СРЕЩУ ПРЕДЛАГАНИ ОТ SGS УСЛУГИ И ПРОЦЕСИ. 
Жалбите трябва първо да се адресират до местния офис на SGS за регистрация и проучване. 
Ще получите потвърждение, за разглеждане на вашия въпрос от независимо лице нямащо 
отношение по казуса. 
 
ЖАЛБИ СРЕЩУ КОМПАНИИ СЕРТИФИЦИРАНИ ОТ sGS.  
Участието на SGS в жалби срещу сертифицирани  фирми се ограничава до преглед и оценка на 
това дали дружеството е в съответствие със сертификационните изисквания и отговаря на 
съответните действия като резултат.  SGS няма да се въвлича в отделни случаи на спор. 
 
a. Оплакване срещу извършена доставка от SGS сертифицирана компания: 
Клиент или заинтересована страна може да има причина да се оплачи от SGS сертифицирана 
компания, че не е извършила или изпълнила доставка в съответствие с приетите стандарти, 
продукти или услуги, включени в техния обхвата на сертификация. Жалбата трябва първо да 
бъде адресирана до сертифицираната организация, която да разгледа оплакването в рамките 
на своята собствена система за управление на жалби и да се разбере с жалбоподателя 
директно. 
Ако сертифицираната компания не отговори задоволително на вашето оплакване, SGS ще 
провери дали вашата жалба е била разгледана в съответствие с процеса на обработка на 
оплаквания на компанията, и че фирмата продължава да се съобразява с изискванията на 
съответния стандарт. 
Сертифициращия органи следва да запази анонимността на жалбоподателя, ако бъде 
предоставена адекватна обосновка за това. 
 
b. Притеснения и оплаквания срещу неточно представяна дейност или цялостната дейност на 
сертифицирана от SGS компания 
Във всеки случай, в който жалбоподателя има информация за възможни измами, неточно 
представяни или други дейности на сертифицираната компания, не  
отговарящи на обхвата на тяхната сертификация, трябва да се докладва директно на SGS. 
Вашата жалба ще бъде заведена и ще ви бъде дадена обратна връзка. 
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Препоръчително е жалбоподателя първо да се свърже с местния офис на SGS, или може да 
отнесе оплакването директно до знанието на акредитиращия офис, който може да бъде 
идентифициран по интернет, според схемата на сертификация (напр. IFS, BRC) или чрез 
посочени по-долу SGS линковете. 
Всяко оплакване ще бъде разгледано като конфиденциално и самоличността на жалбоподателя 
няма да се оповестява на сертифицираната компания. 
 
СПОРОВЕ И ЖАЛБИ 
Когато една жалба между SGS и клиент не може да бъде решена и клиента не приеме отговора 
на SGS, може да се направи обжалване. Подробности ще бъдат предоставени при поискване от 
местния офис на SGS. В крайна сметка споровете трябва да бъдат обработвани в съответствие 
с правилата на акредитация, специфично приложимо законодателство в договора или 
нормативни изисквания за страната на действие. 
 
Процес при обработване на жалби 
¶ Оплакването/жалбата трябва да бъде подадено в писмена форма 

¶ Оплакването/жалбата следва да включва следната информация:  
o Име и данни за контакт на жалбоподателя 
o Ясно описание на проблема 
o Доказателства в подкрепа на всеки елемент или аспект на жалбата (документи, места 

хора, дати и т.н.) 

¶ Получена жалба или обжалване ще бъде заведено от SGS;  

¶ SGS ще предостави първоначален отговор, включително кратко описание на предложения начин 
на действие за предприемане на последващи действия по жалбата, в рамките на 2 (две) седмици; 

¶ SGS ще информира жалбоподателя за напредък при оценяване на жалбата или обжалването; 

¶ SGS  ще разследва твърденията и ще специфицира всички свои предложени действия в 
заключение на жалбата;  

¶ SGS ще уведоми жалбоподателя, когато жалбата се сметне за закрита.  
 

ВАЖНИ ЗАБЕЛЕЖКИ 
Някои подробност свързани с резултатите може да бъдат защитени чрез клаузи за конфиденциалност, 
съгласно акредитационните изисквания или договор за сертификация със SGS. 
Всяка страна по оплакването има възможност да обжалва пред акредитационния огран, в последствие 
пред съответния орган по акредитация за разрешаване на спорове. 

 
SGS интернет адреси 
¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ttp://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

CHINESE (CHINA) 

SGS   

̡  

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. SGS

̢  

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. 

SGS ̢ 

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

dispute. SGS ̢ 

 

Complaints about SGS service or processes. SGS  

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. SGS ̢

̢ 

 
Complaints about a company certified by SGS. 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. 

SGS ̢ 

 

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

̢ 

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.  SGS

̢

̢ 

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. 

SGS ̢ 
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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. 

⁹ 

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

Company ⁹ 

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. SGS⁹

̢ 

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. 

SGS

FSC BRC SGS ̢ 

Such complaints will be treated confidentialy 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 with the country of operation.

SGS SGS ̢ SGS

̢ ̢ 

 

Complaint and Appeal Resolving Process  

¶ A complaint or appeal shall be submitted in writing.  

¶ To assist in this process, complaints and appeal should include following information: 

 

o Name and contact details of the complainant  

o Clear description of the issue  

o 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; 

SGS  

¶ 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; SGS 2

⁹ 

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

̢ 

¶ SGS will investigate the allegations and specify all its proposed actions in conclusion to the 

complaint or appeal. SGS ̢ 
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¶ SGS will finally notify the complainant when the complaint is considered to be closed. SGS

 

 

Important remarks  

Some details relating to the outcome may be protected by the confidentiality clauses of the 

accreditation requirements or by the SGS certification contracts. SGS

̢ 

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.

̢ 

 

SGS-Addresses SGS  

¶ SGS Offices Directory  SGS  

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts SGS  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

CHINESE (SIMPLIFIED) 

SGS   

̡  

̡ ̢ 

SGS

̢  

SGS

̢ 

SGS ̢ 

 

SGS  

SGS ⁹

̢ 

 
SGS  

SGS  

 

a. SGS : 

SGS

̢ ̢ 

SGS ̢ 

⁹ 

 

b. : 

SGS⁹

̢ 

SGS

FSC BRC SGS ̢ 

̢ 

 

 

SGS SGS ̢ SGS

̢ ̢ 

 

 

¶  

¶ : 

o  

o  

o  
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¶ SGS ; 

¶ SGS 2 ; 

¶ SGS ; 

¶ SGS ̢ 

¶ SGS  

 

 

SGS ̢ 

̢ 

 

SGS  

¶ SGS  

¶ SGS  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

CHINESE (HONGKONG) 

SGS Certification and Business Enhancement  

⁸  

̡ ̢ 

SGS

̢  

SGS

̢ 

SGS ̢ 

 
SGS  

SGS ̢

̢ 

 
SGS  

SGS ̢ 

 
a. SGS ̢ 

SGS

̢ ̢ 

SGS ̢ 

̢ 

 
b. ̢ 

SGS̢

̢ 

SGS

FSC BRC SGS ̢ 

̢ 

 
 

SGS SGS ̢ SGS

̢ ̢ 

 
 

¶  

¶ : 

o  

o  

o  

¶ SGS ; 
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¶ SGS 2 ; 

¶ SGS ; 

¶ SGS ̢ 

¶ SGS  

 
 

SGS ̢ 

̢ 

 
SGS  

¶ SGS  

¶ SGS  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

CHINESE (TAIWAN) 

SGS Certification and Business Enhancement 

 ⁸  

̡ ̢ 

SGS

̢  

SGS

̢ 

SGS ̢ 

 
SGS  

SGS ̢

̢ 

 
SGS  

SGS ̢ 

 
a. SGS ̢ 

SGS

̢ ̢ 

SGS ̢ 

̢ 

 
b. ̢ 

SGS̢

̢ 

SGS

FSC BRC SGS ̢ 

̢ 

 
 

SGS SGS ̢ SGS

̢ ̢ 

 
 

¶  

¶ : 

o  

o  

o  

¶ SGS ; 
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¶ SGS 2 ; 

¶ SGS ; 

¶ SGS ̢ 

¶ SGS  

 
 

SGS ̢ 

̢ 

 
SGS  

¶ SGS  

¶ SGS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

CROATIAN 

SGS CERTIFIKACIJA I POSLOVNO UNAPRJEĐENJE 
Politika rješavanja i postupak podnošenja priziva, prigovora i sporova 
Postupak reagiranja i postupanja sa prizivima, prigovorima i sporovima čini sastavni dio odnosa naše 
tvrtke prema klijentima, a cilju osiguranja njihovog zadovoljstva. 
Prema politici SGS-a, prizivi i prigovori se rješavaju u razumnom vremenskom periodu, koliko god je 
moguće transparentno, uz puno poštovanje principa povjerljivosti i nepristranosti te bez bilo kakvih 
diskriminacijskih postupaka.  
Ovaj dokument se odnosi na sve prigovore upućene od strane klijenata, potencijalnih klijenata ili bilo 
koje zainteresirane strane koja može biti ili je nezadovoljna nekim aspektom naše usluge ili uslugom 
tvrtke certificirane od strane SGS-a.  
Također, primjenjuje se i u slučaju podnošenja priziva klijenta na neku odluku SGS-a, kao i u slučaju 
rješavanja sporova. 
 
PRIGOVOR na usluge ili procese sgs-a 
U prvom redu, prigovore treba uputiti na vaš lokalni ured SGS-a radi istrage i odgovora. Dobiti ćete 
potvrdu prijema, nakon čega će biti pokrenuto preispitivanje Vašeg pitanja, a odgovor će dati osoba 
nezavisna od predmeta podnošenja prigovora.  
 
PRIGOVOR NA TVRTKU CERTIFICIRANU OD STRANE SGS-a  
Sudjelovanje SGS-a u žalbama upućenima na rad certificiranih tvrtki ograničeno je na preispitivanje i 
ocjenjivanje je li tvrtka sukladna sa zahtjevima certifikacije te na poduzimanje odgovarajuće radnje u 
skladu s rezultatom ocjene. SGS se ne uključuje u individualne slučajeve 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 isporučila ili se nije ponašala 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 omogućila obrada kroz svoju formalnu proceduru za prigovore, a u okviru Sustava Upravljanja 
te bi ih tvrtka trebala riješavati u dogovoru s podnositeljem prigovora.  
Ukoliko certificirana tvrtka ne odgovori na zadovoljavajući način na Vaš prigovor, SGS će istražiti da li 
se sa prigovorom postupalo u skladu sa tvrtkinom procedurom za rješavanje prigovora, tj. da li tvrtka i 
dalje ispunjava zahtjeve odgovarajuće norme.  
Certifikacijsko tijelo će spram tvrtke zadržati anonimnost podnositelja prigovora, ukoliko klijent osigura 
odgovarajuće objašnjenje za potrebom čuvanje iste.  
 
b. Prigovori vezani za pogrešno predstavljanje ili generalne aktivnosti tvrtki certificiranih od strane 
SGS-a  
U svakom slučaju, kada imate informaciju o mogućoj zlouporabi, netočnoj interpretaciji (predstavljanju) 
ili drugim aktivnostima certificirane tvrtke koja nije u skladu s dodijeljenim certifikatom, prijavite to 
direktno SGS.  Vaš prigovor će biti zaprimljen i razmotren te ćete biti obaviješteni o ishodu rješavanja 
istog.    
Preporučuje se da prvo kontaktirate lokalni ured SGS-a,  ali se možete obratiti i direktno uredu ili 
ispostavi SGS-a koju je moguće identificirati na svakom pojedinačnom certifikatu, na web stranici 
certifikacijske sheme (npr. FSC, BRC) ili se u određenim slučajevima, možete  
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javiti putem SGS linkova napisanih na dnu ovog dokumenta. Ti prigovori biti će tretirani kao povjerljivi, 
a identitet podnositelja prigovora neće biti poznat certificiranoj tvrtki.  
 
PRIZIVI Ili sporovi 
U slučaju kada se prigovor između SGS-a i klijenta ne može riješiti, tj. kada klijent ne prihvaća odgovor 
SGS-a, isti može podnijei priziv. Detalje o navedenom postupku ćete dobiti kada se obratite lokalnom 
SGS uredu. Sporovi se u konačnici tretiraju u suglasnosti sa pravilima akreditacije, specifičnim pravnim 
postupkom navedenim u ugovoru ili prema uobičajenom zakonodavstvu u zemlji u kojoj se pruža 
usluga.  
 
Postupak rješavanja priziva ili prigovora 
¶ Priziv ili prigovor treba dostaviti pisanim putem.  

¶ Kako bi se omogućila realizacija ovog postupka, prizivi i prigovori moraju uključivati sljedeće informacije:  
o Ime i kontakt inormacije podnositelja  
o Jasan opis sporne situacije 
o Dokaz kojim se dokazuje svaki element ili aspekt priziva ili prigovora (dokumentia, lokacije, 

osobe, datumi itd.) 

¶ Prijem zaprimljenog priziva ili prigovora biti će potvrđen od strane SGS-a ;  

¶ SGS će dostaviti inicijalni odgovor, uključujući kratak opis smjera djelovanja u cilju rješavanja priziva ili 
prigovora, u roku od 2 (dva) tjedna; 

¶ SGS će obavještavati podnositelja o napretku u rješavanju priziva ili prigovora;  

¶ SGS će istražiti navode i specificirati sve predložene akcije za rješavanje priziva ili prigovora;  

¶ SGS će obavijestiti podnositelja o konačnom rješenju priziva ili prigovora. 

 
VAŽNE NAPOMENE 
Povjerljivost nekih detalja ishoda priziva ili prigovora može biti zahtijevana od strane akreditacijskih zahtjeva ili 
SGS ugovora o certifikaciji.  
Svaka strana koja podnosi prigovor ima mogućnost direktnog obraćanja akreditacijskom tijelu te pozivanje na 
odgovarajući postupak za rješavanje reklamacija akreditacijskog tijela.  
 

SGS-Addrese 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 

 

 

 

 

 

 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

CZECH 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
Zásady a postupy pro případy stížností, sporů a odvolání 
Proces reagování na stížnosti, spory a odvolání, jakož i adresování těchto stížností, odvolání a sporů 
tvoří nedílnou součást našich vztahů s klienty a přispívá k zajištění spokojenosti našich klientů.  
Zásadou SGS je, že stížnosti a odvolání se vyřizují v přiměřených lhůtách a co nejtransparentnějším 
způsobem při plném respektování zásad a požadavků důvěrnosti a nestrannosti, a že v souvislosti 
s nimi nedojde k žádným diskriminačním akcím. 
Tento dokument se použije pro jakoukoli stížnost vznesenou stávajícím klientem, potenciálním 
klientem nebo jakoukoli třetí osobou, která by mohla být znepokojena jakýmkoli aspektem našich 
služeb nebo služeb či výkonu společnosti certifikované SGS, nebo by mohla být nespokojena s 
jakýmkoli aspektem našich služeb nebo služeb či výkonu společnosti certifikované SGS.  
Použije se také v případě odvolání klienta proti rozhodnutí SGS nebo v jakémkoli jiném sporu. 
 
Stížnosti na služby nebo postupy SGS 
Stížnosti by měly být na prvním místě adresovány Vaší místní kanceláři SGS, aby je tato mohla 
vyšetřit a mohla na ně odpovědět. Obdržíte potvrzení přijetí, bude zahájeno přezkoumání dané 
záležitosti a odpověď vydá osoba nezúčastněná na dané záležitosti.  
 
Stížnosti na společnost certifikovanou SGS 
Zapojení SGS do stížností na společnosti certifikované SGS se omezuje na prozkoumání a posouzení, 
zda daná společnost postupovala v souladu s požadavky certifikace a zda je potřeba použít příslušná 
opatření. SGS se nezapojí do žádných jednotlivých případů sporu. 
 
a. Stížnosti týkající se dodávky společnosti certifikované SGS: 
Klient nebo zúčastněná strana může mít důvod si stěžovat, že společnost certifikovaná SGS 
nepostupovala nebo neplnila v souladu s dohodnými standardy, výrobky nebo službami v rámci své 
akreditované certifikace. Stížnosti by měly být především adresovány této certifikované společnosti, 
aby je mohla prošetřit v rámci svých Zásad pro vyřizování stížností a mohla konkrétní stížnost přímo 
vyřídit. 
Jestliže certifikovaná společnost neodpoví uspokojivě na Vaši stížnost, SGS prověří, zda Vaše stížnost 
byla vyřízena v souladu se zásadami pro vyřizování stížností této společnosti a zda společnost i 
nadále splňuje požadavky příslušného standardu. 
Certifikační orgán zachová anonymitu stěžovatele ve vztahu ke klientovi, jestliže stěžovatel poskytne 
dostatečné odůvodnění pro zachování anonymity. 
 
b. Obavy nebo stížnosti týkající se nesprávného zastupování nebo všeobecné činnosti společnosti 
certifikované SGS 
V jakémkoli případě, kdy má stěžovatel informace o možném podvodném, nesprávném nebo jiném 
jednání certifikované společnosti, neodpovídajícím její certifikaci, by měly být tyto informace oznámeny 
přímo SGS. Obdržíte potvrzení o doručení Vaší stížnosti a budete informováni o výsledku. 
Doporučuje se, aby stěžovatel nejprve kontaktoval místní kancelář SGS, nebo aby předložil svoji 
stížnost přímo příslušné akreditované kanceláři, jejíž název lze zjistit na jednotlivém  
certifikátu, na příslušných internetových stránkách vlastníka (např. FSC, BRC) nebo v některých 
případech pomocí níže uvedených odkazů SGS. 
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Tyto stížnosti budou vyřizovány anonymně a identita stěžovatele nebude sdělena certifikované 
společnosti. 
 
Spory a odvolání 
V případě, že stížnost mezi SGS a klientem nemůže být vyřešena a klient nepřijme odpověď SGS, lze 
podat odvolání. Podrobnosti poskytne na požádání Vaše místní kancelář SGS. Spory budou s 
konečnou platností vyřešeny v souladu s pravidly akreditace, platnými právními předpisy uvedenými 
konkrétně ve smlouvě nebo podle běžných právních předpisů příslušného státu. 
 
Postup pro řešení stížností a odvolání 

¶ Stížnost nebo odvolání musí být předloženy v písemné formě. 

¶ Pro usnadnění tohoto procesu by stížnosti a odvolání měly obsahovat tyto údaje:  
o Jméno a kontaktní údaje stěžovatele; 
o Jasný popis případu; 
o Důkazy na podporu každého prvku nebo aspektu stížnosti nebo odvolání (doklady, 

místa, osoby, data atd.); 

¶ Doručení stížnosti nebo odvolání bude potvrzeno SGS; 

¶ SGS poskytne první odpověď, včetně nástinu navrhovaného opatření, ve lhůtě dvou (2) týdnů;   

¶ SGS bude průběžně informovat stěžovatele o postupu při posuzování stížnosti nebo odvolání; 

¶ SGS prověří tvrzení a uvede všechna svá navrhovaná opatření pro vyřešení stížnosti nebo 
odvolání; 

¶ SGS informuje stěžovatele, jakmile bude stížnost považována za vyřešenou. 
 
Důležité poznámky 
Některé podrobnosti týkající se výsledků mohou být chráněny doložkami o důvěrném charakteru 
akreditačních požadavků nebo podle certifikačních smluv SGS.  
Jakákoli ze stran, která podává stížnost, má možnost odvolat se nejdříve k akreditačnímu orgánu a 
nakonec na postup pro řešení sporů příslušného akreditačního orgánu. 
 
Adresy SGS 

¶ SGS Offices Directory   

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

DUTCH 

SGS Certification and Business Enhancement 
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, potentiële 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  
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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 
¶ 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:  
o Naam en contact gegevens van de klager 
o Duidelijke omschrijving van de zaak 
o 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; 

¶ 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; 

¶ 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; 

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

 
Belangrijke opmerkingen 
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 Adressen: 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

ESTONIAN 

SGSi sertifitseerimine ja äritegevuse tõhustamine 

Pretensioonide, vaidluste ja edasikaebuste menetlemise eeskiri ning kord 

Pretensioonidele, vaidlustele ja edasikaebustele vastamisel ning nendega tegelemisel on tähtis koht 

meie ettevõtte kliendisuhetes ja klientide rahulolu tagamises. 

SGSi põhimõtteks on lahendada pretensioonid ja edasikaebused mõistliku aja jooksul ning nii 

läbipaistvalt kui võimalik, järgides samas kõigiti konfidentsiaalsuse ja erapooletuse põhimõtteid ning 

nõudeid. Pretensioonide või edasikaebuste esitamine ei too kaasa diskrimineerivaid samme. 

Seda dokumenti kohaldatakse kõikidele pretensioonidele, mille on esitanud klient, võimalik klient või 

mis tahes sidusrühm, kellele valmistab muret mis tahes meie teenuse aspekt või SGSi sertifitseeritud 

ettevõtte teenus või tegevus või kes on sellega rahulolematu. 

Dokumenti kohaldatakse ka juhul, kui klient esitab SGSi otsuse peale edasikaebuse või on tekkinud 

muu vaidlus. 

 

Pretensioonid SGSi teenuse või toimingute kohta 

Kõigepealt tuleb pretensioon adresseerida teie kohalikule SGSi esindusele, kes uurib asjaolusid ja 

vastab pretensioonile. Teile saadetakse kättesaamise kinnitus, alustatakse probleemi läbivaatamist ja 

isik, kes ei ole probleemiga seotud, esitab pretensioonile vastuse. 

 

Pretensioonid SGSi sertifitseeritud ettevõtte kohta 

SGSi tegevus sertifitseeritud ettevõtete vastu esitatud pretensioonide puhul piirdub selle kontrollimise 

ja hindamisega, kas asjaomane ettevõte täidab sertifitseerimise nõudeid, ning selle tulemusena 

vastavate meetmete võtmise nõudega. SGS ei sekku üksikutesse vaidlusküsimustesse. 

 

a. Pretensioonid SGSi sertifitseeritud ettevõtte tegevuse kohta 

Kliendil või huvitatud isikul võib olla põhjust esitada pretensioon selle kohta, et SGSi sertifitseeritud 

ettevõte ei ole toiminud või tegutsenud kooskõlas ettevõttele omistatud sertifikaadi raames 

kokkulepitud normidega või sertifikaadiga hõlmatud toodete või teenuste suhtes kehtivate nõuetega. 

Kõigepealt tuleb pretensioonid adresseerida sertifitseeritud ettevõttele, et võimaldada tal 

pretensioonile vastata oma ametliku juhtimissüsteemiga kehtestatud pretensioonide menetlemise 

korras ja lahendada probleem vahetult koos pretensiooni esitajaga. 

Kui sertifitseeritud ettevõtte vastus teie pretensioonile ei rahulda teid, uurib SGS, kas teie 

pretensiooniga on tegeldud kooskõlas ettevõtte pretensioonide menetlemise korraga ning kas ettevõte 

järgib asjaomase standardi nõudeid. 

Sertifitseerimisorgan ei avalda kliendile pretensiooni esitaja isikut, kui pretensiooni esitaja põhjendab 

piisavalt anonüümsuse vajalikkust. 

