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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

5 9S8 llas 5 dalnn

Qgedall g cile Jlall 5

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.
c AK ioHFBDB AT J1HOE B M $GSQ@ Bl € KOF
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.
WwbIl 23U e@B8BK WoHyIEEs wbOl
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
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.
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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
OHNTKOFmM d4fF KCF 31 OF
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
AMIDANDbIOKOF wT MmbHBh wT ABK

1 A complaint or appeal shall be submitted in writing.
i 9H 9 b/l FTaKOAOMV Y 0 H bli
9 To assist in this process, complaints and appeal should include following information:
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wy OF 9 HOFH KOFpvB O TBIOROF  er LUsbh: oY c¢cN?¥3 71 _ wy dAr IKOF umk ¢ T
o Name and contact details of the complainant
OHbIl OF 4cfF hO bfF AhbF 3y HF YbM 6 HbF
o Clear description of the issue
e 1T IOF wFY Fpve BO HSMO
o Evidence to support each element or aspect of the complaint or appeal (documents,
locations, persons, dates etc.)
€mTPpFHIWFM _ JFeNEKORF oWHFHKFIOF XFXTF ¥BIOFXFT MY OHh3K
1 Receipt of a submitted complaint or appeal will be acknowledge by SGS;
WhbOle N BOF o BpIDIOKF B oPBBShpF 63T
1 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;
Wbl S@GSCeHy K g LeO1 FadF _o H bll FOF w1 3 pORBIOM M Fr PTgA K0 n D3 U r Ol
1 SGS will keep the complainant informed of progress in evaluating the complaint or appeal;
" BbOl OMGSFed/Hl WO o H bll OB CE Y OIORB 6 A/ COj r IOF
1 SGS will investigate the allegations and specify all its proposed actions in conclusion to the
complaint or appeal.
) U Xg 8l j s HSIESe6/BDF Hm Vi T dOpultir8FYr IOF F nbF_ FQtw Myrt CTCj bwm
1 SGS will finally notify the complainant when the complaint is considered to be closed.
O b PDPWBES p H bll KOF6 9drel FFB C3.K o H bll OF 4 cF Hb

Important remarks

WBFK GY9f 3cChlB

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

accreditation requirements or by the SGS certification contracts.

bHUK wl HFEBFMEATBri® Kys O IOF p H3 ) IOFSBSyy m JIOF aliblh CL 6
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.

NF 23 IOF1 Toreh gl yi&Fm K IDF F § G KA F GurHEOW@ERGHLII M CHO POA p

SGS-Addresses
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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BENGALI (BANGLADESH)

GmwRGmM mb'vgb Ges egetnwmigk Awf ¥ hv M, we¥iva | Avcxj bxwZzZ |
Awf ¥hvM, we¥iva Ges Avcx¥ji ciwzZ Dai Ges Zv wngvKvy¥
GKwU Awe¥®Q A Ask|

GUV n¥®Q GmwRGmMm bxwzZ ¥h Awf ¥hvM Ges Avcxj mg~n Ges
hLb GKB mv¥_ o©oMvcbhbxgZv Ges wbi ¥cl Zvi bxwZgvijv Ges
m¢wcéc Ki ¥e bv|

GB ~wj j aKvb MivnK, m¥%veA MivnK ev wKvb ¥dK ©snvAv
ct ZAvwqZ GKwU oKv¥%Evbxi wmev ev KvhAKjvc mUE¥KA D¥
GUvVv Av¥iv GtewU AGMw REm bwmiewi v ¥ ai wei -¥T7T GKRb MivnK

GmwWRGmM ¥mev ev ciwigvmg~n mWE¥KA Awf ¥hv Mmg-~n|
Avcbvi C-vbxg GmwRGmM KvhAvj¥q ci _g ° dv¥a gAwfAvhcvwNbm g
jvi Ki ¥eb, wel ¥gi GKwU chAv¥jvPbv ¢i-Kiv n¥e Ges w