 

b. Probleemid või pretensioonid seoses SGSi sertifitseeritud ettevõtte eksitava või üldise tegevusega 

Kui pretensiooni esitajal on andmeid selle kohta, et sertifitseeritud ettevõte võib olla seotud pettuse, 

eksitamise või muu niisuguse tegevusega, mis ei ole kooskõlas talle omistatud sertifikaadiga, tuleb 

sellest alati teatada otse SGSile. Teile saadetakse kinnitus pretensiooni saamise kohta ja antakse 

tagasisidet pretensiooni tulemuse kohta. 



 

29 
 

SGS Société Générale de Surveillance SA       1 place des Alpes    P.O. Box 2152    CH-1211 Geneva 1    t +41 (0)22 739 91 11    f +41 (0)22 739 98 86    www.sgs.com 

     Member of the SGS Group (SGS SA) 

 

Pretensiooni esitajal on soovitatav võtta kõigepealt ühendust kohaliku SGSi esindusega või pöörduda 

probleemiga vahetult asjakohasesse akrediteeritud esindusse, mille leiab konkreetselt sertifikaadilt, 

vastava sertifitseerimissüsteemi omaniku (nt FSC, BRC) veebilehelt või teatud juhtudel ka SGSi allpool 

toodud linkidelt. 

 

Selliseid pretensioone menetletakse konfidentsiaalselt ja sertifitseeritud ettevõttele pretensiooni esitaja 

isikut ei avaldata. 

 

Vaidlused ja edasikaebused 

Kui SGSi ja kliendi vahelist pretensiooni ei ole võimalik lahendada ning klient ei nõustu SGSi 

vastusega, võib ta selle edasi kaevata. Täpsemat teavet edasikaebamise kohta saate taotleda oma 

kohalikust SGSi esindusest. Vaidlusi menetletakse kooskõlas akrediteerimisnormidega, spetsiaalselt 

lepingule kohalduvate õigusaktidega või tegevuskohajärgse riigi tavapäraste õigusaktidega. 

 

Pretensiooni ja edasikaebuse lahendamise kord 

¶ Pretensioon või edasikaebus tuleb esitada kirjalikult. 

¶ Menetlemise lihtsustamiseks peavad pretensioonid ja edasikaebused sisaldama alljärgnevaid 

andmeid: 

¶ pretensiooni või kaebuse esitaja nimi ja kontaktandmed; 

¶ probleemi põhjalik kirjeldus; 

¶ tõendid, mis toetavad pretensiooni või kaebuse iga osa või aspekti (dokumendid, asukohad, isikud, 

kuupäevad jne). 

¶ SGS kinnitab esitatud pretensiooni või edasikaebuse saamist. 

¶ SGS annab esialgse vastuse, sealhulgas ülevaate kavandatavatest meetmetest pretensiooni või 

edasikaebuse järelkontrolliks, kahe (2) nädala jooksul. 

¶ SGS hoiab pretensiooni või kaebuse esitajat pretensiooni või edasikaebuse hindamise käiguga 

kursis. 

¶ SGS uurib väiteid ja märgib kõik oma kavandatavad meetmed pretensiooni või edasikaebuse 

menetluse kokkuvõttes. 

¶ Viimaks teavitab SGS pretensiooni või edasikaebuse esitajat, kui pretensiooni või kaebuse 

menetlemine loetakse lõppenuks. 

 

Pange tähele! 

¶ Mõningad menetluse tulemusi puudutavad üksikasjad võivad olla kaitstud akrediteerimisnõuetes 

sisalduvate konfidentsiaalsustingimuste või SGSi sertifitseerimislepingutega. 

¶ Igal pretensiooni esitanud isikul on võimalus esitada oma pretensiooni lahenduse peale 

edasikaebus esmalt akrediteerimisasutusele ja lõpuks asjaomase akrediteerimisasutuse vaidlusi 

lahendavale organile. 

 

SGSi aadressid 

¶ SGSi esinduste loend 

¶ Metsanduse ja järelevalveahela valdkonnas akrediteeritud SGSi esinduste kontaktandmed  

https://www.sgs.com/en/office-directory
https://www.sgs.com/en/agriculture-food/forestry/services-for-forest-products-and-solid-biofuels/audits-certification-and-training/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

FRENCH 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
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 l’assurance de la satisfaction de la clientèle.  
Il en va de la politique SGS que les réclamations et contestations soient traités dans un délai 
raisonnable et de manière 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 quelconque 
aspect relatif à notre service ou relatif à 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. 
 
Réclamations concernant le service ou les processus SGS 
En premier lieu, les réclamations devraient être adressées, à 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. 
 
Réclamations concernant une société certifiée par SGS 
L’engagement de SGS dans les réclamations contre des sociétés certifiées se limite à l’examen et 
l’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, être 
adressée à la société certifiée pour lui permettre d’adresser la réclamation au système de gestion 
officiel des réclamations, de la traiter et de la résoudre directement avec le plaignant. 
Si la société ne répond pas à votre réclamation de manière 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 l’anonymat du plaignant en relation avec le client si le 
plaignant fourni une justification adéquate pour le maintien de l’anonymat. 
 
b. Préoccupation ou réclamations concernant la fausse représentation ou des activités générales 
d’une société certifiée par SGS: 
Dans tout cas où le plaignant possède des informations concernant de possibles fausses ou 
frauduleuses représentations ainsi que d’autres activités inappropriées en matière de certification de la 
société certifiée, ceci devrait directement être rapporté à SGS. Vous recevrez un accusé de réception 
et un retour vous sera donné concernant son aboutissement.  
Il est recommandé au plaignant de contacter d’abord le bureau SGS local ou de présenter la 
réclamation directement au bureau accrédité approprié, qui peut être identifié sur le certificat individuel, 
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dans le système 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 manière confidentielle et l’identité du plaignant ne sera pas 
divulguée à la société certifiée.  
 
Conflits et contestations 
Quand une réclamation entre SGS et un client ne peut être résolu, et que le client n’accepte pas la 
réponse de SGS, une contestation peut être faite. Sur demande, des détails seront disponibles auprès 
de votre bureau SGS local. Finalement, les conflits devraient être traités conformément aux règles 
d’accréditation, la législation spécifiquement applicable en contrat ou la législation normale du pays en 
question. 
 
Processus de résolution des réclamations et des contestations 

¶ Une réclamation ou une contestation doit être envoyée par écrit. 

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

o nom et coordonnées du plaignant ; 
o description claire du problème ; 
o preuves à 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 première réponse incluant une esquisse proposant une façon de procéder 
pour suivre la réclamation ou la contestation dans un délai de deux (2) semaines ; 

¶ SGS tiendra les plaignants au courant de la progression de l’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 
Certains détails en lien avec le résultat pourraient être protégés par des clauses de confidentialité des 
exigences d’accréditation ou par des contrats de certification SGS.  
Toute partie formulant une réclamation a l’opportunité de faire recourir sa réclamation d’abord à 
l’organe d’accréditation et finalement, au processus de résolution de litiges de l’organe d’accréditation 
adéquat. 
 

Adresses SGS 
¶ Annuaire des bureaux SGS  

¶ Contacts SGS accréditations gestion forestière et chaine de responsabilité 

 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

GERMAN 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
Verfahren bei Beschwerden, Uneinigkeit und Berufung  
Das Verfahren zur Beantwortung und Behandlung von Beschwerden und Berufungen ist ein 
wesentlicher Bestandteil, welcher das Verhältnis zu unseren Kunden regelt und zur Sicherung der 
Kundenzufriedenheit dient.  
Gemäss Firmenpolitk der SGS werden Beschwerden und Berufungen innerhalb einer angemessenen 
Frist und so transparent wie möglich behandelt. Die Grundsätze betreffend Vertraulichkeit und 
Unabhängigkeit sind dabei zu berücksichtigen und resultierende Massnahmen dürfen nicht 
diskriminierend sein.    
Dieses Dokument ist anwendbar bei Beschwerden von Kunden, potentiellen Kunden oder 
Interessenvertretern, welche ihre Bedenken zu unseren Dienstleistungen äussern möchten oder mit 
der Leistungserbringung oder Leistungserfüllung von Unternehmen, welche durch SGS zertifiziert 
wurden, unzufrieden sind. 
Das Dokument ist auch anwendbar für Beschwerden durch einen Kunden gegen Entscheide der SGS 
oder bei anderen Uneinigkeiten.  
 
Beschwerden über SGS Dienstleistungen und Verfahren 
Die Beschwerden sollen in erster Instanz an das lokale SGS Büro gerichtet und von diesem 
beantwortet werden. Sie erhalten eine Empfangsbestätigung, die Bearbeitung wird eingeleitet und die 
Beantwortung wird durch eine Person erfolgen, welche nicht in den Fall involviert ist.   
 
Beschwerden über ein durch SGS-zertifiziertes Unternehmen 
Die Mitwirkung der SGS bei Beschwerden gegen zertifizierte Unternehmen beschränkt sich auf die 
Begutachtung der Konformität des Unternehmens mit den Zertifizierungsanforderungen und der 
Durchsetzung von daraus erforderlichen Massnahmen. SGS wird sich nicht in persönliche 
Streitigkeiten einmischen.  
 
a. Beschwerden über die Leistungserfüllung von SGS-zertifizierten Unternehmen  
Ein Kunde oder ein Interessenvertreter kann Gründe vorbringen und sich über ein von SGS 
zertifiziertes Unternehmen beschweren, wenn dessen Leistungen nicht den Standards, Produkten oder 
Dienstleistungen entsprechen, welche gemäss Zertifizierungsbereich der akkreditierten Zertifizierung 
vorgegeben werden. Beschwerden sollen in erster Instanz an das zertifizierte Unternehmen gerichtet 
werden, um diesem zu ermöglichen, die Beschwerde nach dem eigenen formellen 
Beschwerdeverfahren zu behandeln und diese direkt mit dem Beschwerdeführer zu lösen.  
Falls das zertifizierte Unternehmen unbefriedigend auf die Beschwerde reagiert, wird SGS 
untersuchen, ob die Beschwerde übereinstimmend mit den Verfahren des Unternehmens bearbeitet 
wurde und ob das Unternehmen weiterhin die Anforderungen an den betreffenden Standard erfüllt.     
Die Zertifizierungsgesellschaft wird die Anonymität des Beschwerdeführers gewährleisten, falls der 
Beschwerdeführer diese adäquat begründet.  
 
b. Hinweise und Beschwerden betreffend Täuschung oder allgemeine Aktivitäten von SGS-
zertifizierten Unternehmen 
Falls der Beschwerdeführer Informationen über mögliche betrügerische, arglistige oder andere 
Aktivitäten des zertifizierten Unternehmens hat, welche einer Zertifizierung  
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widersprechen, soll er diese direkt SGS zustellen. Der Empfang der Beschwerde wird bestätigt und Sie 
werden eine Rückmeldung über das Ergebnis erhalten.   
Es wird empfohlen, dass sich der Beschwerdeführer zuerst an das lokale SGS Büro wendet oder direkt 
an die akkreditierte Stelle, welche auf den einzelnen Zertifikaten, auf den Webseiten des 
Standardgebers (z.B. FSC, BRC) oder in einigen Fällen auf den SGS-Links unten angegeben wird. 
Solche Beschwerden werden vertraulich behandelt und die Identität des Beschwerdeführers wird 
gegenüber dem zertifizierten Unternehmen nicht offengelegt.  
 
Uneinigkeit und Berufung 
Falls eine Uneinigkeit zwischen SGS und dem Kunden nicht gelöst werden kann und der Kunde die 
Antwort von SGS nicht akzeptiert, kann er Berufung einlegen. Die Verfahrensdetails werden auf 
Anfrage vom lokalen SGS Büro zur Verfügung gestellt. Im äussersten 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  

¶ Eine Beschwerde oder Berufung ist in schriftlicher Form zu übermitteln; 

¶ Die Beschwerde oder Berufung soll folgende Information beinhalten:  
o Name und Kontakt des Beschwerdeführers, 
o klare Beschreibung des Sachverhalts, 
o Nachweise, auf welche sich die einzelnen Punkte der Beschwerde oder der Berufung 

abstützen (Dokumente, Ortsangaben, Personen, Aufzeichnungen usw.); 

¶ Der Empfang von Beschwerden oder Berufungen wird durch SGS bestätigt; 

¶ 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; 

¶ SGS wird den Beschwerdeführer über den Verlauf des Beschwerde- oder Berufungsverfahrens 
informieren; 

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

¶ SGS wird den Beschwerdeführer darüber informieren, wenn das Verfahren abgeschlossen ist.   
 
Wichtige Hinweise 
Einige Details zu den Ergebnissen sind möglicherwiese durch Vertraulichkeitsklauseln in den 
Akkreditierungsanforderungen oder im Zertifizierungsvertrag geschützt.  
Jede Partei, welcher eine Beschwerde führt, hat die Möglichkeit  Berufung einzulegen, zuerst bei der 
Akkreditierungsstelle und danach gemäss entsprechendem Berufungsverfahren der 
Akkreditierungsstelle.  
 
SGS Adressen 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/agriculture-food/forestry/services-for-forest-products-and-solid-biofuels/audits-certification-and-training/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

HUNGARIAN 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
A panaszok, vitás ügyek és fellebbezések és kezelésének alapelvei és folyamatai 
Az a folyamat, amely a panaszok, vitás ügyek és fellebbezések kezelését célozza integráns része  
társaságunk ügyfél kapcsolatainak és ügyfeleink elégedettsége biztosításának.  
Az SGS alapelve, hogy a panaszokat és fellebbezéseket ésszerű időbeli keretek között és a lehető 
legátláthatóbban kell kezelni, ugyanakkor teljes mértékben be kell tartani a bizalmasságra és 
pártatlanságra vonatkozó alapelveket és előírásokat és a panaszkaezelés nem eredményezhet 
kivételező eljárásokat.  
Ezt a dokumentumot bármely ügyfél, potenciális ügyfél, vagy érdekelt fél által megfogalmazott panasz 
esetén alkalmazni kell, akik észrevételt tesznek szolgáltatásunkra, vagy elégedetlenek 
szolgáltatásunkkal bármilyen szempontból, vagy valamely, az SGS által tanúsított társaság 
szolgáltatásával vagy teljesítményével kapcsolatbnan.  
Ezt kell alkalmazni akkor is, ha egy ügyfél fellebbez az SGS döntése ellen, vagy bármely más vitás 
ügyben is.  
 
Az SGS szolgáltatásai vagy eljárásai elleni panaszok. 
A panaszokat elsősorban a helyi irodának kell kivizsgálni és megválaszolni. Amint a helyi iroda 
megkapja a visszajelzést megkezdi a felülvizsgálatot és a választ egy, az eredeti ügytől független 
személy fogalmazza meg.  
 
Panaszok az SGS által tanúsított társaságok ellen  
Az SGS részvétele a tanúsított társaságokkal szembeni panaszokkal kapcsolatban a tanúsítással 
kapcsolatos követelmények teljesítésének felülvizsgálatára és a tanúsítással kapcsolatos 
követelményeknek való megfelelés értékelésére, valamint annak értékelésére korlátozódik, hogy 
szükséges-e ennek eredményeként valamilyen intézkedés.  Az SGS nem vesz részt egyedi esetekkel 
kapcsolatos vitákban.  
 
a. SGS által tanúsított ügyfél teljesítményével kapcsolatos panaszok: 
Bármely ügyfélnek vagy érdekelt félnek lehet oka arra, hogy panasszal éljen az akkreditált tanúsítás 
alkalmazási területén belül, ha egy SGS által tanúsított társaság nem a megegyezett szabványoknak 
megfelelő terméket szállította, vagy szolgáltásokat nyújtotta.  A panaszokat először a tanúsított 
szervezetnek kell eljuttatni annak érdekében, hogy azt a saját irányítási rendszerükön belüli 
panaszkezelési eljárásnak megfelelően kezeljék és oldják meg közvetlenül a panaszossal.   
Amennyiben a tanúsított szervezet nem válaszolja meg kielégítően a panaszt, akkor az SGS feltárja, 
hogy azt a szervezet saját panaszkezelési eljárásának megfelelően kezelték-e és a szervezet továbbra 
is megfelel-e a vonatkozó szabvány követelményeinek. A tanúsító szervezet megőrzi a panaszos 
anonimitását az ügyfél felé, amennyiben a panaszos megfelelő indokot szolgáltat ahhoz. 
 
b. Aggályok és panaszok egy SGS tanúsított társaság megtévesztő gyakorletával és általános 
tevékenységével kapcsolatban 
Bármely olyan esetet, amikor a panaszos infomációval rendelkezik a tanúsított társaság 
tanúsítottságával kapcsolatos esetleges tisztességtelen, félrevezető vagy egyéb, a tanúsítványnak 
nem megfelelő tevékenységéről, ezt közvetlenül az SGS-nek kell bejelenteni.  A panaszt meg fogjuk 
vizsgálni és visszajelzést fogunk adni annak eredményéről.  
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A panaszosnak javasolt először a helyi SGS irodához fordulni, vagy közvetlenül az akkreditált iroda 
figyelmét felhívni a helyzetre. Az akkreditált iroda a tanúsítvány alapján, vagy az egyes tanúsítási 
rendszerek tulajdonosainak honlapján azonosítható (pl. FSC, BRC) vagy egyes esetekben a lenti SGS 
linkek alapján. Az ilyen panaszokat is bizalmasan fogjuk kezelni és a panaszos kilétét nem ismertetjük 
a tanúsított szervezettel. 
 
VITÁS ÜGYEK ÉS FELLEBBEZÉSEK  
Amennyiben a panaszt az SGS és az ügyfél nem tudja egymás között rendezni és az ügyfél nem 
fogadja el az SGS válaszát, fellebbezésnek van helye. A részleteket kérelem alapján a helyi SGS iroda 
számára elérhetővé tesszük. Végül a vitákat az akkreditációs szabályok és speciálisan a 
szerződésben meghatározott, vagy a működés szerinti ország egyéb jogi előírásai alapján fogjuk 
rendezni. 
 
A panaszok és fellebbezések elintézésének folyamata 

¶ A panaszt és fellebbezést írásban kell benyújtani 

¶ A folyamat elősegítése érdekében a panasznak és a fellebbezésnek a következő információkat 
kell tartalmazni:  

o A panaszos neve és elérhetőségei 
o A helyzet világos leírása 
o Bizonyíték a panasz és a fellebbezés minden egyes elemének és körülményének 

alátámasztására (dokumentumok, helyszínek, személyek, időpontok stb.) 

¶ Az SGS nyugtázza a panasz vagy fellebbezés benyújtását;  

¶ Az SGS két (2) héten belül előzetes választ ad, beleértve a panaszra, illetve fellebbezésre  
tervezett intézkedés körvonalait; 

¶ Az SGS a panasz vagy fellebbezés értékelésének előrehaladásáról tájékoztatja a panaszost; 

¶ Az SGS minden állítást kivizsgál és meghatározza az összes, a panasz vagy fellebbezés 
következményeként teendő intézkedését.  

¶ Az SGS végül értesíti a panaszost, amint a panaszt lezártnak tekinti.  
 
Fontos megjegyzések 
Az eredmény néhány részlete nem adható ki a bizalmasságról szóló akkreditációs követelmények 
vagy az SGS tanúsítási szerződése alapján.  
Bármely érdekelt panaszosnak lehetősége van először az akkreditáló szervezethez fordulni és végül a 
megfelelő akkreditáló szervezet vitás ügyekkel kapcsolatos eljárást alkalmazni. 
 
SGS-elérhetőségek 

¶ SGS Irodák listája 

¶ SGS Erdészeti, Felügyeleti lánc akkrditációjával kapcsolatos elérhetőségek 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

INDONESIAN 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
Keluhan, Perselisihan dan Kebijakan Banding dan Proses 
Proses menanggapi dan menangani keluhan, perselisihan dan banding merupakan bagian integral 
dari hubungan klien perusahaan kami dan jaminan atas kepuasan pelanggan. 
Ini adalah kebijakan SGS bahwa keluhan dan banding harus ditangani dalam skala waktu yang 
proporsional dan setransparan mungkin, sementara sepenuhnya menghormati prinsip-prinsip dan 
persyaratan kerahasiaan dan ketidakberpihakan dan tidak akan mengakibatkan 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 segala 
aspek dari layanan kami atau layanan atau kinerja perusahaan yang disertifikasi oleh SGS. 
Hal ini juga berlaku dalam kasus banding oleh seorang pelanggan terhadap keputusan SGS atau 
dalam sengketa lainnya. 
 
KELUHAN TERHADAP PELAYANAN ATAU PROSES SGS. 
Keluhan mulanya harus ditujukan ke kantor SGS setempat untuk penyelidikan dan tanggapan. Anda 
akan menerima pernyataan resmi, peninjauan darimana masalah ini akan dimulai, dan tanggapan 
akan dilakukan oleh orang yang tidak terkait dalam permasalahan. 
 
KELUHAN TENTANG PERUSAHAAN YANG DISERTIFIKASI OLEH SGS. 
Keterlibatan SGS dalam hal keluhan terhadap perusahaan bersertifikat dibatasi pada tinjauan dan 
evaluasi apakah perusahaan telah memenuhi persyaratan sertifikasi dan memerlukan tindakan yang 
tepat sebagai hasilnya. SGS tidak akan terlibat dalam perselisihan atas kasus-kasus individu. 
 
a. Keluhan tentang penyampaian kinerja sebuah Perusahaan bersertifikat SGS: 
Pelanggan atau pihak yang berkepentingan dapat memiliki alasan untuk menyampaikan keluhan  
bahwa Perusahaan yang disertifikasi oleh SGS belum memberikan atau menjalankan sesuai dengan 
standar yang telah disepakati, produk atau jasa dalam lingkup sertifikasi terakreditasi mereka. Setiap 
keluhan pada kejadian pertama semestinya ditangani oleh perusahaan bersertifikat untuk 
memungkinkan mereka mengatasi keluhan dalam proses pengaduan kepada sistem manajemen 
formal mereka dan untuk menyelesaikan dengan pelapor langsung. 
Jika perusahaan bersertifikat tidak memberikan tanggapan yang memuaskan untuk keluhan Anda, 
SGS akan menyelidiki bahwa keluhan Anda telah dikelola sesuai dengan proses keluhan perusahaan 
dan bahwa perusahaan terus mematuhi persyaratan standar yang relevan. 
Lembaga sertifikasi harus mempertahankan kerahasiaan pelapor dalam kaitannya dengan klien, jika 
pelapor menyajikan dasar kebenaran yang memadai untuk mempertahakan kerahasiaan. 
 
b. Kekhawatiran atau keluhan tentang kekeliruan dalam penyajian atau kegiatan umum dari 
Perusahaan bersertifikat SGS. 
Dalam setiap kasus dimana pelapor memiliki informasi tentang kemungkinan penipuan,  
kekeliruan dalam penyajian atau kegiatan dari perusahaan bersertifikat yang tidak  pantas untuk 
sertifikasi mereka, hal ini harus dilaporkan langsung ke SGS. Keluhan Anda akan 
diakui dan Anda akan diberikan tanggapan tentang hasilnya. 
Pertama-tama pelapor disarankan untuk menghubungi kantor SGS setempat atau mungkin 
membawanya langsung untuk mejadi perhatian kantor terakreditasi yang sesuai, yang dapat 
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diidentifikasi pada sertifikat individu, pada Skema yang sesuai dengan pemilik website (misalnya FSC, 
BRC) atau dalam kasus-kasus tertentu pada link SGS di bawah. 
Setiap keluhan tersebut akan diperlakukan secara rahasia dan identitas pelapor tidak akan diberitahu 
keapda perusahaan bersertifikat. 
 
PERSELISIHAN DAN BANDING 
Dalam hal keluhan antara SGS dan pelanggan tidak dapat diselesaikan, dan pelanggan tidak 
menerima respon dari SGS, banding dapat dilakukan. Rincian akan tersedia berdasarkan permintaan 
kantor SGS setempat anda. Pada akhirnya perselisihan harus ditangani sesuai dengan aturan 
akreditasi, undang-undang yang berlaku secara khusus dalam kontrak atau undang-undang yang 
berlaku dalam Negara tersebut. 
 
Proses penyelesaian Keluhan dan Banding 

¶ Keluhan atau banding diajukan secara tertulis. 

¶ Untuk membantu proses ini, keluhan dan banding harus mencakup informasi berikut:  
o Nama dan rincian kontak dari pelapor 
o Deskripsi masalah yang jelas 
o Bukti untuk mendukung setiap elemen atau aspek keluhan atau banding (dokumen, 

lokasi, orang, tanggal dll) 

¶ Penerimaan pengaduan yang disampaikan atau banding akan diakui oleh SGS; 

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

¶ SGS akan menginformasikan kepada pelapor terkait perkembangan dalam evaluasi keluhan 
atau banding; 

¶ SGS akan menyelidiki dugaan dan menentukan semua tindakan yang diusulkan dalam 
menyimpulkan keluhan atau banding. 

¶ SGS pada akhirnya akan memberitahukan pelapor ketika keluhan dianggap telah ditutup. 
 

KETERANGAN PENTING 
Beberapa rincian yang berkaitan dengan hasil dapat dilindungi oleh klausul kerahasiaan dalam 
persyaratan akreditasi atau oleh kontrak sertifikasi SGS. 
Setiap pihak yang membuat pengaduan memiliki kesempatan awal untuk mengajukan banding 
keluhan mereka kepada badan akreditasi dan terakhir ke proses penyelesaian sengketa yang dimiliki 
oleh badan akreditasi yang sesuai. 
 
ALAMAT SGS 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custory Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

ITALIAN 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
Reclami, contestazioni e ricorsi, linea guida e procedura 
La procedura per la gestione di reclami, contestazioni e ricorsi è 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 più trasparente possibile, nel pieno rispetto dei principi e dei requisiti di riservatezza e 
imparzialità, e non si traducano in eventuali azioni discriminatorie.  
Questo documento è 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’ altresì applicabile nel caso di ricorsi da parte di un cliente nei confronti di decisioni prese da SGS o 
nell’eventualità di qualsiasi altra controversia. 
 
Reclami relativi al servizio o ai processi SGS. 
I 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 verrà fornita una risposta da una figura 
indipendente rispetto all’oggetto del reclamo. 
 
Reclami relativi ad una organizzazione certificata da SGS. 
Il coinvolgimento di SGS in reclami verso organizzazioni certificate SGS si limita a rivedere e valutare 
che l’organizzazione agisca in conformità con i requisiti di certificazione e che adotti azioni appropriate. 
SGS non sarà 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 conformità con gli standard della 
certificazione. I reclami dovranno essere in primo luogo affrontati con l’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 conformità con le procedure dei reclami della organizzazione e che l'azienda continui a 
soddisfare i requisiti della norma di riferimento. 
L'organismo di certificazione garantirà l'anonimato del reclamante, qualora lo stesso fornisca una 
giustificazione adeguata al mantenimento dell'anonimato. 
 
b. Lamentele o reclami circa false dichiarazioni o attività di una azienda certificata SGS 
Nel caso in cui il reclamante sia in possesso di informazioni su possibili dichiarazioni fraudolente o 
false, o su attività 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 
provvederà a dare un feedback sull’esito delle proprie indagini. 



 

39 
 

SGS Société Générale de Surveillance SA       1 place des Alpes    P.O. Box 2152    CH-1211 Geneva 1    t +41 (0)22 739 91 11    f +41 (0)22 739 98 86    www.sgs.com 

     Member of the SGS Group (SGS SA) 

 

E’ preferibile che il reclamante contatti in prima istanza l'ufficio SGS locale oppure l'ufficio accreditato 
competente, che può 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 l'identità del reclamante non sarà resa nota 
all’organizzazione certificata. 
 
Contestazioni e ricorsi 
Quando un reclamo tra SGS e il cliente non trova soluzione, e il cliente non accetta la risposta di SGS, 
è possibile presentare un ricorso. I 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  

¶ Un reclamo o ricorso deve essere presentato in forma scritta; 

¶ Per facilitare questo processo, il reclamo o ricorso deve includere le seguenti informazioni: 
o Nome e contatto del reclamante 
o Chiara descrizione del problema 
o Prove a sostegno di ogni elemento o aspetto del reclamo o ricorso (documenti, luoghi, 

persone, date, ecc) 

¶ La ricezione di un reclamo o ricorso sarà confermata da SGS; 

¶ SGS provvederà ad inviare una prima risposta che comprenderà la descrizione della procedura 
per dare seguito al reclamo o al ricorso entro due (2) settimane; 

¶ SGS terrà informato il reclamante dei progressi nella valutazione del reclamo o ricorso; 

¶ SGS indagherà le accuse e individuerà le azioni per la definizione del reclamo o ricorso; 

¶ SGS infine informerà il reclamante quando il reclamo potrà ritenersi definito. 
 
Note importanti 
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. 
Ogni denunciante ha la possibilità di ricorrere all’ente di accreditamento e, fecendo ricorso, al processo 
di risoluzione dei contestazioni del relativo ente di accreditamento. 
 
Contatti SGS 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custory Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

JAPANESE 

SGS הⱦ☺Ⱡ☻♁ꜞꜙכ◦ꜛfi◘כⱦ☻ ⁸ ┘ ⇔ ≡⌐ ∆╢ ┘ⱪ꜡☿

☻  

⁸ ┘ ⇔ ≡⌐ ∆╢ⱪ꜡☿☻│ ─ ≤─ ┘ ─ ╩ ∆╢℮

ⅎ≢ ⌂╙─≢№╢⁹ 

SGS ─ ≤⇔≡⁸ ┘ ⇔ ≡│⁸ ┘ ─ ┘ ╩ ⌐ ⇔⁸

⌂ ╩╙√╠↕⌂™ ⁸ ⌂ ─ ≢⁸∕⇔≡ ⌂ ╡ ╩╙∫≡⁸ ↕

╣⌂↑╣┌⌂╠⌂™⁹ 

↓─ │ ─☻ⱦכ◘─ ╕√│ SGS⅜ ⇔√ ─Ɽⱨ◊כⱴfi☻⌐≈™≡ ╩ ∆

╢╕√│ ≢№╢ ⁸ ╕√│ ⌐╟∫≡ ↕╣√№╠╝╢ ⌐ ↕╣

╢⁹  

SGS─ ⌐ ∆╢ ─ ⇔ ≡⁸╕√│∕─ ─№╠╝╢ ─ ⌐╙ ↕╣╢⁹ 

 

SGS─◘כⱦ☻╕√│ⱪ꜡☿☻⌐ ∆╢ ⁹ 

│ │ ─ SGS ⅜ ⇔ ≢⅝╢╟℮⁸ ⌐ ↕╣╢↓≤⅜ ╕⇔™⁹

⌐│ ─ ⅜ ⅝⁸ ⌐ ∆╢꜠ⱦꜙכ⅜ ↕╣⁸ ⅛╠ ⇔√

⌐╟╡ ⅜≤╠╣╢⁹  

 

SGS⅜ ⇔√ ⌐ ∆╢ ⁹ 

⌐ ∆╢ ┼─ SGS─ │⁸∕─ ⅜ ─ ╩ ⇔⁸∕─

⌂ ╩ ≤⇔≡™╢⅛⌐≈™≡─꜠ⱦꜙכ ┘ ⌐ ↕╣╢⁹SGS⅜ ─ ⌐ ∆╢

↓≤│⌂™⁹ 

 

a. SGS⅜ ⇔√ ─Ɽⱨ◊כⱴfi☻─ ⌐ ∆╢ : 

╕√│ │⁸SGS⌐ ↕╣√ ⅜⁸ ↕╣√ ≢ ⇔√ ⁸ כ◘│

ⱦ☻⌐ ∫√Ɽⱨ◊כⱴfi☻╩ ⇔≡™⌂™≤∆╢ ⅜№╢ ⅜№╡ ╢⁹  │

─ ⌂ⱴⱠ☺ⱷfi♩◦☻♥ⱶ─ ⌐ ╡ ↕╣⁸ ≤ ≢⅝╢╟℮⁸

╕∏ ╘⌐∕─ ⌐ ↕╣╢↓≤⅜ ╕⇔™⁹  

╙⇔ ⅜ ⌐ ⌐ ⇔⌂⅛∫√ ⁸SGS│ ─ ⌐ ╡ ↕╣√

⅛⁸ ┘⁸ ─ ⌐ ⅝ ⅝ ⇔≡™╢⅛⁸ ∆╢⁹ 

╩ ∆╢ ⌂ ⅜ ⅛╠ ↕╣√ ⁸SGS│ ⌐ ∆╢ ─

╩ ∆╢⁹ 

 

b. SGS⅜ ⇔√ ─ ╕√│ ⌂ ⌐ ∆╢ ╕√│  

⅜ ⌐╟╢ ⌐│ ⌂ ⁸ ╕√│∕─ ─ ⌐ ⅜╡ ╢ ╩

∫≡™╢ ⁸↓─ │ SGS⌐ ↕╣╢↓≤⅜ ╕⇔™⁹SGS│ ╩ ⇔⁸ ╩

∆╢⁹  

⌐│⁸╕∏⁸ ─ SGS ⌐ ∆╢⁸ ⇔ↄ│ ⌂ ⌐ ⇔ ≡

╢↓≤╩ ∆╢⁹ │⁸ ─ ⁸ ♩▬◘Ⱪ▼►─כ♫כ○ⱶכ◐☻⌂ FSC, 

BRC №╢™│ ⌐╟∫≡│ ─ SGSꜞfi◒⅛╠ ≢№╢⁹ 

∕─╟℮⌂ │ ⌐ ╦╣ ─ │ ⌐ ↕╣╢↓≤│⌂™⁹ 
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┘ ⇔ ≡ 

SGS ┘ ─ ─ ⅜ ≢⅝∏⁸ ⅜ SGS─ ╩ ↑ ╣⌂™ ⁸ ╩ ⇔ ≡╢

↓≤⅜≢⅝╢⁹ │ ─ SGS ⌐ ∆╢≤⁸ ↕╣╢⁹ ⌐│⁸ │

┘⁸ ≢ ∆╢ ╕√│ ╩ ∫≡™╢ ─ ─  ⌐ ╡ ╦╣╢⁹ 

 

┘ ⱪ꜡☿☻ 

¶ ╕√│ ⇔ ≡│ ≢ ↕╣⌂↑╣┌⌂╠⌂™⁹  

¶ ⱪ꜡☿☻╩ ∆╢√╘⁸ ┘ ⇔ ≡│ ─ ╩ ╗↓≤⅜ ╕⇔™   

o ─ ┘  

o ─ ⌂  

o ╕√│ ⇔ ≡─ ╕√│ ╩ ∆╢ ⁸ ⁸ ⁸  

¶ SGS│ ↕╣√ ╕√│ ⇔ ≡╩ ⇔√↓≤╩ ∆╢⁹;  

¶ SGS│ ╕√│ ⇔ ≡⌐ ∆╢ⱨ◊꜡כ▪♇ⱪ ─ ╩ ╗ ⌐≈™≡ 2

⌐ ∆╢⁹; 

¶ SGS│ ╕√│ ⇔ ≡⌐ ∆╢ ─ ⌐≈™≡ ⌐ ╩ ∆╢⁹; 

¶ SGS│ ™╩ ⇔⁸ ╕√│ ⇔ ≡⌐ ∆╢ ≤⇔≡ ∆╢ ≡─ ╩ ∆╢⁹ 

¶ SGS│ ⅜ ⇔√≤ ↕╣√ ⁸ ⌐ ⌂ ╩∆╢⁹  

 

⌂  

⌐ ∆╢ │⁸ ╕√│ SGS ─ ⌐╟╡ ↕╣╢↓≤⅜№╡ ╢⁹ 

™⅛⌂╢ ─ ╙⁸ ╘│ ⌐⁸∕⇔≡ ⌐│ ─ ⱪ꜡☿☻⌐ ⇔⁸

╩ ∆╢ ⅜ ⅎ╠╣╢⁹ 

 

SGS  

¶ SGS  

¶ SGS ┘ CoC  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

KOREAN 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
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. 

            

        SGS . 

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.  

  SGS             

  ,         . 

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

 SGS          . 

 
Complaints about SGS service or processes. 

  SGS    

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.  

       SGS    .  ,  

 ,       . 

 
Complaints about a company certified by SGS. 

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. 

             

     SGS    . 

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

SGS       

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  
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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.   

    SGS         ,   

          . 

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. 

      , SGS       

          

   . 

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 

SGS           

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.  

 ,              

,  SGS    .         

. 

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. 

   SGS            

   (  , FSC, BRC)      SGS   

  .  

Such complaints will be treated confidentialy 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 with the 
country of operation. 

SGS        ,   SGS     

     .     SGS    

 .    ,         

  . 
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Complaint and Appeal Resolving Process 

     

¶ A complaint or appeal shall be submitted in writing.  

     . 

¶ To assist in this process, complaints and appeal should include following information:  

           . 

o Name and contact details of the complainant 

    

o Clear description of the issue 

    

o 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;  

SGS           

¶ 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; 

SGS            2    

.  

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

SGS          . 

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

SGS                

 .  

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

SGS         . 

 
Important remarks 

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

       SGS         

. 

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. 

               

   . 

 
SGS-Addresses 

SGS  

¶ SGS Offices Directory 

SGS   

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 

SGS   COC   

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

LATVIAN 

SGS sertifikācijas nodaļa 
Sūdzību, strīdu un apelāciju izskatīšanas kārtība  
Sūdzību, strīdu un apelāciju izskatīšanas process ir mūsu uzņēmuma darbības neatņemama 
sastāvdaļa un klientu apmierinātības garantija.  
Saskaņā ar SGS politiku, sūdzības un apelācijas tiek izskatītas saprātīgā termiņā, godīgā un pēc 
iespējas caurskatāmā veidā, pilnībā ievērojot konfidencialitātes prasības. Sūdzības vai apelācijas 
celšana nevar kalpot par pamatu diskriminējošām darbībām.    
Šis dokuments skar jebkuru sūdzību, kas saņemta no esošā vai iespējamā klienta vai jebkuras citas 
ieinteresētās puses, kura var paust bažas vai neapmierinātību ar mūsu vai SGS sertificētā uzņēmuma 
darbību.  
Šis dokuments ir piemērojams arī gadījumos, kad klients ceļ prasību pret veikto SGS lēmumu, kā arī 
jebkādu citu domstarpību gadījumā.  
 
SŪDZĪBAS PAR SGS PAKALPOJUMIEM UN PROCESIEM. 
Sūdzībai vispirms jābūt iesniegtai izskatīšanai vietējam SGS birojam. Jums tiks atsūtīts apstiprinājums 
par sūdzības saņemšanu, lieta tiks izskatīta un tajā neiesaistītā persona sniegs Jums atbildi par 
izskatīšanas iznākumu. 
 
SŪDZĪBAS PAR SGS SERTIFICĒTO UZŅĒMUMU. 
SGS dalība sūdzību izskatīšanā pret sertificētiem uzņēmumiem ierobežojas ar uzņēmuma atbilstības 
izvērtēšanu sertificēšanas prasībām. SGS neiesaistās individuālu strīdu risināšanā. 
  
a. Sūdzības par SGS sertificētā uzņēmuma darbību: 
Ja klientam vai citai iesaistītajai pusei ir sūdzība par SGS sertificētā uzņēmuma darbības, pakalpojuma 
vai produkta neatbilstību akreditācijas standartiem, tā vispirms jāadresē šim uzņēmumam, kurš izskatīs 
sūdzību saskaņā ar sūdzību izskatīšanas procedūru un sniegs atbildi tiešā ceļā. 
Ja sertificētais uzņēmums nesniedz apmierinošu atbildi uz Jūsu sūdzību, SGS noskaidros, vai sūdzība 
tika izskatīta atbilstoši uzņēmuma sūdzību izskatīšanas procedūrai un vai uzņēmums joprojām atbilst 
sertificēšanas standarta prasībām.  
Sertificējošā iestāde neizpauž klientam prasītāja identitāti, ja prasītājs iesniedz pamatotu prasījumu par 
anonimitātes saglabāšanu.  

 
b. Aizdomas vai sūdzības par SGS sertificētā uzņēmuma maldinošu darbību 
Informācija par iespējamām krāpnieciskām, maldinošām vai citādi sertifikācijas standartam 
neatbilstošām darbībām jāiesniedz SGS birojā. SGS atsūtīs apstiprinājumu par sūdzības saņemšanu 
un ziņos par sūdzības izskatīšanas iznākumu. 
Ieteicams adresēt sūdzību vietējam SGS birojam vai atbilstošai akreditējošai iestādei, informācija par 
kuru ir atrodama uz sertifikāta, attiecīgās sertificēšanas sistēmas mājaslapā (piem., FSC vai BRC) vai 
zemāk pieejamās SGS saitēs.   
Šādas sūdzības tiks izskatītas, ievērojot konfidencialitātes principus, un prasītāja identitāte netiks 
izpausta sertificētajam uzņēmumam.  
 
Strīdi un apelācijas  
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Gadījumā, ja strīds nevar tikt atrisināts starp SGS un klientu un klients nepiekrīt SGS sniegtajai 
atbildei, klientam ir tiesības celt prasību. Sīkāka informācija ir pieejama vietējā SGS birojā pēc 
pieprasījuma. Strīdi tiks izskatīti saskaņā ar akreditācijas prasībām, līgumā noteikto likumdošanu vai 
arī valsts likumdošanu. 
Sūdzību un prasību izskatīšanas kārtība 
¶ Sūdzības un prasības tiek pieņemtas izskatīšanai rakstiskā veidā, iekļaujot šādu informāciju:  

o Sūdzības iesniedzēja vārds un kontaktinformācija; 
o Skaidrs sūdzības izklāsts; 
o Pierādījumi katram sūdzības vai prasības punktam (dokumentācija, informācija par atrašanās 

vietām, iesaistītajām personām, datumiem, u.t.t.);  

¶ SGS atsūtīs Jums apstiprinājumu par sūdzības saņemšanu;  

¶ 2 (divu) nedēļu laikā no sūdzības saņemšanas SGS sniegs Jums provizorisku atbildi par turpmākajām 
darbībām sūdzības izskatīšanā; 

¶ SGS turpinās informēt Jūs par sūdzības izskatīšanas gaitu līdz lietas slēgšanai;  

¶ SGS izskatīs Jūsu sūdzību vai prasību un paziņos par lietas izskatīšanas gaitā veiktajām darbībām;  

¶ SGS paziņos Jums par sūdzības izskatīšanas galējo izbeigšanu.  

 
Svarīgas piezīmes 
Atsevišķa informācija par sūdzības izskatīšanas rezultātiem var būt konfidenciāla saskaņā ar akreditācijas 
prasībām vai SGS sertifikācijas līgumiem.  
Pusēm, kas iesniedz sūdzību, ir iespēja vispirms to iesniegt akreditācijas institūcijai, lai sūdzība tiek izskatīta 
saskaņā ar akreditācijas iestādes strīdu risināšanas procedūru.  

 
SGS ADRESES 

¶ SGS biroji 

¶ SGS mežsaimniecības un piegādes ķēdes akreditācijas vadības kontaktinformācija 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

LITHUANIAN 

SGS sertifikavimas ir verslo skatinimas 
Skundų, ginčų ir apeliacinių skundų nagrinėjimo politika ir procedūros 
Skundų, ginčų ir apeliacinių skundų nagrinėjimo ir atsakymo į juos procedūros yra neatsiejama mūsų 
įmonės ryšių su klientais ir klientų pasitenkinimo užtikrinimo dalis. 
Pagal SGS politiką, skundai ir apeliaciniai skundai turi būti nagrinėjami per pagrįstą laikotarpį ir kaip 
įmanoma skaidriau, gerbiant visus konfidencialumo ir nešališkumo principus ir reikalavimus bei 
užtikrinant, kad nebūtų imamasi jokių diskriminuojančių veiksmų. 
Šis dokumentas taikomas bet kokiam kliento, potencialaus kliento ar bet kurio suinteresuotojo 
subjekto, kuris gali turėti dvejonių dėl bet kokio su mūsų paslaugomis arba SGS sertifikuotos įmonės 
paslaugomis ar veikla susijusio aspekto ar gali būti nepatenkintas šiomis paslaugomis, pareikštam 
skundui. 
Jis taip pat taikomas tais atvejais, kai klientas pateikia apeliacinį skundą dėl SGS sprendimo arba bet 
kokio kito ginčo atveju. 
 
Skundai dėl SGS paslaugų ar procedūrų. 
Skundus pirmiausia reikia pateikti vietiniam SGS biurui, kad jis juos ištirtų ir atsakytų. Gausite 
patvirtinimą, bus pradėta problemos peržiūros procedūra ir su problema nesusijęs asmuo pateiks 
atsakymą. 
 
Skundai dėl SGS sertifikuotos įmonės. 
SGS dalyvavimas nagrinėjant sertifikuotoms įmonėms pareikštus skundus apsiriboja informacijos 
peržiūra ir vertinimu, ar įmonė laikosi sertifikavimo reikalavimų ir ar dėl to reikia imtis atitinkamų 
veiksmų. SGS atskiruose ginčų atvejuose nedalyvaus. 
 
a. Skundai dėl SGS sertifikuotos įmonės veiklos vykdymo 
Klientas arba suinteresuotoji šalis gali turėti priežastį pateikti skundą dėl to, kad SGS sertifikuota įmonė 
nevykdė savo veiklos pagal su standartais, gaminiais ar paslaugomis, įeinančiomis į akredituotą 
sertifikatą, susijusį susitarimą. Skundai pirmiausia turi būti teikiami sertifikuotai įmonei, kad juos ji 
galėtų nagrinėti taikydama savo oficialią valdymo sistemos skundų nagrinėjimo procedūrą ir galėtų 
tiesiogiai išspręsti skundą. 
Jei sertifikuota įmonė nepateikia patenkinamo atsakymo į jūsų skundą, SGS ištirs, ar jūsų skundas 
buvo nagrinėjamas pagal įmonės skundų nagrinėjimo procedūrą ir ar įmonė toliau laikosi susijusio 
standarto reikalavimų. 
Tvirtinančioji įstaiga išlaikys su klientu susijusio skundo anonimiškumą, jei skundo pateikėjas tinkamai 
pagrįs anonimiškumo išlaikymą. 

 
b. Dvejonės arba skundai dėl SGS sertifikuotos įmonės klaidingos informacijos teikimo arba 
bendrosios veiklos 
Tuo atveju, jei skundas susijęs su informacija apie galimą sukčiavimą, klaidingos informacijos teikimą 
ar kitą sertifikuotos įmonės veiklą, neatitinkančią jos sertifikato, apie tai reikia pranešti tiesiogiai SGS. 
Jūsų skundas bus patvirtintas ir gausite atsakymą apie rezultatą. 
Skundo pateikėjui pirmiausia rekomenduojama kreiptis į vietinį SGS biurą arba jis gali iš karto 
informuoti atitinkamą akredituotą biurą, apie kurį informaciją galima rasti atskirame sertifikate, 
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atitinkamoje tinklo savininko svetainėje (pvz., FSC, BRC) arba tam tikrais atvejais pasinaudojus toliau 
pateiktomis nuorodomis. 
Tokie skundai bus nagrinėjami konfidencialiai, o skundo pateikėjo tapatybė sertifikuotai įmonei nebus 
žinoma. 
 