GmwWRGmM KZA¢CK c¢ciTZAvwgZ GKwU oKvWEvVvbx mWE¥KA Awf ¥hvM
ct ZAvwqzZ oKvY%EvVvbxmg~¥ni wei - W wAkwfmbh w¥Mibio IPwaynGmweR
Zvi chAv¥jvPbv Ges g~jAvgb Ges -GBv yB&xi K¥Y¥aAoimxajg
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K) GKwU GmwRGMmM mb’ > vwag ZmBEKYRAE vAhwfi ¥ i M:i v ¥ni

GKRb MivnK ev AvMinx c¥li GKwU GmwRGm ci ZAvwgqzZ =Ky
g¥aA Z vbyhvgx mieivn K¥iwb ev om Abyhvgx MKgZR K¥i w
o Kv¥%Evbxi mv¥_  wbCEwa Kiv n¥e hvi gvaA¥g Zv¥ WM¥K A
gl qv n¥e Ges Awf ¥hvMKvixi mv¥_ mivmwi wbZAEAEwWAa Ki ¥Z
hw' ¢ciT ZAvwqgzZ & Kv¥%EvRb KA wetbey i AAAW A v MG rmw/REGHK AA vie¥b' v i
o Kv%EvbxwUi Awf¥hvM ciwiqgv Abyhvgx Awf¥hvMwU eAeC-
K¥i hv¥®Q wKbyv|

mb>vgb msC-v MivnK m¥%EY¥ KAV A vAfwe REWMKAKIVY ix AWV Z AUwKY e
ci "vb Ki ¥Z cv¥i|

ni  KvhAKj
T

L) GKwU GmwRGm c¢ci ZAvwgqZ oKv¥WEvbxi f~j ciwZwbwaz! e

¥h¥Kvb ol ¥se ohLv¥b Awf¥hvMKvi xi AmKINAR] ¢& ZhVvbZy¥Ti

Lvg bv mWE¥KA Z A Av¥Q Zviv GwU GmwRGmM Gi Kv¥Q miyv

dj vdj mMWE¥KA gZvgZ © lqv n¥e|

Awf ¥hvMKvi x¥K C-vbxqgq GmwROGmMviKkv hKAivyj ¥mg¥ ® Qnve¥v. wZ wb¥ gGw

wbh¥q Avm¥Z cv¥ib, hv Avjv v mb¥" i Dci mMbVvEKEZ n¥Z
v

MmbvEKEZ n¥Z cv¥i e KwZcq ol ¥ wb¥b% ewbAZ GmwRGMm
Gi -Awf ¥hvMmg~n ©MvcbxqgqZvi mv¥_ we¥ewPZ n¥e Ges Awf?

we¥iva Ges Avcxj) mg-~n

T ¥hLv¥b GmwRGmM Ges GKwU Mivn¥Ki g¥aA GKwU Awf ¥hv
GKwU Avecxj Kiv ¥h¥Z cv¥i| Avcbwwi €-wkbrqbGmwRGmMm
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mb vg¥bi wewmggwnj wvghBEyKegx WeV¥iwn¥e, ev PzwE¥Z my
AvBb Abyhvgxeiong vgiovi ¥ ejvv¥ Kiwe RwwoeZl Awf ¥hvM Ges Avece
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T GmwRGm GKwU civ_wgK Dai ciT vb Ki ¥e Zr maweZyB ( 2)
KgAeAeC-vi avivl ¥gi GKwU KvVv¥gv c¢i  vb Ki ¥e;

T GmwRGm Awf ¥hvM ev AvcXx¥ji g~j AvgbKv¥j AMI MwZ m¥
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Pi-Zuww~bA g~

dj vdj mMZE¥KA wKQy wek ' weei-b¥mb wM¥dbx PZwna wiey mg €
¥h¥Kvb ¢l whwb GKwU Awf¥hvM Ki ¥Qb Zvi Awf ¥ hahMwU mY
mb>vgb msC-vi we¥iva wWbCEwa ciwigvi Kv¥Q