Ginčai ir apeliaciniai skundai 
Jei SGS ir klientas negali išspręsti skundo ir klientas nepriima SGS atsakymo, galima pateikti apeliacinį 
skundą. Paprašius vietinio SGS biuro, galima gauti išsamios informacijos. Galiausiai ginčai 
sprendžiami pagal akreditavimo taisykles ir teisės aktus, kurie konkrečiai taikomi sutartyje arba 
įprastuose įmonės veikimo šalies teisės aktuose. 
 
Skundų ir apeliacinių skundų sprendimo procedūra 

¶ Skundas arba apeliacinis skundas turi būti pateikiamas raštu. 

¶ Siekiant palengvinti šią procedūrą, skundai ir apeliaciniai skundai turi apimti šią informaciją: 

o skundo pateikėjo vardą, pavardę ir kontaktinius duomenis; 

o aiškų problemos aprašą; 

o įrodymus, pagrindžiančius kiekvieną skundo ar apeliacinio skundo elementą ar aspektą 

(dokumentai, vietos, asmenys, datos ir pan.). 

¶ SGS patvirtins apie pateikto skundo arba apeliacinio skundo gavimą. 

¶ SGS per dvi (2) savaites pateiks pradinį atsakymą su išdėstytu skundo arba apeliacinio skundo 

stebėjimo veiksmų pasiūlymu. 

¶ SGS informuos skundo pateikėją apie skundo ar apeliacinio skundo vertinimo eigą. 

¶ SGS ištirs pareiškimus ir nurodys visus siūlomus veiksmus skundui arba apeliaciniam skundui 

galutinai išspręsti. 

¶ SGS galiausiai informuos skundo pateikėją, kai skundas bus laikomas išnagrinėtu. 

 
Svarbios pastabos 

¶ Tam tikra su rezultatu susijusi informacija gali būti saugoma pagal akreditacijos reikalavimų 

konfidencialumo sąlygas arba pagal SGS sertifikavimo sutartis. 

¶ Bet kuri skundą pateikianti šalis turi galimybę skundą pirmiausia pateikti akreditavimo įstaigai ir 

galiausiai atitinkamos akreditavimo įstaigos ginčų sprendimo procedūrų tarnybai. 

 
SGS adresai 

¶ SGS biurų katalogas   

¶ SGS miškininkystės ir kilmės patvirtinimo sertifikavimo įstaigų kontaktiniai duomenys   

 
 

 

 

 

https://www.sgs.com/en/office-directory
https://www.sgs.com/en/agriculture-food/forestry/services-for-forest-products-and-solid-biofuels/audits-certification-and-training/forest-timber-and-paper-certification-contacts-and-accreditations
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

MALAY (MALAYSIAN) 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
Polisi dan Proses Aduan, Pertikaian 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.   
Ia 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. 
Ia 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. 
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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  

¶ Aduan atau rayuan hendaklah dikemukakan secara bertulis. 

¶ Membantu dalam proses ini, aduan dan rayuan hendaklah mengandungi maklumat berikut: 
o Nama dan butiran pengadu  
o Keterangan isu 
o Bukti untuk menyokong setiap elemen atau aspek aduan atau rayuan (dokumen, lokasi, 

orang, tarikh dan lain-lain) 

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

¶ 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; 

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

¶ SGS akhirnya akan memaklumkan pengadu apabila aduan itu dianggap ditutup. 
 
CATATAN PENTING 
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 

¶ SGS Forestry and Chain of Custory Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

POLISH 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
Polityka i Proces postępowania ze Skargami, Sporami i Odwołaniami 
Proces adresowania i odpowiadania na skargi, spory i odwołania jest integralną częścią relacji naszej 
firmy z klientami i zapewnienia ich satysfakcji.  
Polityką firmy SGS jest to, by skargi i odwołania były rozpatrywane w rozsądnym terminie i w sposób 
jak najbardziej przejrzysty, przy jednoczesnym pełnym poszanowaniu zasad i wymogów dotyczących 
poufności i bezstronności i nie powodując jakichkolwiek działań dyskryminacyjnych. 
Dokument ten ma zastosowanie w stosunku do każdej skargi wniesionej przez klienta, potencjalnego 
klienta lub udziałowców dowolnej strony zainteresowanej, którzy mogą mieć obawy lub są 
niezadowoleni z jakiegokolwiek aspektu naszych usług lub świadczenia usług przez przedsiębiorstwa 
certyfikowane przez SGS. 
Ma on również zastosowanie w przypadku odwołań klienta wobec decyzji SGS lub w innym sporze. 
 
SKARGI DOTYCZĄCE USŁUG LUB PROCESÓW SGS. 
Skargi powinny być kierowane w pierwszej kolejności do lokalnego biura SGS w celu  rozpatrzenia i 
odpowiedzi. Otrzymasz potwierdzenie zgłoszenia, przegląd sprawy zostanie zainicjowany, a 
odpowiedź zostanie dokonana przez osobę niepowiązaną ze sprawą. 
 
SKARGI NA FIRMĘ CERTYFIKOWANĄ PRZEZ SGS. 
Zaangażowanie SGS w skargi na certyfikowane firmy ogranicza się do przeglądu i oceny, czy firma  
spełnia wymagania certyfikacyjne i czy w związku z tym wymagane są odpowiednie działania. SGS nie 
będzie angażować się w indywidualne przypadki sporne. 
 
a. Skargi dotyczące świadczenia usług przez firmę certyfikowaną przez SGS: 
Klient lub zainteresowana strona może mieć powody do skargi na to, że firma certyfikowana przez 
SGS nie dostarczyła usługi lub wyrobu, bądź wykonała je  niezgodnie z przyjętymi normami lub 
zakresem ich akredytowanej certyfikacji. Skargi powinny być w pierwszej kolejności adresowane do 
certyfikowanej firmy, aby umożliwić jej zajęcie się skargą w ramach formalnego procesu zarządzania 
skargami oraz w celu rozwiązania problemu bezpośrednio ze skarżącym. 
Jeśli firma certyfikowana nie udzieli zadowalającej odpowiedzi na skargę, SGS zbada czy skarga ta 
została rozpatrzona zgodnie z procesem postępowania ze skargami tej firmy i że firma nadal postępuje 
zgodnie z wymaganiami odpowiedniej normy. 
Jednostka certyfikująca powinna zachować anonimowość skarżącego w stosunku do swojego klienta, 
jeśli wnioskodawca zapewnia odpowiednie uzasadnienie dla utrzymania anonimowości. 
 
b. Sprawy lub skargi dotyczące nieprawidłowych lub ogólnych działań firmy certyfikowanej przez SGS: 
W każdym przypadku, gdy skarżący posiada informacje o możliwych oszustwach, nieprawidłowych 
działaniach lub innej działalności firmy certyfikowanej niezgodnej z jej certyfikacją, to należy je 
zgłaszać bezpośrednio do SGS. Twoja skarga zostanie rozpatrzona oraz otrzymasz informację o jej 
wyniku. 
Zaleca się skarżącemu by najpierw skontaktował się z lokalnym biurem SGS lub może  
skierować się bezpośrednio do odpowiedniego akredytowanego biura, którego dane są zamieszczone 
na indywidualnym certyfikatacie, na stronie internetowej właściciela odpowiedniego standardu (np 
FSC, BRC) lub w niektórych przypadkach, w poniższych linkach SGS. 



 

52 
 

SGS Société Générale de Surveillance SA       1 place des Alpes    P.O. Box 2152    CH-1211 Geneva 1    t +41 (0)22 739 91 11    f +41 (0)22 739 98 86    www.sgs.com 

     Member of the SGS Group (SGS SA) 

 

Skargi te będą traktowane poufnie a tożsamość osoby składającej skargę nie zostanie podana do 
wiadomości certyfikowanego przedsiębiorstwa. 
 
 
SPORY I ODWOŁANIA 
Jeżeli skarga pomiędzy SGS a klientem nie może być rozstrzygnięta, a klient nie akceptuje odpowiedzi 
SGS, odwołanie może być złożone. Szczegóły dotyczące odwołania zostaną udostępnione na żądanie 
przez lokalne biuro SGS. Ostatecznie spory będą rozpatrywane zgodnie z zasadami akredytacji, 
prawodawstwa specyficznego do zastosowania w umowie lub zwykłego ustawodawstwa w kraju 
prowadzonej działalności. 
 
Proces rozwiązywania Skarg i Odwołań 

¶ Skargi lub odwołania należy składać w formie pisemnej. 

¶ Aby pomóc w tym procesie, skargi i odwołania powinny zawierać następujące informacje: 
o Nazwa i dane kontaktowe skarżącego 
o Jasny opis problemu 
o Dowód każdego elementu lub aspektu skargi lub odwołania (dokumenty, miejsca, 

osoby, terminy itp) 

¶ Otrzymanie złożonej skargi lub odwołania będzie potwierdzone przez SGS; 

¶ SGS dostarczy wstępną odpowiedź w ciągu dwóch (2) tygodni, w tym zarys proponowanego 
sposobu dalszego postępowania ze skargą lub odwołaniem; 

¶ SGS będzie informować skarżącego o postępach w ocenie skargi lub odwołania; 

¶ SGS zbada zarzuty i poda wszystkie proponowane działania w stosunku do skargi lub 
odwołania; 

¶ SGS ostatecznie powiadomi skarżącego, kiedy reklamacja zostanie uznana za zamkniętą. 
 
WAŻNE UWAGI  
Niektóre dane dotyczące wyników mogą być chronione klauzulami poufności określonymi w 
wymaganiach akredytacyjnych lub umowami certyfikacji SGS. 
Każda strona składająca skargę ma możliwość skierowania skargi najpierw do organu akredytacyjnego 
a ostatecznie do procesu rozwiązywania sporów dla właściwego organu akredytującego. 
 
ADRESY SGS  

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 

 

 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

PORTUGUESE (BRAZIL) 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
Processo e Política de Queixas, Disputas e Apelações  
Os processos de resposta e tratamento de queixas, disputas e apelações é parte integrante da nossa 
relação com o cliente e da garantia de sua satisfação. 
Faz parte da política da SGS que as queixas e apelações sejam tratadas em um período de tempo 
razoável e de forma mais transparente possível, respeitando ao mesmo tempo os princípios e 
requisitos de confidencialidade e imparcialidade, sem dar causa a qualquer ação discriminatória. 
Este documento se aplica a qualquer queixa registrada por um cliente, cliente potencial ou qualquer 
parte interessada que tenha qualquer preocupação ou esteja insatisfeito com qualquer aspecto de 
nosso serviço ou com o serviço ou desempenho de uma organização certificada pela SGS.  
Também se aplica no caso de uma apelação de um cliente em relação a uma decisão da SGS ou em 
qualquer outra disputa legal.  
 
QUEIXAS ACERCA DOS PROCESSOS OU SERVIÇOS DA SGS. 
As queixas devem ser tratadas em primeira instância pelo seu escritório local da SGS para que sejam 
investigadas e respondidas.  
Você receberá uma notificação de recebimento, uma análise da questão será iniciada e a resposta 
será dada por uma pessoa que seja imparcial em relação à questão.  
 
QUEIXAS ACERCA DE UM A EMPRESA CERTIFICADA PELA SGS. 
O envolvimento da SGS em queixas relacionadas às empresas certificadas está limitado à analise e 
avaliação se a empresa está conforme com os requisitos da certificação e, consequentemente, se 
exigem uma ação adequada. A SGS não se envolverá 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 não cumpriu ou atuou de acordo com as normas, produtos ou serviços acordados segundo o 
escopo de sua certificação acreditada. As queixas devem ser tratadas em primeira instância junto à 
organização para permitir que estas tratem as queixas nos processos de queixas de Sistemas de 
Gestão formal e solucioná-las diretamente com o reclamante.  
Se uma empresa não responder de forma satisfatória a sua queixa, a SGS investigará se sua queixa 
foi tratada de acordo com o processo de tratamento da organização e se a empresa continua 
atendendo os requisitos da norma pertinente. 
O órgão de certificação deve manter em anonimato a identidade do reclamante perante o cliente, se 
este apresentar justificativas adequadas para manutenção do anonimato. 
 
b. Preocupações ou queixas acerca de declarações falsas ou atividades gerais de uma empresa 
certificada pela SGS. 
Em qualquer caso em que o reclamante tiver informação sobre eventuais atividades fraudulentas, 
inadequadas e etc., da empresa certificada que sejam inconsistentes com a certificação, tal fato deve 
ser comunicado diretamente à SGS. Sua queixa será recebida e você receberá um parecer a respeito 
dos resultados.  
Recomenda-se que o reclamante entre em contato primeiro com o escritório local da SGS ou que a 
registre diretamente com o escritório acreditado adequado, que pode ser encontrado no certificado da 



 

54 
 

SGS Société Générale de Surveillance SA       1 place des Alpes    P.O. Box 2152    CH-1211 Geneva 1    t +41 (0)22 739 91 11    f +41 (0)22 739 98 86    www.sgs.com 

     Member of the SGS Group (SGS SA) 

 

organização específica, no site do proprietário do esquema correspondente (por exemplo, FSC, BRC) 
ou em alguns casos nos links da SGS abaixo. 
Tais queixas serão tratadas de forma confidencial e a identidade da reclamante não será divulgada à 
empresa certificada. 
 
DispuTAS E ApELAÇÕES 
Se uma queixa entre a SGS e um cliente não puder ser resolvida e o cliente não aceitar a resposta da 
SGS, este pode entrar com uma apelação. Os detalhes serão divulgados mediante a solicitação ao 
seu escritório local SGS. As disputas em última instância tramitarão de acordo com as normas de 
acreditação, com a legislação específica aplicável ao contrato ou com a legislação comum do país de 
operação. 
 
Processo de Resolução de Apelações e Queixas 

¶ Uma queixa ou apelação deve ser apresentada por escrito.  

¶ Para facilitar o processo, as queixas devem conter as seguintes informações:  
o Nome e detalhes de contato do reclamante  
o Descrição clara da questão  
o Evidência que embase cada elemento ou aspecto da queixa ou apelação (documentos, 

localização, pessoas, datas e etc.). 

¶ O recebimento de uma queixa ou apelação apresentada será notificado pela SGS;  

¶ A SGS emitirá uma resposta inicial, incluindo uma descrição do andamento da tramitação da 
ação para seguir a queixa ou apelação em até 2 (duas) semanas; 

¶ A SGS manterá o reclamante a par do andamento da avaliação da queixa ou apelação; 

¶ A SGS examinará as alegações e especificará todas as suas ações propostas na conclusão da 
queixa ou apelação.  

¶ Finalmente, a SGS comunicará o reclamante quando a queixa for considerada encerrada.  
 
OBSERVAÇÕES IMPORTANTES 
Alguns detalhes referentes aos resultado podem estar protegidos por cláusulas de confidencialidade 
dos requisitos de acreditação ou dos contratos de certificação da SGS. 
A parte reclamante tem o direito de levar sua queixa primeiro ao órgão de acreditação e em última 
instância processo adequado de resolução de disputa do órgão de acreditação. 
 
ENDEREÇOS- SGS 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 

 

 
 

 

ttp://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

PORTUGUESE (PORTUGAL) 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT  
Politica e Processo de Reclamações, Disputas e Recursos 
O processo de resposta e tratamento de reclamações, disputas e recursos é uma parte integrante do 
relacionamento da nossa empresa com os seus clientes e garantia de satisfação do cliente. 
É política da SGS que as reclamações e os recursos sejam tratados atempadamente e de forma tão 
transparente quanto possível, respeitando sempre os princípios e requisitos de confidencialidade e 
imparcialidade, e garantindo que dos mesmos não resultam quaisquer ações discriminatórias. 
Este documento é aplicável para qualquer reclamação feita por um cliente, um potencial cliente ou 
qualquer parte interessada, preocupada ou insatisfeita com qualquer aspecto do nosso serviço ou 
serviço ou desempenho de uma empresa certificada pela SGS. 
É também aplicável no caso de recurso por parte de um cliente de uma decisão da SGS, ou de 
qualquer outra disputa 
 
Reclamações sobre serviços ou processos da SGS. 
As reclamações deverão ser dirigidas, em primeira instância, para o escritório local da SGS, para que 
sejam investigadas e respondidas. O Reclamante receberá confirmação da recepção da reclamação, 
será desencadeada uma análise da questão, e uma resposta será enviada por uma Pessoa 
independente da questão. 
 
Reclamações sobre uma empresa certificada pela SGS. 
O envolvimento da SGS em reclamações sobre empresas certificadas limita-se à analise e avaliação 
da conformidade da empresa relativamente aos requisitos de certificação e, como resultado, à 
solicitação de tomada de acções apropriadas. A SGS não se irá envolver em casos individuais de 
disputa. 
 
a. Reclamações sobre o desempenho de uma empresa certificada pela SGS:  
Um cliente ou parte interessada pode ter razões para reclamar que uma Empresa Certificada pela 
SGS não forneceu, de acordo com requisitos acordados, um serviço ou um produto incluído no âmbito 
da sua certificação acreditada. As reclamações devem, em primeira instância, ser endereçadas 
directamente à empresa certificada, para tratar a reclamação através do processo formal de 
tratamento de reclamações do seu Sistema de Gestão, e resolver a relamação directamente. 
Se a empresa certificada não tratar a reclamação de forma satisfatória, a SGS irá averiguar se a 
reclamação foi gerida em conformidade com o processo de reclamações da empresa e se a empresa 
continua a cumprir os requisitos do referencial normativo relevante. 
O Organismo de Certificação garantirá o anonimato do Reclamante em relação à Empresa, desde que 
este forneça uma justificação adequada para manter o anonimato. 
 
b. Preocupações ou reclamações sobre informação errónea ou sobre as atividades gerais de uma 
empresa certificada pela SGS 
Em qualquer situação em que o reclamante tenha informações sobre actividades possivelmente 
fraudulentas, com informação errónea, ou de qualquer outra forma  
inapropriadas para a certificação da empresa, deve reportá-lo directamente à SGS. Será confirmada a 
recepção da reclamação, e o reclamente receberá feedback sobre o resultado. 
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Recomenda-se ao reclamante que faça o primeiro contacto com o escritório local da SGS, ou pode 
contactar directamente o escritório acreditado da SGS, o qual está identificado no certificado, no 
website apropriado do propietário do esquema (e.g. FSC, BRC), ou em certos casos nos links da SGS 
abaixo. 
Estas reclamações serão tratadas com confidencialidade e a identidade do reclamante não será dada 
a conhecer à empresa certificada em questão. 
 
Disputas e Recursos 
Quando uma reclamação entre a SGS e um cliente não puder ser resolvida, e o cliente não aceitar a 
resposta da SGS, poderá apresentar um recurso. Os detalhes de como proceder serão 
disponibilizados, sob pedido, pelo escritório local da SGS. Em última análise, as disputas serão 
tratadas de acordo com as regras da acreditação, legislação especifica aplicável ao contrato, ou 
legislação geral do país de operação. 
 
Processo de Resolução de Reclamações e Recursos 

¶ A reclamação ou recurso deve ser apresentada por escrito. 

¶ Para agilizar o processo, a reclamação ou recurso deverá incluir a seguinte informação: 
o Nome e contacto do reclamante 
o Descrição clara da questão 
o Evidências de suporte para cada elemento ou aspecto da reclamação ou recurso 

(documentos, locais, pessoas, datas, etc.) 

¶ A SGS confirmará a recepção da reclamação ou recurso; 

¶ A SGS dará uma resposta inicial, incluindo um esboço do plano de acção proposto para tratar 
a reclamação ou recurso, no prazo de duas (2) semanas; 

¶ A SGS manterá o reclamante informado do progresso na avaliação da reclamação ou recurso; 

¶ A SGS investigará as alegações e estabelecerá todas as suas ações propostas para a 
resolução da reclamação ou recurso no prazo de três (3) meses; 

¶ A SGS notificará o reclamante quando a reclamação for considerada fechada. 
 
Notas importantes 
Alguns detalhes relacionados com o resultado poderão estar protegidos pelas cláusulas de 
confidencialidade dos requisitos de acreditação ou pelos contratos de certificação da SGS. 
Qualquer entidade que faça uma reclamação tem a oportunidade de enviar a sua reclamação, em 
primeiro instância ao organismo de acreditação relevante e, ainda, para o processo de resolução de 
disputas do organismo de acreditação relevante. 
 
SGS-ENDEREÇOS 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

RUSSIAN 

Сертификация SGS и улучшение показателей деятельности 
Жалобы, Споры, Политика и Процесс Обращений  
Процесс реагирования на жалобы, споры и обращения является неотъемлемой частью 
отношений с клиентами нашей компании и гарантией удовлетворенности потребителей. 
В соответствии с политикой SGS, жалобы и обращения должны быть обработаны в пределах 
приемлемого периода времени и настолько прозрачно, насколько это возможно, полностью 
соблюдая принципы и требования конфиденциальности и беспристрастности, которые не 
приведут ни к каким дискриминационным действиям. 
Этот документ применим для любой жалобы, поднятой клиентом, потенциальным клиентом или 
любой заинтересованной стороной, которая может иметь опасения по поводу 
неудовлетворенности любым аспектом нашего обслуживания, или работой компании, 
сертифицированной SGS. 
Это также применимо в случае обращения клиентом против решения SGS или в любом другом 
споре. 
 
ЖАЛОБЫ ПО ПОВОДУ УСЛУГ ИЛИ ПРОЦЕССОВ SGS  
Жалобы должны быть адресованы, прежде всего, Вашему местному офису SGS, для того, 
чтобы разобраться и получить ответ. Вы получите официальное уведомление, обзор проблемы 
будет начат, после чего вы получите ответ от человека, независимого от взглядов к проблеме. 
 
ЖАЛОБЫ НА КОМПАНИЮ, СЕРТИФИЦИРОВАННУЮ SGS 
Участие SGS в жалобах против сертифицированных компаний ограничено обзором и оценкой 
того, соответствует ли компания требованиям сертификации и требуемым, и в итоге, 
предусмотренным действием. В отдельных случаях спора, SGS не станет принимать участия. 
 
a. Жалобы об исполнении обязательств компаниями, сертифицированных SGS: 
У клиента или заинтересованной стороны может быть причина для жалоб, когда компания, 
сертифицированная SGS, не исполняет свои обязательства в соответствии с согласованными 
стандартами, продуктами или услугами в рамках их аккредитованной сертификации. Жалобы 
должны быть, прежде всего, адресованы в сертифицированную компанию, чтобы позволить им 
отреагировать на жалобу в рамках своей формальной Системы управления процессами жалоб, 
для поиска решений непосредственного с истцом.  
Если сертифицированная компания не ответит удовлетворительно на Вашу жалобу, то SGS 
расследует жалобу, о которой шла речь, в соответствии с процессом рассмотрения жалоб 
компании, а так же выяснит, продолжает ли компания соответствовать требованиям 
соответствующего стандарта. 
Аттестующий орган должен сохранить анонимность заявителя по отношению к клиенту, если 
заявитель обеспечивает надлежащее обоснование для сохранения анонимности. 
 
b. Проблемы или жалобы по поводу введения в заблуждение или общей деятельности компаний 
сертифицированных SGS: 
В любом случае, когда заявитель имеет информацию о возможных мошеннических действиях, 
вводящих в заблуждение, или иной деятельности сертифицированной компании неприемлемом 
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для их сертификации, это должно быть сообщено непосредственно SGS. Ваша жалоба будет 
принята и будет предоставлена обратная связь о результатах. 
Заявителю рекомендуется сначала обратиться в местный офис SGS или довести до сведения 
непосредственно соответствующего аккредитованного бюро, которое может быть определено 
по индивидуальным сертификатам, по соответствующей схеме владельца сайта (например, 
FSC, BRC) или в некоторых случаях по SGS ссылкам ниже. 
Такие жалобы будут рассматриваться конфиденциально, и личность истца не будет сообщена 
сертифицированным компаниям. 
 
СПОРЫ И ЖАЛОБЫ 
Если жалоба между SGS и клиентом не может быть решена, а клиент не принимает ответ SGS, 
может быть сделано обращение. Подробная информация будет предоставляться по запросу в 
местный офис SGS. В конечном счете, споры должны быть рассмотрены в соответствии с 
правилами аккредитации законодательства, которые применимы конкретно в договоре или 
стандартном законодательстве в стране присутствия. 
 
Жалоба и апелляционный процесс принятия решений 

¶ жалоба или апелляция должна подаваться в письменном виде. 

¶ Для того, чтобы помочь в данном процессе, жалобы и апелляции должны включать в 
себя следующую информацию: 

o Имя и контактные данные заявителя 
o Наглядная формулировка проблемы 
o Доказательства для поддержки каждого элемента или аспекта жалобы или 

обращения (документы, места, лица, даты и т.д.) 

¶ Прием предоставленных на рассмотрение жалоб или обращений будет принят к 
сведению SGS; 

¶ SGS обеспечит первоначальный ответ, в том числе наброски предлагаемого курса 
действий по решению жалоб или обращений, в течение двух (2) недель; 

¶ SGS будет держать заявителя в курсе о ходе работы в оценке жалоб или обращений; 

¶ SGS будет расследовать заявления, и указывать все свои действия, предложенные в 
заключение жалобы или обращения. 

¶ SGS наконец уведомит заявителя, когда жалоба будет считаться закрытой. 
 
ВАЖНЫЕ ЗАМЕЧАНИЯ 
Некоторые детали, касающиеся исхода, могут быть защищены статьей о конфиденциальности 
требований аккредитации или договорами сертификации SGS. 
Любая сторона, подающая жалобу имеет возможность обжаловать эту жалобу сначала в 
аккредитационном органе,  или все же в процессе урегулирования споров соответствующим 
аккредитационным органом. 
 
SGS-АДРЕСА 

¶ Каталог Офисов SGS 

¶ Лесное хозяйство и цепи сохранности аккредитационных контактов SGS 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

SANSKRIT (INDIA) 

¤ÞÅɠ¤Þ ŢÖɟÌɠ¾ØÌ ©Ø ģ×ɟÒɟØ ÞɰÛÐxÑ εÜ¾ɟ×Íʃ, θÛÛɟÏ ©Ø yÒɠÙ ÑɠȑÍ ©Ø ŢηŎ×ɟ  

εÜ¾ɟ×Íʇ, θÛÛɟÏʇ ©Ø yÒɠÙ ¾ɟ ÅÛɟÔ ÏɭÑɟ ¤Ûɰ ÞɰÔɨÐÑ ¾ØÑɟ ßÖɟØɡ ¾ɰÒÑɠ ¾ɭ Őɟß¾ ÞɰÔɰÐʇ ©Ø Őɟß¾ʇ ¾ɥ ÞɰÍȓȒĥÈ ¾ɭ zĤÛɟÞÑ 
¾ɟ ¤¾ yεÕęÑ ȏßĦÞɟ ßɮ] 

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. 

εÜ¾ɟ×Íʇ ©Ø yÒɠÙʇ ¾ɨ ¤¾ }κÃÍ ÞÖ× ÒɮÖɟÑɭ ¾ɭ ÕɠÍØ ȑÑ×ɰȐŝÍ ¾ØÑɟ ×ß ¤ÞÅɠ¤Þ ¾ɥ ÑɠȑÍ ßɮ ©Ø Åßɟɯ Í¾ ÞɰÕÛ ßɨ 
ÒɟØÏεÜxÍɟ ¾ɨ yÒÑɟ×ɟ ÅɟÑɟ ßɮ, ÅÔη¾ ÒȕØɡ ÍØß Þɭ εÞǦɟɰÍʇ ©Ø ÀɨÒÑɠ×Íɟ ©Ø ȑÑĥÒàÍɟ ¾ɥ zÛĤ×¾Íɟ¨ɰ ¾ɟ ÞĞÖɟÑ η¾×ɟ 
ÅɟÍɟ ßɮ ©Ø {Þ¾ɟ ÒȎØÌɟÖ ȐÔÑɟ ÕɭÏÕɟÛ ¾ɭ ßɨÀɟ]  

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. 

×ß ÏĦÍɟÛɭÅ η¾Þɠ Őɟß¾, ÞɰÕɟθÛÍ Őɟß¾ ×ɟ ȏßÍÐɟØ¾ ʬÛɟØɟ }Éɟ¤ À¤ η¾Þɠ Õɠ εÜ¾ɟ×Í ¾ɭ εÙ¤ ÙɟÀȕ ßɮ ȒÅęßʃ ßÖɟØɡ ÞɭÛɟ ¾ɭ 
η¾Þɠ Õɠ ÒßÙȕ ¾ɭ ÔɟØɭ Öʃ ×ɟ ¤ÞÅɠ¤Þ ʬÛɟØɟ ŢÖɟÌɠ¾ȗÍ ¾ɰÒÑɠ ¾ɥ ÞɭÛɟ ×ɟ ¾ɟ×xȑÑĥÒɟÏÑ Öʃ κÃɰÍɟ¤ɰ ßɮ ×ɟ ÞɭÛɟ Þɭ yÞɰÍȓĥÈ ßɮ]  
×ß ¤ÞÅɠ¤Þ ¾ɭ ȑÑÌx× ×ɟ η¾Þɠ yę× θÛÛɟÏ ¾ɭ θÛȻǦ Őɟß¾ ʬÛɟØɟ η¾¤ À¤ yÒɠÙ ¾ɭ εÙ¤ Õɠ ÙɟÀȕ ßɮ]  
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. 
 

¤ÞÅɠ¤Þ ÞɭÛɟ ×ɟ ŢηŎ×ɟ¨ɰ ¾ɭ ÔɟØɭ Öʃ εÜ¾ɟ×Íʃ] 

Complaints about SGS service or processes. 

εÜ¾ɟ×Íʇ ¾ɨ ÒßÙɭ ßɡ ȸĥÈɟɰÍ Öʃ ÅɟɰÃ ©Ø ŢȑÍηŎ×ɟ ¾ɭ εÙ¤ yÒÑɭ ĦÎɟÑɠ× ¤ÞÅɠ¤Þ ¾ɟ×ɟxÙ× ¾ɨ ÞɰÔɨκÐÍ η¾×ɟ ÅɟÑɟ Ãɟȏß¤] 

zÒ¾ɨ ÒɟÛÍɠ ŢɟĚÍ ßɨÀɠ, ÖɟÖÙɭ ¾ɭ ÞɰÔɰÐ Öʃ ÞÖɠàɟ ¾ɥ Åɟ¤Àɠ ©Ø {Þ ÖɟÖÙɭ Öʃ η¾Þɠ yę× ģ×ȒĆÍ ʬÛɟØɟ ŢȑÍηŎ×ɟ Ïɡ 
Åɟ¤Àɠ]  

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.  
 

¤ÞÅɠ¤Þ ʬÛɟØɟ ŢÖɟÌɠ¾ȗÍ ¾ɰÒÑɠ ¾ɭ ÔɟØɭ Öʃ εÜ¾ɟ×Íʃ  

Complaints about a company certified by SGS. 

ŢÖɟζÌÍ ¾ɰÒȑÑ×ʇ ¾ɭ θÛȻǦ εÜ¾ɟ×Íʇ Öʃ Ć×ɟ ¾ɰÒÑɠ ŢÖɟÌɠ¾ØÌ ¾ɥ zÛĤ×¾Íɟ¨ɰ ¾ɭ yÑȓÒɟÙÑ Öʃ ßɮ ¾ɥ ÞÖɠàɟ ©Ø Öȕġ×ɟɰ¾Ñ Öʃ 
¤ÞÅɠ¤Þ ¾ɟ ÜɟεÖÙ ßɨÑɟ ÞɠεÖÍ ßɮ] ÒȎØÌɟÖ ĦÛȼÒ }κÃÍ ¾ɟØxÛɟ| ¾ɥ zÛÜ×¾Íɟ ßɮ] θÛÛɟÏ ¾ɭ yÙÀ-yÙÀ ÖɟÖÙʇ Öʃ ¤ÞÅɠ¤Þ 
ÜɟεÖÙ Ñßɡɰ ßɨÀɟ]   

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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¤ÞÅɠ¤Þ ŢÖɟζÌÍ ¾ɰÒÑɠ ¾ɭ ¾ɟ×xȑÑĥÒɟÏÑ ¾ɭ ÔɟØɭ Öʃ εÜ¾ɟ×Íʃ :  

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

¤ÞÅɠ¤Þ ŢÖɟÌɠ¾ȗÍ ¾ɰÒÑɠ ʬÛɟØɟ Öɟę×Íɟ ŢɟĚÍ ŢÖɟÌɠ¾ØÌ ¾ɭ Ïɟ×Øɭ ¾ɭ ÕɠÍØ ÞßÖÍ ÖɟÑÏɰÊʇ, }ĕÒɟÏʇ ×ɟ ÞɭÛɟ¨ɰ ¾ɭ yÑȓÞɟØ 
¾ɟ×xȑÑĥÒɟÏÑ Ñßɡɰ η¾×ɟ ßɮ Íɨ Őɟß¾ ×ɟ ÞɰÔǦ ÒɟÈɷ ¾ɭ ÒɟÞ εÜ¾ɟ×Í ¾ØÑɭ ¾ɟ ¾ɨ| ¾ɟØÌ ßɨÀɟ] εÜ¾ɟ×Íʇ ¾ɨ ŢÎÖ ȸĥÈ×ɟ 
ŢÖɟÌɠ¾ȗÍ ¾ɰÒÑɠ ¾ɨ ÞɰÔɨκÐÍ η¾×ɟ ÅɟÑɟ Ãɟȏß¤ Íɟη¾ Ûɭ εÜ¾ɟ×Í ¾ɟ ÞɰÔɨÐÑ ©ÒÃɟȎØ¾ ŢÔɰÐÑ ŢÌɟÙɡ εÜ¾ɟ×Í 
ŢηŎ×ɟ ¾ɭ ÖɟĘ×Ö Þɭ ¾Ø Þ¾ʃ ÍÎɟ εÜ¾ɟ×Í¾Íɟx ¾ɭ ÞɟÎ {Þ¾ɟ ÞɠÐɟ ßÙ ȑÑ¾ɟÙɟ Åɟ Þ¾ʃ] 

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.   

×ȏÏ ŢÖɟÌɠ¾ȗÍ ¾ɰÒÑɠ zÒ¾ɭ εÜ¾ɟ×Í ¾ɟ ÞɰÍɨÝÅÑ¾ ËɰÀ Þɭ ÅÛɟÔ Ñßɡɰ ÏɭÍɠ ßɮ, ÍÔ ¤ÞÅɠ¤Þ zÒ¾ɥ εÜ¾ɟ×Í ¾ɥ ÅɟɯÃ ¾ɰÒÑɠ 

εÜ¾ɟ×Í ŢηŎ×ɟ ¾ɭ yÑȓÞɟØ ¾ØɭÀɠ ©Ø ¾ɰÒÑɠ }κÃÍ ÖɟÑÏɰÊʇ ¾ɥ zÛĤ×¾Íɟ¨ɰ ¾ɭ ÞɟÎ yÑȓÒɟÙÑ ÅɟØɡ Ø¿ɭÀɠ]  

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. 

×ȏÏ εÜ¾ɟ×Í¾Íɟx ÀȓÖÑɟÖɠ ÔÑɟ¤ Ø¿Ñɭ ¾ɭ εÙ¤ Ò×ɟxĚÍ ©κÃĕ× ŢÏɟÑ ¾ØÍɟ ßɮ ÍÔ ŢÖɟÌɠ¾ØÌ ÞɰĦÎɟ Őɟß¾ ¾ɭ ÞɰÔɰÐ Öʃ 
εÜ¾ɟ×Í¾Íɟx ¾ɥ ÀȓÖÑɟÖɠ ÔÑɟ¤ Ø¿ɭÀɠ]  

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. 

¤ÞÅɠ¤Þ ŢÖɟÌɠ¾ȗÍ ¾ɰÒÑɠ ¾ɭ ÀÙÍ  Ô×ɟÑ ×ɟ  ÞɟÖɟę× ÀȑÍθÛκÐ×ʇ ¾ɭ  ÔɟØɭ Öʃ  κÃɰÍɟ¤ɰ ×ɟ εÜ¾ɟ×Íʃ 
 
b. Concerns or complaints about the misrepresentation or general activities of a SGS certified 
Company 

η¾Þɠ Õɠ ÖɟÖÙɭ Öʃ Åßɟɰ εÜ¾ɟ×Í¾Íɟx ¾ɭ ÒɟÞ ŢÖɟÌÒŝ ¾ɭ εÙ¤ yÑȓÒ×ȓĆÍ ŢÖɟÌɠ¾ȗÍ ¾ɰÒÑɠ Þɭ ÞɰÔɰκÐÍ ÞɰÕɟθÛÍ Ðɨ¿ɟÐîɠ, 
ÀÙÍ Ô×ɟÑ ×ɟ yę× ÀȑÍθÛκÐ×ʇ ¾ɥ ÅɟÑ¾ɟØɡ ßɮ }ęßʃ ¤ÞÅɠ¤Þ ¾ɨ ÞɠÐɭ ÞȕκÃÍ ¾ɥ ÅɟÑɠ Ãɟȏß¤] zÒ¾ɨ  εÜ¾ɟ×Í ¾ɥ 
ÒɟÛÍɠ Ïɡ Åɟ¤Àɠ ÍÎɟ zÒ¾ɨ ÒȎØÌɟÖ ¾ɭ ÔɟØɭ Öʃ ŢȑÍηŎ×ɟ Ïɡ Åɟ¤Àɠ]  

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.  

εÜ¾ɟ×Í¾Íɟx Þɭ εÞÓɟȎØÜ ¾ɥ ÅɟÍɠ ßɮ η¾ Ûɭ ÒßÙɭ ĦÎɟÑɠ× ¤ÞÅɠ¤Þ ¾ɟ×ɟxÙ× Þɭ ÞɰÒ¾x ¾Øʃ ×ɟ ÞɠÐɭ ßɡ }κÃÍ Öɟę×Íɟ 

ŢɟĚÍ ¾ɟ×ɟxÙ× ¾ɭ Ę×ɟÑ Öʃ Ùɟ¤ɰ ȒÅÞɭ yÙÀ yÙÀ ŢÖɟÌÒŝ ÒØ, }κÃÍ ×ɨÅÑɟ ¨ÑØ ÛɭÔÞɟ{È '}ÏɟßØÌ ¾ɭ ȼÒ Öʃ 
¤Ó¤ÞÞɠ, ÔɠzØÞɠ(, ×ɟ ¾ȓÄ ÖɟÖÙʇ Öʃ ÑɠÃɭ ȏÏ¤ À¤ ¤ÞÅɠ¤Þ εÙɰ¾ ÒØ ÒßÃɟÑɟ Åɟ Þ¾Íɟ ßɮ,  
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. 

{Þ ÍØß ¾ɥ εÜ¾ɟ×Íʇ  ¾ɨ ÀɨÒÑɠ× Ø¿ɟ Åɟ¤Àɟ ©Ø εÜ¾ɟ×Í¾Íɟx ¾ɥ ÒßÃɟÑ ŢÖɟζÌÍ ¾ɰÒÑɠ ¾ɨ Ñßɡɰ Ïɡ 
Åɟ¤Àɠ]   

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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θÛÛɟÏ ©Ø yÒɠÙ 
Disputes and Appeals 

¤ÞÅɠ¤Þ ©Ø ¤¾ Őɟß¾ ¾ɭ ÔɠÃ Åßɟɯ εÜ¾ɟ×Í Ñßɡɰ ÞȓÙÆɟ×ɠ Åɟ Þ¾Íɠ ßɮ, ©Ø Őɟß¾ ʬÛɟØɟ ¤ÞÅɠ¤Þ ŢȑÍηŎ×ɟ ¾ɨ ĦÛɠ¾ɟØ Ñßɡɰ 

η¾×ɟ ÅɟÍɟ ßɮ, ¤¾ yÒɠÙ ÔÑɟ×ɟ Åɟ Þ¾Íɟ ßɮ] Ĝ×ɨØɭ yÒÑɭ ĦÎɟÑɠ× ¤ÞÅɠ¤Þ ¾ɟ×ɟxÙ× Þɭ yÑȓØɨÐ ÒØ }ÒÙĜÐ ¾Øɟ×ɟ Åɟ Þ¾Íɟ 
ßɮ] yɰÍ Öʃ θÛÛɟÏʇ ¾ɨ, Öɟę×Íɟ ¾ɭ ȑÑ×Ö, ¾ɟÑȕÑ Åɨ θÛÜɭÝ ȼÒ Þɭ yÑȓÔɰÐ Öʃ ÙɟÀȕ ßɮ ×ɟ ÏɭÜ ¾ɥ ¾ɟ×x ŢÌɟÙɡ ¾ɭ εÙ¤ 
ÞɟÖɟę× ¾ɟÑȕÑ ¾ɭ yÑȓÞɟØ, ȑÑ×ɰȐŝÍ η¾×ɟ Åɟ¤Àɟ]  

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. 

 
εÜ¾ɟ×Í ©Ø yÒɠÙ ¾ɨ ßÙ ¾ØÑɭ ¾ɥ ŢηŎ×ɟ 

Complaint and Appeal Resolving Process 

¶ εÜ¾ɟ×Í ×ɟ yÒɠÙ ¾ɨ εÙζ¿Í ȼÒ Öʃ ŢĦÍȓÍ ¾ØÑɟ 

A complaint or appeal shall be submitted in writing.  

¶ {Þ ŢηŎ×ɟ Öʃ Þßɟ×Íɟ ¾ɭ εÙ¤, εÜ¾ɟ×Í ¤Ûɰ yÒɠÙ Öʃ ȑÑĞÑεÙζ¿Í ÅɟÑ¾ɟØɡ ¾ɨ ÜɟεÖÙ ¾ØÑɟ ßɨÀɟɪ 

To assist in this process, complaints and appeal should include following information:  

o εÜ¾ɟ×Í¾Íɟx ¾ɟ ÑɟÖ ©Ø ÞɰÒ¾x θÛÛØÌ 

Name and contact details of the complainant 

o ÖɟÖÙɭ ¾ɟ ĦÒĥÈ θÛÛØÌ 

Clear description of the issue 

o εÜ¾ɟ×Í ×ɟ yÒɠÙ ¾ɭ Ţĕ×ɭ¾ ÍĕÛ ×ɟ ÒßÙȕ ¾ɭ ÞÖÎxÑ Öʃ ÞɟĨ× 'ÏĦÍɟÛɭÅ, ĦÎɟÑ, ģ×ȒĆÍ, ÍɟØɡã 
zȏÏ( 

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

¶ ŢĦÍȓÍ εÜ¾ɟ×Í ×ɟ yÒɠÙ ¾ɥ ŢɟȒĚÍ ßɭÍȓ ¤ÞÅɠ¤Þ ʬÛɟØɟ ÒɟÛÍɠ] 
Receipt of a submitted complaint or appeal will be acknowledge by SGS;  

¶ ¤ÞÅɠ¤Þ Ïɨ ÞĚÍɟß ¾ɭ ÕɠÍØ ŢɟØɰεÕ¾ ŢȑÍηŎ×ɟ ŢÏɟÑ ¾ØɭÀɟ ȒÅÞÖʃ εÜ¾ɟ×Í ×ɟ yÒɠÙ ¾ɥ ŢĦÍɟÛȑÍ yÑȓÛÍɶ ¾ɟØxÛɟ| ¾ɥ 
ȼÒØɭ¿ɟ ÜɟεÖÙ ßɨÀɠ] 

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; 

¶ ¤ÞÅɠ¤Þ εÜ¾ɟ×Í ×ɟ yÒɠÙ ¾ɭ Öȕġ×ɟɰ¾Ñ ¾ɥ ŢÀȑÍ ¾ɭ ÔɟØɭ Öʃ εÜ¾ɟ×Í¾Íɟx ¾ɨ ÞȕκÃÍ ¾ØʃÀɭ; 

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

¶ ¤ÞÅɠ¤Þ zØɨÒʇ ¾ɥ ÅɟɰÃ ¾ØɭÀɟ ©Ø εÜ¾ɟ×Í ×ɟ yÒɠÙ ¾ɭ ȑÑĥ¾Ýx Öʃ yÒÑɭ ÞÕɠ ŢĦÍɟθÛÍ ¾ɟ×x θÛȑÑȏÏxĥÈ ¾ØɭÀɟ] 

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

¶ ÅÔ εÜ¾ɟ×Í ¾ɨ ÔɰÏ ÖɟÑɟ Åɟ¤Àɟ ÍÔ ¤ÞÅɠ¤Þ yɰÍÍɪ εÜ¾ɟ×Í¾Íɟx ¾ɨ ÞȕκÃÍ ¾ØɭÀɟ] 
SGS will finally notify the complainant when the complaint is considered to be closed.  

 
ÖßĕÛÒȕÌx ȏÈĚÒÌɠ 

Important remarks 

ÒȎØÌɟÖ Þɭ ÞɰÔɰκÐÍ ¾ȓÄ Ĝ×ɨØɭ zκÐ¾ɟȎØ¾ Öɟę×Íɟ zÛĤ×¾Íɟ̈ ɰ ¾ɥ ÀɨÒÑɠ×Íɟ ¿ɰÊ ×ɟ ¤ÞÅɠ¤Þ ŢÖɟÌɠ¾ØÌ Éɭ¾ɭ 
ʬÛɟØɟ ÞɰØνàÍ ¾ɥ Åɟ¤ɰÀɠ]  
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Some details relating to the outcome may be protected by the confidentiality clauses of the accreditation 
requirements or by the SGS certification contracts. 