GmwRGmvVKvbvmg~n
f GmwWRGmM KvhAvjgmg~¥ni WvB¥i Ew
T GmwRGmMm ebvgb Ges w©ndvhZ mb vqgb ®©®hvMv¥hyv¥Mi wk Kj
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BOSNIAN

SGS CERTIFIKACIJA | UNAPREDENJE POSLOVANJA

Politika i procesi prigovora, sporova i zalbi

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

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

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

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

PRITUZBE U VEZI SGS-ove usluge ili procesa

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

PRITUZBE U VEZI KOMPANIJE CERTIFICIRANE OD STRANE SGS-A

SGS-ova involviranost u prituzbama protiv certificiranih kompanija je ograni¢ena na pregled i ocjenu da
li je kompanija uskladena sa zahtjevima certificiranja i zahtjev za odgovaraju¢om akcijom kao rezultat.
SGS se nece ukljuCivati u pojedinacne slu€ajeve spora.

a. Prituzbe na postizanje u€inkovitosti SGS certificirane kompanije:

Klijent ili zainteresirana strana moze imati razloga da se zali da SGS certificirana kompanija nije imala
rezultate ili uinkovitost u skladu s dogovorenim standardima, proizvodima ili uslugama u okviru svoje
akreditirane certifikacije. Prituzbe bi na prvoj instanci trebale biti upuéene certificiranoj kompaniji da im
dopusti da prituzbu upute u okviru njenog Sistema upravljanja zalbenim postupkom i da je rijeSe
direktno sa podnosiocem prituzbe.

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

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

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

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

Podnositelju prituzbe se preporucuje da najprije kontaktira lokalni SGS ured ili moze na to direktno
skrenuti pozornost odgovarajuéeg akreditacijskog ureda, koji se moze identificirati na pojedinom
certifikatu, na Internet stranici vliasnika odgovaraju¢e Seme (npr. FSC, BRC) ili u odredenim
slu€ajevima na linkovima SGS-a u nastavku.
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Takve Zalbe ¢&e se tretirati povjerljivo i identitet podnosioca Zalbe nece biti otkriven certificiranoj
kompaniji.

SPOROVI i ZALBE

Gdje prituzba izmedu SGS i klijenta ne moze biti rijeSena, i klijent ne prihvati SGS-ov odgovor, moze
se uloziti zalba. Detalji ¢e biti dostupni na zahtjev vasoj lokalnoj kancelariji SGS-a. U konacnici, sporovi
Ce biti tretirani u skladu sa pravilima akreditacije, legislacije kao §to je konkretno primjenjivo u ugovoru
ili normalnoj legislaciji zemlje u kojoj se posluje

Proces rjesavanja prigovora i zalbi
9 Prigovor ili zalba se podnose u pismenoj formi.
1 Da bi se pomoglo u ovom procesu, prigovor i Zalba bi trebali ukljuivati sljedece informacije:
o Ime i kontakt podaci o podnosiocu Zalbe
0 Jasan opis problema (spornog sluc¢aja)
o Dokazi koji podrZzavaju svaki element ili aspekt prigovora ili Zalbe (dokumenti, lokacije,
osobe, datumi, itd.)
Zaprimanje podnesenog prigovora ili zalbe ée biti potvrdeno od strane SGS-a;
SGS c¢e obezbijediti inicijalni odgovor, ukljudujuéi i nacrt predlozenog pravca djelovanja za
praéenje prigovora ili Zalbe, u roku od dvije (2) sedmice;
SGS ¢e kontinuirano informirati podnosioca o progresu u evaluaciji prigovora ili Zalbe;
SGS c¢e istraZiti navode i specificirati sve svoje predloZzene radnje u zaklju¢ku vezanom za
prigovor ili Zalbu.