¾ɨ| Õɠ ÒɟÈɷ ×ȏÏ εÜ¾ɟ×Í ¾ØÍɟ ßɮ Íɨ }Þɭ yÒÑɠ εÜ¾ɟ×Í ¾ɥ yÒɠÙ ÒßÙɭ ŢÖɟÌÑ ȑÑ¾ɟ× ©Ø yɰÍÍɪ }κÃÍ ŢÖɟÌÑ 
ȑÑ¾ɟ× θÛÛɟÏ ÞÖɟÐɟÑ ŢηŎ×ɟ ¾ɨ ¾ØÑɟ ßɨÀɟ]  

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. 

 
¤ÞÅɠ¤Þ ï ÒÍɟ  
SGS-Addresses 
¶ ¤ÞÅɠ¤Þ ¾ɟ×ɟxÙ× ȑÑÏɴεÜ¾ɟ 

SGS Offices Directory   

¶ ¤ÞÅɠ¤Þ ÛɟȑÑ¾ɟ ©Ø yεÕØàɟ ŢÖɟÌÑ ÞɰÒ¾ʝ ¾ɥ Ŭȗɰ¿Ùɟ 
SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

file:///C:/Users/joanna_caumeran/Documents/एसजीएस%20कार्यालय%20निर्देशिका
file:///C:/Users/joanna_caumeran/Documents/एसजीएस%20कार्यालय%20निर्देशिका
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

SERBIAN (SERBIA) 

SGS SERTIFIKACIJA I POSLOVNO UNAPREĐENJE 
Politika i postupak žalbi, reklamacija i ulaganja prigovora 
Postupak reagovanja - odgovaranja na žalbe, reklamacije i uložene prigovore čini sastavni deo odnosa 
naše kompanije prema klijentima i obezbeđenja zadovoljenja klijenata.  
Prema politici SGS-a, žalbe, reklamacije i uloženi prigovori se rešavaju u razumnom vremenskom 
periodu, koliko god je moguće transparentno, uz puno poštovanje principa poverljivosti i nepristrasnosti 
i bez bilo kakvih diskriminatorskih akcija.  
Ovaj dokument se odnosi na sve žalbe upućene od strane klijenata, potencijalnih klijenata ili bilo koje 
zainteresovane strane koja može biti zabrinuta ili je nezadovoljna nekim aspektom naše usluge ili 
uslugom kompanije sertifikovane od strane SGS-a.  
Politika žalbi, 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.  
 
ŽALBE na usluge ili procese sgs-a 
U prvom redu, žalbe treba uputiti na vašu lokalnu kancelariju SGS-a radi istrage i odgovora. Dobićete 
potvrdu prijema, biće pokrenuto preispitivanje Vašeg pitanja i odgovor će dati osoba nezavisna od 
iznete primedbe.  
 
ŽALBE NA KOMPANIJU SERTIFIKOVANU OD STRANE SGS-a  
Učešće SGS-a u žalbama upućenim na rad kompanija sertifikovanih od strane SGS-a se ograničava 
na preispitivanje i ocenjivanje: da li je kompanija u saglasnosti sa zahtevima sertifikacije i na 
preduzimanje odgovarajuće akcije u skladu sa rezultatom ocene. SGS se ne upušta u analizu 
zasebnih slučajeva primedbi.  
 
a. Žalbe na performanse kompanije sertifikovane od strane SGS-a: 
Kupac ili zainteresovana strana mogu imati razlog za žalbu da kompanija sertifikovana od strane SGS-
a nije isporučila ili se nije ponašala 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 omogućilo da ih obradi kroz svoju formalnu proceduru za žalbe u okviru 
Sistema Menadžmenta i da ih direktno reši.  
Ukoliko sertifikovana kompanija ne odgovori na zadovoljavajući način, SGS će proveriti da li se sa 
pritužbom postupalo u skladu sa kompanijskom procedurom za žalbe i da li kompanija i dalje ispunjava 
zahteve odgovarajućeg standarda.  
Sertifikaciono telo će zadržati anonimnost reklamacije traženu od strane klijenta, ukoliko klijent 
obezbedi odgovarajuće objašnjenje za čuvanje anonimnosti.  
 
b. Brige ili žalbe vezane za pogrešno predstavljanje ili generalne aktivnosti SGS sertifikovanih 
kompanija  
U svakom slučaju kada imate informaciju o mogućoj zloupotrebi, netačnoj interpretaciji (predstavljanju) 
ili drugoj aktivnosti sertifikovane organizacije koja je u suprotnosti sa njenom sertifikacijom, to treba 
prijaviti direktno SGS-u.  Vaša primedba će biti razmotrena i dobićete odgovor o ishodu.   
Preporučuje se da prvo kontaktirate lokalnu kancelariju SGS-a ali se možete obratiti i direktno 
odgovarajućoj akreditovanoj kancelariji koja se može identifikovati na svakom pojedinačnom sertifikatu, 
na websajtu vlasnika Šeme (npr. FSC, BRC) ili se u određenim  
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slučajevima, možete javiti putem SGS linkova napisanih na dnu ovog dokumenta. Te pritužbe će biti 
tretirane kao poverljive i identitet onoga koji se žali neće biti poznat sertifikovanoj kompaniji.  
 
REKLAMACIJE  ILI PRIGOVORI    
U slučaju kada se sporna pritužba između SGS-a i klijenta ne može rešiti i klijent ne prihvata odgovor 
SGS-a, može se uložiti prigovor. Detalje ćete dobiti kada se obratite lokalnoj SGS kancelariji. Prigovor 
će se konačno tretirati u saglasnosti sa pravilima akreditacije; specifičnim pravnim postupkom 
navedenim u ugovoru ili prema normalnom zakonodavstvu u zemlji u kojoj se pruža usluga.  
 
Postupak rešavanja reklamacija ili prigovora 

¶ Reklamaciju ili prigovor treba dostaviti pisanim putem.  

¶ Kako bi se omogućila realizacija ovog postupka, reklamacije i prigovori treba da uključe 
naredne informacije:  

o Ime i kontakt detalje onoga ko ulaže prigovor  
o Jasan opis reklamacije 
o Dokaz kojim se dokazuje svaki element ili aspekt reklamacije ili prigovora (dokumenta,  

lokacije, osobe, datumi itd.) 

¶ Prijem uložene reklamacije ili prigovora će biti potvrđen od strane SGS-a ;  

¶ SGS će dostaviti inicijalni odgovor klijentu koji se žalio, uključujući kratak opis pravca delovanja 
u cilju praćenja rešavanja reklamacije, u roku od 2 (dve) nedelje; 

¶ SGS će obaveštavati klijenta koji je uložio žalbu o napretku u oceni reklamacije;  

¶ SGS će istražiti navode i specificirati sve predložene akcije za rešavanje reklamacije;  

¶ SGS će obavestiti klijenta koji se žalio o konačnom rešenju reklamacije, kada je bude smatrao 
zatvorenom.    

 
VAŽNE NAPOMENE 
Poverljivost nekih detalja ishoda žalbe (reklamacije) može biti zahtevana od strane akreditacionih 
zahteva ili SGS ugovora o sertifikaciji.  
Svaka strana koja se žali ima mogućnost da se odmah obrati akreditacionom telu i pozove se na 
odgovarajuću postupak za rešavanje reklamacija akreditacionog tela.  
 
SGS-Addrese 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx


 

65 
 

SGS Société Générale de Surveillance SA       1 place des Alpes    P.O. Box 2152    CH-1211 Geneva 1    t +41 (0)22 739 91 11    f +41 (0)22 739 98 86    www.sgs.com 

     Member of the SGS Group (SGS SA) 

 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

SLOVAK 

SGS CERTIFIKÁCIA A POSILNENIE PODNIKANIA 
Politika a proces riešenia sťažností, sporov a odvolaní 
Proces reagovania a riešenia sťažností, sporov a odvolaní je neoddeliteľnou súčasťou vzťahov našej 
spoločnosti s klientmi a zárukou spokojnosti zákazníka. 
Politikou SGS je, že sťažnosti a odvolania budú riešené v prijateľnej časovej lehote a čo 
najtransparentnejšie, pri súčasnom plnom rešpektovaní princípov a požiadaviek na dôvernosť a 
nestrannosť a bez akýchkoľvek následných diskriminačných opatrení. 
Tento dokument sa vzťahuje na akúkoľvek sťažnosť zákazníka, potenciálneho zákazníka, alebo 
akejkoľvek zainteresovanej strany, ktorí majú obavy o, alebo sú nespokojní s ktorýmkoľvek aspektom 
našej služby, alebo služby, alebo práce spoločnosti certifikovanej SGS. 
Tento dokument je použiteľný taktiež v prípade odvolania sa zákazníka proti rozhodnutiu SGS, alebo 
pri akomkoľvek inom spore. 
 
SŤAŽNOSTI NA SLUŽBU, ALEBO PROCESY SGS. 
Sťažnosti musia byť doručené na prešetrenie miestnej pobočke SGS, ktorá zaujme stanovisko. 
Dostanete potvrdenie, bude iniciované prešetrenie problému a stavisko predloží osoba, ktorá nemá 
žiadnu spojitosť s problémom. 
 
SŤAŽNOSTI NA SPOLOČNOSŤ CERIFIKOVANÚ SGS. 
Zainteresovanie sa SGS do sťažností na certifikované spoločnosti je obmedzené na preskúmanie a 
vyhodnotenie, či spoločnosť je v zhode s požiadavkami certifikácie a požadovanie príslušného 
záverečného opatrenia. SGS sa nezapojí do jednotlivých sporov. 
 
a. Sťažnosti na výsledky spoločnosti certifikovanej SGS: 
Zákazník, alebo zainteresovaná strana môže mať dôvod sťažovať sa, že spoločnosť certifikovaná SGS 
nemá výsledky, alebo nekoná v súlade s dohodnutými normami, nedodáva výrobky, alebo služby v 
rozsahu akreditovanej certifikácie. Sťažnosti budú najprv riešené certifikovanou spoločnosťou, aby 
sťažnosť mohla byť riešená v rámci formálneho procesy systému manažérstva sťažností a aby 
sťažnosť mohla byť vyriešená priamo. 
Ak certifikovaná spoločnosť nereaguje uspokojivo na vašu sťažnosť, SGS vyšetrí, či vaša sťažnosť je 
riešená v súlade s procesom riešenia sťažností spoločnosti a či spoločnosť naďalej vyhovuje 
požiadavkám príslušnej normy. 
Certifikačný orgán udrží anonymitu sťažovateľa voči klientovi, ak sťažovateľ poskytne adekvátne 
opodstatnenie udržania anonymity. 
 
b. Obavy, alebo sťažnosti týkajúce sa skreslení, alebo všeobecných aktivít spoločnosti certifikovanej 
SGS 
V každom prípade, ak sťažovateľ má informácie o možných podvodných, skresľujúcich, alebo iných 
činnostiach certifikovanej spoločnosti, neprimeraných ich certifikácii, musí byť toto nahlásené priamo 
SGS. Vaša sťažnosť bude spätne potvrdená a vy dostanete oznámenie o výsledku. 
Sťažovateľovi sa odporúča najprv kontaktovať miestnu pobočku SGS, alebo sa môže obrátiť priamo na 
príslušný akreditovaný orgán, ktorý môže byť identifikovaný na konkrétnom certifikáte, na príslušnej 
web stránke vlastníka schémy (napr. FSC, BRC), alebo v určitých prípadoch na nižšie uvedených 
linkách SGS. 
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Takéto sťažnosti budú riešené dôverne a identita sťažovateľa nebude certifikovanej spoločnosti 
známa. 
 
SPORY A ODVOLANIA 
Ak spor medzi SGS a zákazníkom nie je možné vyriešiť a zákazník neakceptuje reakciu SGS, je 
možné podať odvolanie. Detaily budú na požiadanie sprístupnené vašej miestnej pobočke SGS. Spory 
budú s konečnou platnosťou vyriešené v súlade s pravidlami akreditácie, legislatívy konkrétne 
uvedenej v kontrakte, alebo normálnej legislatívy v krajine konania. 
 
Proces riešenia sťažnosti a odvolania 

¶ Sťažnosť, alebo odvolanie musí byť predložené v písomnej forme. 

¶ Ako pomôcka v tomto procese, sťažnosti a odvolania musia obsahovať nasledujúce informácie: 
o Meno a kontaktné údaje sťažovateľa 
o Jasný popis prípadu 
o Dôkaz podporujúci každý prvok, alebo aspekt sťažnosti, alebo odvolania (dokumenty, 

miesta, osoby, dátumy, atď.) 

¶ Prijatie predloženej sťažnosti, alebo odvolania bude spätne potvrdené od SGS; 

¶ SGS do dvoch týždňov predloží prvotnú reakciu, vrátane náčrtu navrhovaného smerovania 
činnosti týkajúcej sa sťažnosti, alebo odvolania; 

¶ SGS bude neustále informovať sťažovateľa o postupe vo vyhodnocovaní sťažnosti, alebo 
odvolania; 

¶ SGS prešetrí tvrdenia a špecifikuje všetky svoje navrhované opatrenia na vysporiadanie 
sťažnosti, alebo odvolania. 

¶ SGS nakoniec oznámi sťažovateľovi, že sťažnosť je považovaná za vyriešenú. 
 
Dôležité poznámky 
Niektoré podrobnosti týkajúce sa výsledku môžu byť chránené odstavcami akreditačných požiadaviek 
o dôvernosti, alebo certifikačnými kontraktmi SGS. 
Každá sťažujúca sa strana má príležitosť predniesť svoju sťažnosť najprv akreditačnému orgánu a 
napokon príslušnému procesu riešenia sporu akreditačného orgánu. 
 
Adresy SGS 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 

 

 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

SPANISH 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
Política y Procedimiento para Quejas, Denuncias y Apelaciones 
El proceso de respuesta y hacer frente a quejas, disputas y apelaciones es una parte integral de 
nuestra empresa en la relación con los clientes y la garantía de satisfacción de los mismos. 
Es política de SGS que las quejas y apelaciones deben ser gestionadas  dentro de un plazo razonable 
y  de la forma más transparente posible, respetando plenamente al mismo tiempo los principios y los 
requisitos de confidencialidad e imparcialidad y no dando lugar a acciones discriminatorias. 
Este documento es aplicable para cualquier queja formulada por un cliente, cliente potencial o 
cualquier parte interesada que puede tener preocupaciones acerca o no estar satisfecho con cualquier 
aspecto de nuestro servicio o  con el servicio o el rendimiento de una empresa certificada por SGS. 
También es aplicable en el caso de una queja  por un cliente contra una decisión SGS o en cualquier 
otra diferencia. 
 
Quejas sobre servicios o procesos de SGS. 
Las quejas deben dirigirse en primera instancia a su oficina local de SGS para que sea investigada y 
respondida. Se le contactará, se iniciará una revisión, y recibirá respuesta por parte una persona 
independiente de la cuestión tratada. 
 
Quejas por una empresa certificada por SGS. 
La participación de SGS en las quejas contra las empresas certificadas se limita a revisar y evaluar si 
la empresa cumple con los requisitos de certificación y requerir una acción apropiada como resultado. 
SGS no se involucrará en los casos individuales de controversia. 
 
a. Quejas sobre el desempeño de una empresa certificada con SGS 
Un cliente o partes interesadas, pueden tener razón para quejarse de que una empresa certificada 
con SGS no desempeña o realiza su actividad de acuerdo con las normas, los productos o servicios 
acordados en el ámbito de su certificación acreditada. Las quejas deben en primera instancia dirigirse 
a la empresa certificada para que pueda hacer frente a la demanda dentro de su proceso formal de 
quejas  del Sistema de Gestión y resolver con el demandante directamente. 
Si la empresa certificada no responde de manera satisfactoria a su queja, SGS investigará que su 
queja se ha gestionado de acuerdo con el proceso de quejas de la empresa certificada y que la 
empresa sigue cumpliendo con los requisitos de la norma en cuestión. 
El organismo de certificación debe conservar el anonimato del demandante en relación con el cliente, 
si el autor de la queja aporta una justificación adecuada para mantener su anonimato. 
 
b. Preocupaciones o quejas sobre la mala representación o actividades generales de una compañía 
con un certificado SGS 
En cualquier caso en el que el demandante tiene información sobre posibles fraudes, 
misrepresentaciones u otras actividades  inapropiadas de la compañía poseedor a de un  
certificado, se deberá  informar directamente a SGS. Su reclamación se aceptará y se le dará 
retroalimentación sobre el resultado. 
Se recomienda al demandante contactar en primera instancia con la oficina local de SGS o puede 
llevarlo directamente a la atención de la oficina acreditada correspondiente, que puede ser identificado 
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en el certificado individual, en el sitio web del propietario del esquema (por ejemplo FSC, BRC) o en 
ciertos casos en los enlaces de SGS que facilitamos en este documento. 
Tales quejas serán tratadas de forma confidencial y no se dará a conocer a la empresa certificada la 
identidad del demandante. 
Denuncias y apelaciones 
Cuando la denuncia entre SGS y un cliente no puede ser resuelta, y el cliente no acepta la respuesta 
de SGS, se puede realizar unaapelación. Se dará acceso a más detalles bajo  petición a la oficina 
local de SGS. En última instancia, las diferencias serán manejadas de acuerdo con las reglas de 
acreditación, la legislación específicamente aplicable en el contrato o la legislación correspondiente 
del país de operación. 
 
Proceso Resolución de Quejas y Apelaciones 
¶ Las quejaa o apelaciones deberán ser presentadas por escrito. 

¶ Para ayudar en este proceso, quejas y apelaciones deben incluir la información siguiente: 
o Nombre y datos de contacto del denunciante 
o Una descripción clara de la cuestión 
o La evidencia para apoyar cada elemento o aspecto de la queja o apelación (documentos, 

localización, personas, fechas, etc.) 

¶ SGS admitirá la recepción de una queja o apelación; 

¶ SGS proporcionará una respuesta inicial, incluyendo un esquema del plan de acción propuesto para el 
seguimiento de la queja o apelación, dentro de las dos (2) semanas desde su recepción; 

¶ SGS mantendrá informado al demandante de los progresos en la evaluación de la queja o apelación; 

¶ SGS investigará las acusaciones y especificará todas sus acciones propuestas en la conclusión de la 
queja o apelación dentro de los tres (3) meses siguientes a su recepción; 

¶ SGS finalmente notificará al demandante cuando se considera la queja como cerrada. 

 
Observaciones importantes 
Algunos detalles relacionados con el resultado pueden estar protegidos por las cláusulas de confidencialidad 
según los requisitos de acreditación o por los contratos de certificación SGS. 
Cualquier parte que presenta una queja tiene la oportunidad de apelar su reclamo primero en el organismo de 
acreditación y en última instancia al proceso de resolución de disputas del organismo de acreditación 
correspondiente. 

 
SGS-Direcciones 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 

 

 
 

 

 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

SWEDISH 

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 
Policy och rutiner för Klagomål, Tvister och Överklaganden 
Processen att svara på och hantera klagomål, tvister och överklaganden är en integrerad del av vårt 
företags kundrelationer och försäkran om kundtillfredsställelse . 
Det är SGS policy att klagomål och överklaganden ska hanteras inom en rimlig tid och så öppet som 
möjligt, samtidigt som full hänsyn tas för principer och krav för sekretess och opartiskhet. 
Detta dokument är tillämpligt för anmärkningar från en kund, potentiell kund eller någon intressent som 
kan ha synpunkter på, eller vara missnöjd, med någon aspekt av vår service, tjänst eller prestanda hos 
ett företag som certifierats av SGS. 
Det är också tillämpligt i fråga om ett överklagande från en kund mot ett SGS beslut eller i någon 
annan tvist. 
 
KLAGOMÅL OM SGS SERVICE eller processer. 
Klagomål bör i första hand behandlas av ditt lokala SGS kontor, för att undersöka och svara. Ni 
kommer att få bekräftelse på att vi mottagit er klagomål, en översyn av frågan kommer att inledas, och 
ett svar kommer att komma ifrån en person som är oberoende i frågan. 
 
KLAGOMÅL om ett företag som certifierats av SGS. 
SGS inblandning i klagomål mot certifierade företag är begränsad till granskning och utvärdering av 
huruvida företaget uppfyller kraven för certifiering och i tillämpliga fall vilka  åtgärder som skall vidtas.. 
SGS kommer inte att engagera sig mer än så i enskilda fall.  
 
a. Klagomål riktat mot ett av SGS certifierade företag: 
En kund eller berörd part kan ha anledning att klaga över att ett SGS certifierat företag inte har levt upp 
till överenskomna standarder, produkter eller tjänster inom ramen för deras certifiering. Klagomål ska i 
första hand lösas med det certifierade företaget. Låta dem ta itu med klagomål genom deras formella 
process för klagomål och för att lösa klagomålet med den klagande direkt. 
Om det certifierade företaget inte svarar tillfredsställande på din anmälan, kommer SGS att undersöka 
hur ditt klagomål har hanterats i enlighet med bolagets process för klagomål och att företaget fortsätter 
att uppfylla kraven i respektive standard. 
Certifieringsorganet ska behålla anonymiteten av den klagande i förhållande till kunden, om den 
klagande ger en tillräcklig motivering för att upprätthålla anonymitet. 
 
b. Synpunkter eller klagomål på vilseledande eller generella aktiviteter hos ett SGS certifierat företag 
I de fall den klagande har information om potentiella bedrägerier, vilseledande aktiviteter eller annan 
verksamhet hos det certifierade företaget, som är olämpligt för deras certifiering, bör detta rapporteras 
direkt till SGS. Din anmälan kommer att bekräftas och du kommer att få svar om resultatet av vår 
utvärdering. 
Den klagande rekommenderas att först kontakta sitt lokala SGS kontor eller i andra hand direkt till det 
ackrediterade kontoret, som anges på det enskilda certifikatet, på lämplig webbplats (t.ex. FSC, BRC) 
eller i vissa fall på SGS länkarna nedan. 
Sådana klagomål kommer att behandlas konfidentiellt och identiteten hos den klagande kommer inte 
att göras känd för det certifierade företaget. 
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Tvister och överklagande 
Om ett klagomål mellan SGS och den klagande inte kan lösas, och denne inte accepterar SGS svar 
kan svaret överklagas. Slutligen ska tvister hanteras i enlighet med reglerna för ackreditering, 
lagstiftning som specifikt tillämpas i kontrakt eller normal lagstiftning.  
 
Process för att lösa klagomål och överklaganden 

¶ Ett klagomål eller överklagande ska lämnas skriftligen.  

¶ För att underlätta denna process, bör klagomål och överklagande innehålla följande 
information:  

o Namn och kontaktuppgifter på den klagande 
o Tydlig beskrivning av problemet  
o Bevis som stödjer  varje detalj av klagomål eller överklagande (dokument, platser, 

personer, datum etc.) 

¶ Mottagande av ett inlämnat klagomål eller överklagande kommer att bekräftas av SGS, 

¶ SGS kommer att ge en första respons, inklusive en beskrivning av det föreslagna 
tillvägagångssättet för att följa upp klagomål eller överklagande inom två (2) veckor; 

¶ SGS kommer att hålla den klagande informerad om utvecklingen i utvärderingen av klagomål 
eller överklaganden; 

¶ SGS kommer att undersöka anklagelserna och ange alla de föreslagna åtgärderna i relation till 
klagomål eller överklagande. 

¶ SGS kommer slutligen meddela den klagande när klagomålet anses vara stängt.  
 
Viktiga anmärkningar  
Vissa uppgifter om resultatet kan skyddas av sekretessklausuler i ackrediteringskraven eller av 
certifieringskontrakt med SGS. 
Alla parter som gör ett klagomål har möjlighet att överklaga sitt klagomål först till ackrediteringsorganet 
och slutligen till lämplig tvistlösningsavdelning hos ackrediteringsorganet.  
 
SGS-Adresser 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

THAI (THAILAND) 

ÿîëÉöÿîë ĀÝÚÂäòÛäîÈäñÛÛÈóÚ Āæñ ë¬ÈÿëäõâÙùäÂõÉ ÚāãÛóãĀæñÂäñÛèÚÂóä ÃîÈ Ã­îä­îÈÿäöãÚ, Ã­îßõßóØ  Āæñ ÂóäîùØÙäÔ° 
ÃòĈÚÖîÚ ÂóäÖîÛÂæòÛ Āæñ ÂóäĀÂ­ăÃÜòÎìó ÿäøćîÈÂóää­îÈÿäöãÚ, Ã­îāÖ­Āã­È Āæñ ÂóäîùØÙäÔ° ÿÜĆÚ ë¬èÚìÚ÷ćÈÃîÈÅèóâëòâßòÚÙ°ÃîÈæúÂÅ­óÂòÛØóÈÛäõêòØð Āæñ 
ÿßøćîĂì­âòćÚĂÉĂÚÿäøćîÈÂóäèòÕÅèóâß÷ÈßîĂÉÃîÈæúÂÅ­ó 
ÿÜĆÚÚāãÛóãÃîÈÿîëÉöÿîëĂÚÿäøćîÈ Âóää­îÈÿäöãÚ Āæñ ÂóäîùØÙäÔ° ØöćÉñÖ­îÈăÕ­äòÛÂóäÉòÕÂóäáóãĂÚäñãñÿèæóîòÚÿìâóñëâ ßä­îâØòĈÈÅèóâāÜä¬ÈĂëÿØ¬óØöćÉñØČóăÕ­ 
ĂÚÃÔñØöćìæòÂÂóäØöćëâÛúäÔ° Āæñ Ã­îÂČóìÚÕÿäøćîÈÂóääòÂêóÅèóâæòÛ Āæñ ÅèóâÿÜĆÚÂæóÈ ÉñÖ­îÈăâ¬ÿÜĆÚÝæÖ¬î ÂóäÂäñØČóĂÕą Øöćăâ¬ÿÜĆÚÙääâ 
ÿîÂëóäÊÛòÛÚöĈ ĂË­ëČóìäòÛÃ­îä­îÈÿäöãÚÉóÂØóÈæúÂÅ­ó ìäøî Ýú­âöë¬èÚăÕ­ë¬èÚÿëöãĂÕą ÂĆÖóâ Ì÷ćÈîóÉÉñÿÂöćãèÃ­îÈ ìäøî ăâ¬ßîĂÉÂòÛÈóÚÛäõÂóäÖ¬óÈ ą ìäøî ÝæÂóäÛäõÂóä ÃîÈÛäõêòØð 
ØöćăÕ­äòÛÂóääòÛäîÈÉóÂØóÈÿîëÉöÿîë 
Ì÷ćÈëóâóä×ÚČóăÜĂË­ĂÚÂäÔöÃîÈÂóä îùØÙäÔ°āÕãØóÈæúÂÅ­ó ÂòÛÂóäÖòÕëõÚĂÉÃîÈ ÿîëÉöÿîë ìäøî Ã­îÅòÕÅ­óÚĂÕą ÂĆÖóâ  
 
Ã­îä­îÈÿäöãÚ ÿÂöćãèÂòÛ ÛäõÂóäÃîÈÿîëÉöÿîë ìäøî ÃòĈÚÖîÚÖ¬óÈą  
Ã­îä­îÈÿäöãÚ ÅèäØöćÉñăÕ­äòÛÂóäĀÂ­ăÃāÕãØòÚØö āÕãØóÈ ëČóÚòÂÈóÚ SGS ĂÚßøĈÚØöćÚòĈÚą ÿßøćîëîÛëèÚ Āæñ ÖîÛÂæòÛ ÅùÔÉñăÕ­äòÛÂóäÂóäĀÉ­ÈÂæòÛ Āæñ 
ÂóäØÛØèÚÜòÎìóÉñÿäõćâÕČóÿÚõÚÂóä Āæñ ÂóäÖîÛÂæòÛÉñ×úÂÕČóÿÚõÚÂóäāÕã ÛùÅÅæØöćÿÜĆÚÂæóÈĀæñăâ¬âöë¬èÚăÕ­ë¬èÚÿëöãÂòÛÜòÎìóÕòÈÂæ¬óè 
 
Ã­îä­îÈÿäöãÚÂòÛØóÈ ÛäõêòØð ØöćăÕ­äòÛÂóääòÛäîÈÉóÂ ØóÈÿîëÉöÿîë 
ÂóäÿÃ­óăÜâöë¬èÚä¬èâÃîÈÿîëÉöÿîëÂòÛÃ­îä­îÈÿäöãÚ ÃîÈ ÛäõêòØð ØöćăÕ­äòÛÂóääòÛäîÈ ÉñâöÃîÛÿÃÖÿÊßóñĂÚÂóäØÛØèÚ Āæñ ÂóäÜäñÿâõÚè¬ó ÛäõêòØð 
ÚòĈÚăÕ­ØČóÖóâÖóâÃ­îÂČóìÚÕÃîÈĂÛäòÛäîÈ Āæñ ÅèóâÿìâóñëâĂÚÂóäÉòÕÂóäìäøîăâ¬ ÿîëÉöÿîë Éñăâ¬âöë¬èÚä¬èâÂòÛ Ã­îÅòÕĀã­ÈĂÚÂäÔöĂÕ ą ÂĆÖóâØöćÿÜĆÚÃîÈĀÖ¬æñÛùÅÅæ 
 
a. Ã­îä­îÈÿäöãÚÿÂöćãèÂòÛÝæÂóäĂì­ÛäõÂóäÃîÈÛäõêòØØöćăÕ­äòÛÂóääòÛäîÈäñÛÛÈóÚāÕã ÛäõêòØ ÿîëÉöÿîë  
æúÂÅ­ó ìäøî Ýú­âöë¬èÚÿÂöćãèÃ­îÈ îóÉÉñâöÿìÖùÝæØöćÉñä­îÈÿäöãÚÂòÛÛäõêòØØöćăÕ­äòÛÂóääòÛäîÈäñÛÛÈóÚāÕãÛäõêòØ ÿîëÉöÿîë Øöćăâ¬Ăì­ÛäõÂóä ìäøî ÜÐõÛòÖõÖóâ 
ÖóââóÖäÑóÚØöćÖÂæÈÂòÚăè­, ÝæõÖáòÔÒ° ìäøî ÛäõÂóäáóãĂÚÃîÛÃ¬óãÃîÈ ìÚ¬èãäòÛäîÈ Ã­îä­îÈÿäöãÚÚòĈÚ ÅèäØöćÉñăÕ­äòÛÂóäÉòÕÂóäāÕãØòÚØöÂòÛÛäõêòØð ØöćăÕ­äòÛäòÛäîÈ 
ÿßøćîÿÜĆÚÂóäîÚùÎóÖõĂì­ÉòÕÂóäÂòÛÃ­îä­îÈÿäöãÚ áóãĂÚ ÂäñÛèÚÂóäÂóäÉòÕÂóääñÛÛÃ­îä­îÈÿäöãÚîã¬óÈÿÜĆÚØóÈÂóä Āæñ ĀÂ­ÜòÎìóÂòÛ Ýú­ä­îÈÿäöãÚāÕãÖäÈ 
×­óÛäõêòØð ØöćăÕ­äòÛÂóääòÛäîÈäñÛÛÈóÚ ăâ¬âöÂóäÖîÛÂæòÛÂòÛÃ­îä­îÈÿäöãÚîã¬óÈÚ¬óß÷ÈßîĂÉĀæ­è 
ÿîëÉöÿîëÉñâöÂóäëøÛëèÚÃ­îä­îÈÿäöãÚÃîÈÅùÔè¬óăÕ­âöÂóäÉòÕÂóäÿÜĆÚăÜÖóâÂäñÛèÚÂóäÉòÕÂóäÃ­îä­îÈÿäöãÚÃîÈÛäõêòØð ØòĈÈÚöĈ ÛäõêòØð 
ãòÈÅÈÕČóÿÚõÚÂóäÖóâÃ­îÖÂæÈÂòÛÃ­îÂČóìÚÕØöćÿÂöćãèÃ­îÈÂòÛâóÖäÑóÚÚòĈÚ ą  
ìÚ¬èãäòÛäîÈäñÛÛÈóÚÉñÃîëÈèÚëõØÙăâ¬ÿÜõÕÿÝãËøćîÃîÈÝú­ä­îÈÿäöãÚ ×­óìóÂÝú­ä­îÈÿäöãÚăÕ­ĀëÕÈìæòÂÑóÚØöćÿßöãÈßîëČóìäòÛÂóääòÂêóë×óÚñăâ¬ÿÜõÕÿÝãËøćî 
 
b. ÿÂöćãèÃ­îÈ ìäøî Ã­îä­îÈÿäöãÚÿÂöćãèÂòÛ ÂóäÛõÕÿÛøîÚÅèóâÉäõÈ ìäøî ÂõÉÂääâāÕãØòćèăÜ ÃîÈ ÛäõêòØØöćăÕ­äòÛÂóääòÛäîÈÉóÂ ÿîëÉöÿîë 
ĂÚÂäÔöĂÕÂĆÖóâ ØöćÝú­ä­îÈÿäöãÚăÕ­äòÛÃ­îâúæÿÂöćãèÂòÛ ÅèóâÿÜĆÚăÜăÕ­ÿäøćîÈÂóäÊ­îāÂÈ,ÂóäÛõÕÿÛøîÚÅèóâÉäõÈ ìäøî ÂõÉÂääâĂÕ ą Øöćăâ¬ÿìâóñëâ 
ÿÂöćãèÂòÛĂÛäòÛäîÈÃîÈÛäõêòØØöćĂì­ÂóääòÛäîÈ Ì÷ćÈÅèäØöćÉñâöÂóääóãÈóÚāÕãÖäÈăÜØöćÛäõêòØ ÿîëÉöÿîë Ã­îä­îÈÿäöãÚÃîÈØ¬óÚÉñăÕ­äòÛÂóäÉòÕÂóä Āæñ ÅùÔ 
ÉñăÕ­äòÛÂóäÖîÛÂæòÛÿÂöćãèÂòÛÝææòßØ° 
Ã­îä­îÈÿäöãÚÿË¬ÚÚöĈÉñăÕ­äòÛÜÐõÛòÖõîã¬óÈÿÜĆÚÅèóâæòÛ Āæñ Éñăâ¬âöÂóäÿÜõÕÿÝãËøćîÝú­ä­îÈÿäöãÚ Ö¬î ÛäõêòØ ØöćăÕ­ÂóääòÛäîÈ 
 
Ã­îßõßóØ Āæñ ÂóäîùØÙäÔ° 
ĂÚë¬èÚØöćÿÜĆÚÃ­îä­îÈÿäöãÚäñìè¬óÈ ÿîëÉöÿîë Āæñ æúÂÅ­óăâ¬ëóâóä×ăÕ­äòÛÂóäĀÂ­ăÃ ĀæñæúÂÅ­óăâ¬ãîâäòÛÂòÛÝæÂóäÖîÛÂæòÛÃîÈ ÿîëÉöÿîë , ÂóäîùØÙäÔ°ëóâóä×ÕČóÿÚõÚÂóäăÕ­ 
äóãæñÿîöãÕëóâóä×ä­îÈÃîăÕ­ÂòÛ ëČóÚòÂÈóÚ ÿîëÉöÿîë Ø­îÈ×õćÚ  Ã­îßõßóØĂÚØöćëùÕÉñăÕ­äòÛÂóäÉòÕÂóäĂì­ÿÜĆÚăÜÖóâÂÐÃ­îÛòÈÅòÛÃîÈ ìÚ¬èãäòÛäîÈ , 
ÂÏìâóãÿÊßóñØöćÛòÈÅòÛĂÚëòÎÎó ìäøî ÂÐìâóãĂÚÜäñÿØéØöćâöÂóäÜÐõÛòÖõÂóä 
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Ã­îä­îÈÿäöãÚ Āæñ ÃòĈÚÖîÚÂóäĀÂ­ăÃÜòÎìóÂóäîùØÙäÔ° 
¶ Ã­îä­îÈÿäöãÚ ìäøî ÂóäîùØÙäÔ°ÉñÖ­îÈâöÂóäë¬ÈâîÛÿÜĆÚæóãæòÂêÔ°îòÂêä 
¶ ÿßøćîÿÜĆÚÂóäË¬èãĂÚÃòĈÚÖîÚÚöĈ Ã­îä­îÈÿäöãÚ Āæñ ÂóäîùØÙäÔ° ÅèäØöćÉñäèâÃ­îâúæÕòÈÖ¬îăÜÚöĈ 

o Ëøćî Āæñ äóãæñÿîöãÕÂÂóäÖõÕÖ¬îÃîÈÝú­ä­îÈÿäöãÚ 
o îÙõÛóãäóãæñÿîöãÕĂì­ËòÕÿÉÚ 
o ìæòÂÑóÚÿßøćîË¬èãĂÚĀÖ¬æñîÈÅ°ÜäñÂîÛ ìäøî ĀÈ¬âùâÃîÈÅČóä­îÈÿäöãÚ ìäøî îùØÙäÔ° (ÿîÂëóä, ØöćÖòĈÈ, ÛùÅÅæ, èòÚØöć ìäøî îøćÚ ą  

¶ ĂÚÂóäăÕ­äòÛÂóää­îÈÿäöãÚ ìäøî îùØÙäÔ°ÉñÖ­îÈăÕ­äòÛÂóäÖîÛäòÛÉóÂ ÿîëÉöÿîë 
¶ ÿîëÉöÿîëÉñÿÖäöãâÂóäÖîÛÂæòÛÿÛøĈîÈÖ­Ú äèâØòĈÈ ëäùÜÅèóâÃ­îÿëÚî Āæñ ÂóäÂäñØČóØöćÖ­îÈâöÂóäÖõÕÖóâÃîÈÃ­îä­îÈÿäöãÚ Āæñ Ã­îîùØÙäÔ° áóãĂÚ 2 ëòÜÕóì° 
¶ ÿîëÉöÿîëÉñĀÉ­ÈÅèóâÅøÛìÚ­óĂì­ÂòÛÝú­ä­îÈÿäöãÚ ÿßøćîÜäñÿâõÚÅČóä­îÈÿäöãÚ ìäøî ÅČóîùØÙäÔ° 
¶ ÿîëÉöÿîëÉñØČóÂóäëøÛëèÚÃ­îÂæ¬óèìó Āæñ äñÛùäóãæñÿîöãÕäèâØòĈÈÃ­îëäùÜÿÂöćãèÂòÛÂóäÃ­îÿëÚîĂÚÂóäÜÐõÛòÖõ 
¶ Ø­óãØöćëùÕ ÿîëÉöÿîë ÉñĀÉ­ÈÂæòÛÝú­ä­îÈÿäöãÚÿâøćîÃ­îä­îÈÿäöãÚÿìæ¬óÚòĈÚăÕ­×úÂßõÉóäÔóĀæ­èè¬óëóâóä×ÜõÕăÕ­ 

 
ìâóãÿìÖùëČóÅòÎ 
äóãæñÿîöãÕÛóÈîã¬óÈØöćÿÂöćãèÃ­îÈÂòÛÝææòßÙ° îóÉÉñăÕ­äòÛÂóäÅù­âÅäîÈÿÈøćîÚăÃÂóääòÂêóÅèóâæòÛÖóâÃ­îÂČóìÚÕìäøîāÕãÂóäØČóëòÎÎóäòÛäîÈ ÿîëÉöÿîë 
Þ¬óãĂÕÂĆÖóâØöćØČóÂóää­îÈÿäöãÚÉñâöāîÂóëØöćÉñîùØÙäÔ°ÅäòĈÈĀäÂăÜØöćìÚ¬èãäòÛäîÈ Āæñ Ø­óãØöćëùÕ ÿÃ­óëú¬ÂäñÛèÚÂóäĀÂ­ăÃÜòÎìóÃ­îāÖ­Āã­ÈÃîÈìÚ¬èãäòÛäîÈîã¬óÈÿìâóñëâ 
 
Øöćîãú¬ÃîÈÿîëÉöÿîë  
¶ äóãËøćîëČóÚòÂÈóÚÃîÈ ÿîëÉöÿîë 
¶ ҥҴҤҌҹӆүҜҺ̓̓ҧҙҷӆҬҴңҴҥҘҗҶҖҗӤүӂҖӥ҄ү҉ ҭқӤҩҤҥҳҜҥү҉ ңҴҗҥҒҴқ Forestry and Chain of Custody ҄ү҉ ҾүҬ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

TURKISH 

SGS SERTİFİKALANDIRMA VE İŞ GELİŞTİRME 
Şikayetler, İhtilaflar ve Temyiz Politikası ve Prosesi  
Şikayetlerin, ihtilafların ve temyizlerin tanımlanması ve cevaplandırılması süreci, şirketimizin müşteri 
ilişkileri ve müşteri memnuniyetini güvenceye almasının ayrılmaz bir parçasıdır.   
Şikayet ve temyizlerin, makul bir süre zarfında, gizlilik ve tarafsızlık gereklilikleri ve prensiplerine 
tamamen saygı göstererek ve mümkün olduğunca şeffaf olarak ele alınması bir SGS politikasıdır ve 
herhangi bir ayrımcı faaliyet ile sonuçlanmayacaktır. 
Bu döküman herhangi bir müşteri, potansiyel müşteri tarafından iletilen şikayet, veya hizmetlerimizin 
boyutları konusunda veya SGS tarafından belgelendirilen bir firmanın perfomansından memnuniyetsiz 
olan veya endişesi olan paydaşlar için uygulamaya alınır.  
Ayrıca, bir SGS kararına bir müşteri tarafından temyiz veya diğer herhangi ihtilafta da uygulanır. 
 
SGS hİzmet veya süreçlerİ hakkında şİkayetler 
Şikayetler, ilk aşamada araştırılması ve cevaplandırılması için bölgenizdeki SGS ofisine 
yönlendirilmelidir. Geri bilgilendirme alacaksınız, konunun bir gözden geçirmesi başlatılacak ve 
konudan bağımsız birisi tarafından yanıt hazırlanacaktır.  
 
SGS TARAFINDAN SERTFİKALANDIRILMIŞ BİR FİRMA HAKKINDA ŞİKAYET 
SGS’nin, şikayetlere karşılık sertifikalandırılmış firmalar için müdahalesi, firmanın sertifikalandırma 
gerekliliklerine uygunluğunun gözden geçirlmesi ve değerlendirilmesi , sonuç olarak gerekli uygun bir 
faaliyetin istenmesi ile sınırlıdır. SGS , şahsi durumlardaki ihtilaflar için müdahil olmaz. 
 
a. SGS sertifikalı bir Firmanın performansı hakkında Şikayetler : 
SGS sertifikalı bir firmanın, akredite olarak belgelendirilme kapsamında olan ve üzerinde anlaşılan 
standartlara, ürünlere veya hizmetlere uygun performansı sağlayamaması, bir müşteri veya ilgili tarafın 
şikayet etme nedeni olabilir. Şikayetler  , sertifikalandırılmış firmanın kendi  resmi Yönetim Sistem 
şikayetler prosesinde ele alınması ve şikayetçi ile doğrudan çözmesine olanak vermek için ilk olarak 
sertifikalandırılmış firma ile ele alınmalıdır. 
Eğer sertifikalandırılmış firma şikayetinizi tatmin edici olarak yanıtlamazsa, SGS,  firmanın şikayet 
prosesine uygun olarak yönetilmiş olan şikayetinizi inceleyecek ve bu şekilde firma ilgili standartın 
gerekliliklerini sağlamaya devam edecektir. 
Eğer şikayetçi kimliğinin saklı kalması için yeterli gerekçesini sağlarsa, Belgelendirme kuruluşu, 
müşterisine karşı şikayetçinin kimliğinin saklı tutmayı sürdürür. 
 
b. SGS sertifikalı bir firmanın genel faaliyetleri veya yanlış tanıtması hakkında şikayetler veya endişeler  
Şikayetçinin, sertifikalı firmanın muhtemel hileli durumu, yanlış tanıtması veya sertifikalandırılmasına 
uygun olmayan diğer faaliyetler hakkında bilgisi olması durumlarından herhangi birinde, bu doğrudan 
SGS’ye raporlanmalıdır. Şikayetiniz kabul edilecek ve sonucu hakkında geribildirim alacaksınız.  
Şikayetçiye, ilk iletişimin SGS yerel ofisine olması veya uygun akreditasyon ofisinin doğrudan, herbir 
sertifika üzerinde, uygun Proje websayfası üzerinde (örn FSC, BRC) dikkatine getirilmesi veya kesin 
vakalarda aşağıdaki SGS linklerinde tanımlanma yapması tavsiye edilir. 
Bu şikayetler gizli olarak ele alınacaktır ve şikayetçinin kimliği sertifikalı firmaya bildirilmeyecektir.  
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İHTİLAFLAR VE TEMYİZLER 
SGS ile bir müşterisi arasındaki bir şikayet çözülemediği zaman, ve SGS’nn cevabını müşteri kabul 
etmediğinde, bir temyiz oluşturulabilir. SGS yerel ofisine isteğiniz üzerine detaylara ulaşılabilir. İhtilaflar 
eninde sonunda akreditasyon kurallarına, kontrattaki geçerli özel olarak tanımlı mevzuata veya 
operasyonun olduğu ülkenin normal mevzuatına uygun olarak ele alınacaktır.  
 
Şikayet ve Temyiz Çözüm Prosesi 

¶ Bir şikayet veya temyiz yazılı olarak iletilmeli.   

¶ Bu proseste yardımcı olabilmek için, şikayetler ve temyiz istekleri aşağıdaki bilgileri içermeli::  
o Şikayetçinin adı ve iletişim detayları  
o Sorunun açık tanımı  
o Şikayet veya temyizi destekleyici herbir unsur veya boyutun kanıtı (dökümanlar, 

lokasyonlar, kişiler, tarihler vs.)  

¶ Iletilen bir şikayetin veya temyiz isteğinin alındığı SGS tarafından bildirilecektir;  

¶ Şikayetin veya temyizin takibi için önerilen faaliyetin seyrinin anahatlarını içeren bir ilk yanıt 
SGS tarafından 2 hafta içinde sağlanacaktır; 

¶ SGS şikayet veya temyizin değerlendirilmesindeki ilerleme hakkında şikayetçiyi 
bilgilendiremeye devam edecektir; 

¶ SGS iddiaları araştıracak ve şikayetin veya temyizin sonuçlandırılması için önerilen tüm 
faaliyetleri tanımlayacaktır.  

¶ SGS, şikayetin kapandığı kabul edildiğinde, şikayetçiyi nihayi olarak haberdar eder. 
 
ÖNEMLİ NOKTALAR 
Bazı detaylar, ortaya çıkacak sonuçları bakımından SGS sertifikalandırma sözleşmelerinin veya 
akreditasyon şartlarının gizlilik maddesine göre korunabilir. 
Şikayette bulunan herhangibir taraf, ilk olarak akreditasyon kurumuna  ve son olarak uygun 
akreditasyon kurumunun ihtilaf çözüm prosesinde kendi şikayetinin temyizi için fırsata sahiptir.  
 
SGS-Addreslerİ 

¶ SGS Ofisler Rehberi 

¶ SGS Ormancılık ve Gözetim Zinciri Akreditasyonlar Kontratları 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/certified-clients-and-products
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

UKRAINIAN (UKRAINE) 

Сертифікація та інтенсифікація бізнесу СЖС 
Політика та процес по роботі зі скаргами, апеляціями і суперечками 
Процес надання відповіді на скарги, апеляції і суперечки є невід'ємною частиною роботи з 
Клієнтами в рамках організації, а також забезпечення задоволеності Клієнта. 
Відповідно до політики SGS, всі скарги та апеляції повинні бути оброблені в найближчі терміни, 
максимально прозоро, в повній мірі дотримуючись принципів і вимог конфіденційності та 
неупередженості, що не приведе до будь-яких дискримінаційних дій. 
Даний документ можна застосувати до всіх заяв з боку Клієнтів, потенційних Замовників або 
будь-яких зацікавлених осіб у яких виникли скарги, або претензії до якості наданої послуги по 
відношенню до компаній Сертифікованим СЖС. 
Даний документ також застосуємо у випадках звернень Клієнтів по відношенню до винесеного 
рішення СЖС або по будь-якому іншому яке з'явилося спору. 
 
Скарги до послуг або процесів СЖС. 
Скарги повинні бути розглянуті, в першу чергу, в локальному офісі СЖС з метою проведення 
розслідування та відповідного реагування на запит. Ви отримаєте підтвердження, що Ваш запит 
прийнятий, буде розглянуто і відповідь буде надано незалежним від даного запиту особою. 
 
Скарги на компанію сертифіковану СЖС. 
Участь СЖС в процесі розгляду скарг сертифікованих компаній обмежен оцінкою щодо того, чи 
відповідає компанія вимогам сертифікації і чи потрібні відповідні дії у кінцевому підсумку. СЖС 
не братиме участь в суперечках, що стосуються окремих осіб. 
 
a. Скарги, що стосуються діяльності сертифікованих СЖС підприємств: 
У Клієнта чи зацікавленої сторони можуть виникати причини для скарг про те, що сертифікована 
СЖС компанія не надала продукцію або послугу згідно зі стандартом в рамках акредитованої 
області діяльності. В першу чергу, скарга повинна бути спрямована в сертифіковану компанію 
для того, щоб вона була формально розглянута через встановлений на підприємстві процес 
розгляду спорів та скарг, передбачений впроводженою системою менедженту, яка дозволить 
вирішити проблему безпосередньо із заявником. 
У разі, якщо відповідь на скаргу від сертифікованої компанії не є задовільною, тоді СЖС проведе 
розслідування по даній скарзі та перевірить, що скарга була гідним чином розглянута 
сертифікованим підприємством в рамках встановленої на даному підприємстві процедурі 
розгляд скарг, а також оцінить чи продовжує підприємство відповідати вимогам стандарту за 
яким сертифіковано. 
Сертифікаційний орган повинен дотримуватися анонімності щодо заявника скарги в процесі 
розгляду спору з Клієнтом, в разі якщо заявник надасть достатньо об'єктивних доказів для 
нерозголошення інформації. 
 
b. Скарги або суперечки в відношенні введення в оману кінцевого споживача або надання послуг 
сертифікованою СЖС компанії. 
У всіх випадках, коли заявник має інформацію, щодо можливої підробки, введення в оману або 
іншої діяльності сертифікованої компанії в відношення її сертифікації, дана інформація повинна 
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бути повідомлена в СЖС. Ваша скарга буде прийнята до уваги і Вам буде повідомлено щодо 
результату її розгляду. 
Рекомендовано направити свій запит, в першу чергу, в локальний офіс СЖС або повідомити про 
цю ситуацію безпосередньо акредитаційний офіс, контакти якого Ви можете знайти на виданому 
сертифікаті Компанії, або на офіційному сайті органу з акредитації (наприклад, такого як FSC, 
BRC) і в окремих випадках по посиланнях СЖС представленим нижче. 
Такого роду скарги будуть прийняті як конфіденційні та особистість заявника не буде доводитися 
до відома сертифікованої компанії. 
 
Скарги та апеляції 
У разі, якщо спір між СЖС та Клієнтом не може бути вирішаним та Клієнт не приймає відповідь 
СЖС, тоді Клієнт може подати апеляцію. Деталі подачі апеляції стануть доступними після 
Вашого звернення в локальний офіс СЖС. В остаточному підсумку, суперечки повинні бути 
розглянуті згідно акредитаційними вимогами, законодавству, яке вказано в контракті або 
нормативному законодавству країни виконавчої сторони. 
 
Процес розгляду скарг і апеляцій  

¶ Скарга, або апеляція повинна бути спрямована у письмовій формі. 

¶ Повинна містить наступну інформацію: 
o ПІБ і контакти заявника претензії 
o Чіткий опис звернення 
o Докази, які підтверджують факт настання кожної події або аспекту скарги / апеляції 

(документи, місце розтошування, задіяні особи, дати і т.д.) 

¶ Отримання і прийняття в роботу скарги або апеляції будуть донесені з боку СЖС 
заявнику; 

¶ СЖС надасть початкову відповідь, яка буде включати короткий зміст запропонованих дій 
по роботі зі скаргою або апеляції протягом двох (2) тижнів. 

¶ СЖС інформуватиме заявника про прогрес розгляду скарги або апеляції; 

¶ СЖС буде супроводжувати увесь процес та інформувати про всі етапи підготовки 
висновку щодо спрямованої скарзі або апеляції. 

¶ СЖС проінформує заявника про статус закриття скарги. 
 
Важливі зауваження: 
Деякі деталі, пов'язані з результатом розгляду скарги можуть бути захищені положеннями про 
конфіденційність відповідно до акредитаційними вимогам або конратрактних умовам Договору 
на сертифікацію СЖС. 
Будь-яка сторона, яка виступає заявником скарги має можливість направити свою претензію 
спочатку в акредитаційний орган або в остаточному підсумку в  орган з розгляду суперечок 
даного Акредитаційного органу. 
 
Посилання на адреси СЖС офісів: 

¶ SGS Offices Directory   

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 
 
 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

URDU (PAKISTAN) 

 Эу͟Ϝ ϼмϜ ϤϝКϾϝзϦ ̪ϤϝтϝͮІͫ  

Ϝ Ϝ ϼмϜ Ṕзтϸ ϞϜнϮ ͼз͠гͭ ͻϼϝгṾ ЭгК ϝͭ ṔжнṾ ϟАϝϷв ṔЂ ͼͭ дϝзугАϜ ͼͭ ḢнͮṾϝ͵ ϼмϜ ϤϝЧЯЛϦ ṔЂ ḢнͮṾϝ͵ Ṕͭ  ϝͭ ϥжϝгЎ

ṗ ṔṾ мϿϮ ͼвϾъ 

مکمل طور پر سے شکايات اور اپيل ايک معقول پيمانہ وقت کے اندر اندر اور ممکن شفاف طريقے  کہ پاليسی ہے SGSيہ 
حلئے تے هو اصولوں کا احترام کر تمامجائے گا اور رازداری اور غير جانبداری  کی  یک    یگ ںيجائ یک یپور  ضروريات 

۔ جائے گا ايک ںينهل عم یازيامت یاور کوئ  

شکايت تمام یسيا يہ دستاويز اسٹيک ہولڈر گاہک، ممکنہ گاہک يا جو پر لاگو هے    SGS کسی بهی  يا خدمت يا ہماری سروس 
هومطمئن  ريغيا  هو کے بارے ميں خدشات کارکردگی یک اداراه مصدقہسے      اٹهائے کر 

SGS ايک گاہک کی طرف سے اپيل قابل اطلاق ہے ۔ صورت ميںکے خلاف يا کسی بهی دوسرے تنازع کی  کے فيصلے  
 

SGS ṗ ḣуṾ ϤϝтϝͮІ ḣув ṓϼϝϠ Ṕͭ ЭгК ϝт ϥвϹ϶ 

آفس آپ SGSشکايات کی تحقيقات اور جواب دينے کے لئے مقامی  ، اس معاملے پر نظر ثانی  گا ے حاصل کر یمنظور یک  
۔  کرے  گاخود مختار شخص  کا آغاز کيا جائے گا اور جوابی عمل  

 

SGS ṗ ḣуṾ ϤϝтϝͮІ ḣув ṓϼϝϠ Ṕͭ ͼз͠гͭ ͬтϜ иϹІ ХтϹЋϦ ṔЂ 

SGS  کے عمل اور نتيجے کے طور پر مناسب ايکشن  جانچميں مصدقہ کمپنيوں کے خلاف شکايات کا جائزه لينے اور آيا کہ
 تنازعہ کی انفرادی معاملات ميں شامل نہيں ہو گا ۔ SGSکی ضرورت ہے تشخيص تک محدود ہے ۔ 

 

 تصديق شده کمپنی کی فراہمی کارکردگی کے بارے ميں شکايات:  ايک SGS)الف

پارٹی  یل ايک گاہک يا دلچسپی رکهنے وا سے SGSشکايت ی ک  طے سے تصديق شده کمپنی    معيارات، مصنوعات يا  شده 
حل  پہلے تيشکاکر سکتے ہيں ۔ کے متعلق سروسز کے اندر ہی انُ کی منظوری تصديق کی گنجائش کے مطابق کارکردگی 

حل کرنے  مطابقان کی شکايت کے انتظام کے  کوکرنے کے لئے سند يافتہ کمپنی  اور شکايت کننده کے ساته براه راست  عمل 
. ےيچاہ یہون حل  

کہ جانچ پڑتال کرے گا SGSجوابی عمل نہيں کرتی تو  بخشں یپرتسل مصدقہ کمپنی آپ کی شکايت کرنےاگر   آپ کی شکايت   
عمل کامياب رہا ہے اور کمپنی کے متعلقہ معيار کی ضروريات کے ساته تعميل حل کرنے کا  کے مطابق کمپنی کی شکايات 
 کے لئے جاری رکهے ہوئے ہے ۔
۔ ے شکايت کننده مناسب جواز فراہم کراگر   یرکهے گ  ںيم راز غہءيص کا نام سرٹيفکيشن باڈی شکايت کننده  
 
  آپ کے خدشات يا شکايات کو غلط بيانی يا ايک SGS تصديق شده کمپنی کے جنرل سرگرميوں کے بارے ميں )ب

يا انُ کی تصديق کے ليے مصدقہ کمپنی کی ديگر  غلط بيانیکسی بهی صورت ميں جہاں شکايت کننده ممکنہ دهوکہ،  نامناسب  
اہيے ۔ آپ کی شکايت کو تسليم کيا جائے گا اور سے کی جانی چ SGSسرگرميوں کے بارے ميں معلومات ہے يہ براه راست 

 آپ کے نتيجہ کے بارے ميں رائے دی جائے گی ۔ 

يا  دفتر سفارش کی جاتی ہے يا يہ جو انفرادی تصديق نامہ، مناسب سکيم SGSشکايت کننده سب سے پہلے رابطہ کو مقامی 
FSC, BRCبراه راست ويب سائٹ پر )مثلا   س پر بعض مقدمات ميں پہچانا جا سکتا ہے ۔نيچے ديئے گئے لنک SGS( يا 

۔ یگجائے  یدجائے گا اور شکايت کننده کی شناخت مصدقہ کمپنی کو نہيں  رکها ميں اس طرح کی شکايات کو رازداری  
 

Эу͟Ϝ ϼмϜ ϤϝКϾϝзϦ 

 لياپ کيا ۔ نہ کرےکے جواب کو قبول  SGS، اور گاہک  هو نہ اور ايک گاہک کے درميان ايک شکايت کو حل SGSجہاں 
ہے یجا سکت یک ںيانہ آفس کی درخواست پر SGSمقامی  آپکے  - ۔ بالآخر تنازعات معاہدے ميں ی گجائے ی دتفصيلات   

 خاص طور پر قابل اطلاق قانون يا آپريشن يا ملک کے عام قانون سازی کے اصول کے مطابق برتا جائے گا ۔
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Ьт͟Ϝ ͼͭ Ṕжϼͭ Ьϲ мͭ ЬвК ϼмϜ ϤтϝͮІ 
·  ṗ ϝ͵ ṔϚϝϮ ϝтϸ ϜϽͭ ЙгϮ ḣув ЭͮІ ͻϽтϽϳϦ Эу͟Ϝ ϝт ϥтϝͮІ ͬтϜ 
·  :ṔϛṾϝͧ ϝжϽͭ ЭвϝІ ЭтϺ ḲϮϼϹзв ḣув ϤϝвнЯЛв Эу͟Ϝ ϼмϜ ϤϝтϝͮІ ṔуЮ Ṕͭ Ṕзтϸ ϸϹв ḣув ЭгК ЀϜ 

¶ ϤыуЋУϦ ͼͭ ṔГϠϜϼ Ṕͭ иϹззͭ ϥтϝͮІ ϼмϜ аϝж 

¶  ṔЯϛЃв ЀϜϝͭ  ϱЎϜмϠудϝ  

¶ ϝт ϥтϝͮІ ϤнϡϪ ṔϛЮ Ṕͭ ṔжϽͭ ϥтϝгϲ ͼͭ Эу͟Ϝ ϝͭ   ̪ϸϜϽТϜ ̪ϤϝвϝЧв ̪ϤϜϿтмϝϧЂϸ) нЯṿ͟ ϝт ϽЋзК ϽṾϼϝϦтϵ (иϽуОм  

¶  ͼͭ ṔжϽͭ ЬнЊм Эу͟Ϝ ϝт ϥтϝͮІЂϼуϹ SGS  ṔЂϽͭ ЭЊϝϲтḣ  ṗ  
¶ SGS нͭ ЭгК̵ϸϼ еуЮмϜ Ṕͭ Ḣн͵нЮ ͬтϜ ϥугЂ Ḳͭϝ϶ ͬтϜ ϝͭ ЭгК ṔϛЮ Ṕͭ ṔжϽͭ ЭгК Ͻ͟ ṔжϽͭ Эу͟Ϝ ϝт ϥтϝͮІ иϾнϯв ) мϸ2 ϼϹжϜ Ṕͭ ḢнϧУṾ (

ṗ ϝ͵ ṓϽͭ бṾϜϽТ ϼϹжϜ 

¶ SGS ϥтϝͮІ  иϹззͭнͭ Ṕͭ ϥТϼ Ѕу͟ ḣув ṔзуЮ иϿϚϝϮ ϝͭ Эу͟Ϝ ϝт ϥтϝͮІ ХЯЛϧв 

ṗ Ṕ͵ ḣулͭϼ Ͻϡ϶ϝϠ 
Á SGS  Эу͟Ϝ ϝт ϥтϝͮІ ЀϜ ϼмϜ ͼ͵ ṓϽͭ ϤϝЧуЧϳϦ ͼͭ ϤϝвϜϿЮϜ ϧж ṔͭуḲϯ вуḣ нϯϦтϿ иϸϽͭ 

 ṗ ͼ͵ ṓϽͭ ϤϝвϜϹЦϜ 
o SGS ϥтϝͮІ ϟϮ ͼ͵ ṓϽͭ ЙЯГв нͭ иϹззͭ ϥтϝͮІ Ͻ϶ϐ бϧ϶  нṾ

͵ ṔϚϝϮ ṗ ͼ 
ϤϝϠ бṾϜ 

Ŀ            ϝт ͻϼϜϸϾϜϼ ͼͭ ϤϝтϼмϽЎ еЇуͮуУуᴬϽЂ ϤыуЋУϦ лͨͭ ХЯЛϧв ṔЂ ḲϯуϧжSGS .ṔṾ ϝϧͮЂ ϝϮ ϝуͭ ДнУϳв ḲЛтϼϺ Ṕͭ ḢмϹṾϝЛв ϸϝзϧЂϜ 
Ŀ           Ѓͭͼ лϠͼ нͭ ϥКϝгϮ  ṔЯṿ͟ ϥтϝͮІ ͼз͟Ϝaccreditation body   ϼмϜ ṔṾ ЙЦнв ϝͭ ṔжϽͭ Эу͟Ϝ нͭϽ϶хϠ  accreditation body   Эϲ Ṕͭ ИϾϝзϦ Ṕͭ

 Ṕͭ ЭгК ϟЂϝзвнͭ ṗ  

 

SGS Ṕϧ͟  

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT 

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS 

VIETNAMESE (VIETNAM) 

Phòng chứng nhận và phát triển kinh doanh công ty SGS 
Chính sách Khiếu nại, tranh chấp và quy trình khiếu kiện 
Quy trình phản hồi và giải quyết khiếu nại, tranh chấp và đảm bảo sự hài lòng của khách hàng 
 là một phần không thể của công ty chúng tôi. 
Các khiếu nại sẽ được SGS xử lý trong thời gian hợp lý và minh bạch, cũng như hoàn toàn tôn trọng 
các nguyên tắc, các yêu cầu về bảo mật, công bằng và sẽ không gây ra bất kỳ hành động phân biệt 
đối xử nào. 
Tài liệu này được áp dụng đối với bất kỳ khiếu nại nào từ khách hàng, khách hàng tiềm năng hoặc bất 
cứ bên liên quan nào có người có mối quan tâm về hoặc không hài lòng với dịch vụ hay hoạt động của 
một công ty nào đó được chứng nhận bởi SGS. 
Tài liệu này cũng được áp dụng trong trường hợp có đơn kháng cáo của khách hàng đối với quyết 
định SGS hoặc trong bất kỳ tranh chấp nào khác . 
 
Quá trình khiếu nại về dịch vụ của SGS. 
Khiếu nại phải được giải quyết  ngay khi được tiếp nhận tại văn phòng SGS trong khu vực để  được 
điều tra và trả lời. Bạn sẽ nhận được một báo cáo đã ghi nhận vấn đề bởi người phụ trách có thẩm 
quyền giải quyết. 
 
Các khiếu nại về công ty được SGS chứng nhận  
Việc SGS  tham gia quá trình  khiếu nại đối với các công ty được chứng nhận sẽ bị giới hạn để xem 
xét ,đánh giá xem  liệu công ty đó có phù hợp với các yêu cầu chứng nhận không ,và giải pháp có thể 
là  yêu cầu hành động khắc phục phù hợp . SGS sẽ không tham gia trong trường hợp tranh chấp cá 
nhân. 
 
a. Các khiếu nại về việc thực hiện công việc ( sản phẩm,dịch vụ) của công ty được chứng nhận bởi 
SGS 
Khách hàng hoặc bên quan tâm có thể có lý do để phàn nàn rằng công ty được SGS chứng nhận 
không cung cấp dịch vụ hoặc sản phẩm giống như đã thỏa thuận trong phạm vi chứng nhận của họ . 
Khiếu nại sẽ được chuyển ngay đến công ty đó để  họ giải quyết trực tiếp khiếu nại theo  quy trình hệ 
thống quản lý quá trình khiếu nại chính thức của họ.  
Nếu công ty đó không giải quyết thỏa đáng khiếu nại của bạn,SGS sẽ điều tra xem xét khiếu nại này 
xem liệu nó đã được giải quyết theo đúng quy trình của công ty đó chưa, và công ty đó phải tiếp tục 
thực hiện các yêu cầu liên quan của tiêu chuẩn 
Tổ chức chứng nhận sẽ giấu danh tính của khách hàng khiếu nại nếu họ muốn. 
 
b. Khiếu nại về việc cung cấp hoặc thể hiện các hoạt động nhìn chung của một công ty được SGS 
chứng nhận 
Trong trường hợp các khiếu nại về việc sự thiếu trung thực,không cung cấp đúng dịch vụ hoặc các 
hoạt động khác của công ty được SGS chứng nhận có dấu hiệu không thích đáng với phạm vi chứng 
nhận của họ, việc này nên được báo trực tiếp đến SGS. Khiếu nại của bạn sẽ được ghi nhận và phản 
hồi sau khi tiến hành xác minh 
Khiếu nại sẽ được chuyển tiếp cho người có trách nhiệm đầu tiên của SGS hoặc báo cáo lên hội đồng 
có liên quan, khiếu nại có thể được nhận diện trên giấy chứng nhận hoặc trên các website như FSC, 
BRC hoặc các trường hợp được liệt kê ở những liên kết dưới đây. 
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Mỗi khiếu nại sẽ được xử lí một cách bảo mật và danh tính của người khiếu nại sẽ không  
 
Tranh chấp và khiếu kiện 
Nếu khiếu nại giữa SGS và khách hàng không được giải quyết ,khách hàng ko chấp nhận phản hồi 
của SGS, thì việc kháng kiện được thực hiệ. Chi tiết sẽ được báo cáo đến văn phòng SGS.  
Cuối cùng tranh chấp được xử lý theo các quy tắc của kiểm định, luật pháp có thể áp dụng cụ thể 
trong hợp đồng hoặc pháp luật hiện hành với nước sở tại 
 
Quá trình giải quyết khiếu nại và khiếu kiện 

¶ Khiếu nại hay khiếu kiện sẽ được thể  hiện bằng văn bản 

¶ Để theo dõi quá trình này, khiếu nại và khiếu kiện nên theo những thông tin sau: 
o Thông tin liên lạc của bên khiếu nại 
o Giải trình rõ ràng vấn đề 
o Chứng cứ để chứng minh các vấn đề được đưa ra trong việc khiếu nại hay khiếu kiện ( 

tài liệu, địa điểm, cá nhân, ngày tháng vv..) 

¶ SGS tiếp nhận các khiếu nại và khiếu kiện 

¶ SGS sẽ cung cấp phản hồi ban đầu bao gồm quy trình giải quyết và hành động theo dõi các 
khiếu nại hay khiếu kieekn trong vòng 2 tuần 

¶ SGS sẽ tiếp nhận và đánh giá loại khiếu nại hay khiếu kiện đó 

¶ SGS sẽ điều tra các cáo buộc và chỉ định tất cả các hành động đề ra trong kết luận đơn khiếu 
nại hoặc kháng cáo. 

¶ SGS sẽ thông báo với người khiếu nại nếu vấn đề được giải quyết. 
 
Nên lưu ý 
Một số chi tiết liên quan đến kết quả có thể được bảo vệ bởi các điều khoản bảo mật của bên yêu cầu 
công nhận hoặc bởi các hợp đồng chứng nhận của SGS . 
Bất kì bên nào khiếu nại đều có cơ hội khiếu kiện trước với tổ chức chứng nhận, và cuối cùng tổ chức 
chứng nhận phù hợp sẽ bàn bạc hướng giải quyết theo quy trình 
 
Địa chỉ SGS 

¶ SGS Offices Directory 

¶ SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
 
 

http://www.sgs.com/en/Office-Directory.aspx
http://www.sgs.com/en/Agriculture-Food/Forestry/Services-for-Forest-Products-and-Solid-Biofuels/Audits-Certification-and-Training/Forest-Timber-and-Paper-Certification-Contacts-and-Accreditations.aspx