1 SGS ¢e konagno obavijestiti podnositelja prituzbe kad se prigovor ili zalba smatraju
zakljucenim.

=A = = =

VAZNA ZAPAZANJA

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

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

SGS-AdRESE
9 Direktorij SGS-ovih ureda
1 SGS Sumarstvo i lanac nadzora — kontakti za akreditaciju

10

SGS Société Générale de Surveillance SA | 1 place des Alpes  P.0.Box 2152 CH-1211 Geneva 1 t+41 (0227399111 f+41(0)227399886 www.sgs.com

|
Member of the SGS Group (SGS SA)


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

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

BULGARIAN

SGS CepTtudukaums n 6usHec pasButue

XXanbun, cnopoBe, NONUTUKA U Npouecu no odxxansBaHe

Mpoueca Ha OTroBOP M OTNpaBsHe Ha anbu, CNoOpoBeE M ONSlakBaHUSA € HepasaenHa 4yacT oT
KNWEHTCKUTE OTHOLLEHNS Ha PMPMUTE N OCUrypsiBaHe Ha yOOBMNETBOPEHOCT Ha KIMEHTa.

ToBa e SGS nonuTuka 3a obpaboTka Ha onnakBaHUA u xanbwu B paMKnuTe Ha pasymMeH CpoK U
NPO3pa4vyHOCT, JOKOMNKOTO € Bb3MOXHAa, KaTo ce 3a4uTaT n3usano NpUHLMNUTE N U3UCKBaHUATa 3a
NoBepUTENHOCT 1 6e3NpUCTPaCcTHOCT, U HAMA Aa AoBeAe A0 HUKAKBU UCKPUMWHALMOHHU OENCTBUS.
To3n AOKYMEHT e NpunoXnm 3a Beska xanba, noBaurHata oT KMUEHT, NOTeHUNaneH KnMeHT unm
3aMHTEepeCcoBaHM CTPaHN, KOUTO MOXe [a MMaT OnaceHus Unu ca HeAOBOMHN OT HSKOW acnekT Ha
npegocTaBsaHUTE OT HAC YCIyru, UnNu ycnyru U3BbpLUBaHu oT cepTudumumpanm ot SGS KoMnaHuu.
T e npunoxmma B cnyyanm Ha »xanba oT KIMEHT cpeLly pelleHne Ha SGS, CbLLO 1 NpU BCAKAKBA
apyru criopose.

XXAJIBU CPELLY NPEOJNTATAHU OT SGS YCNYTU U MPOLIECW.

>Kan6bute Tpsbea MbpBO Aa ce agpecupar 4o MecTHMst oduc Ha SGS 3a permcrpaums n Nnpoy4vsaHe.
LLle nonyynTte NnoTBLPXKAEHME, 3a pasrnexnaHe Ha Bawng BbNPOC OT HE3aBUCUMO NULE HAMALLO
OTHOLLEHUWe No Kasyca.

XXAInNBU CPELLY KOMNAHUU CEPTU®ULIMPAHU OT sGS.

YyacTtmeto Ha SGS B xanbu cpelly ceptudumumpadm mpMmn ce orpaHudaBa 4o npermneq u oueHka Ha
TOBa [anu ApYXeCTBOTO € B CbOTBETCTBME CbC CEPTUDUKALMOHHUTE U3NCKBAHUSA 1 OTrOBaps Ha
CbOTBETHUTE AENCTBMA KaTo pe3dynTtaTt. SGS HAMa aa ce BbBNn4ya B OTAENMHM Cryvaun Ha cnop.

a. OnnakeaHe cpelly n3BbpLieHa goctaBka o1 SGS cepTudmumpaHa KOMNaHUs:

KnneHT unn 3anHTepecoBaHa CTpaHa MOXe Aa MMa npuyrHa ga ce onnadun ot SGS ceptudunumpana
KOMMaHun4, 4e He e U3BBbPLUUIA UM N3MNbIHUNA JOCTaBka B CbOTBETCTBUE C NMpUETUTE cTaHgapTu,
NPOAYKTM UIK YCNyru, BKIIOYEHU B TEXHUS 06xBaTa Ha cepTudmkaums. XKanbarta tpabsa nbpBo Aa
6bae agpecupaHa 4o ceptudmumMpaHaTa opraHm3aums, KOATo Aa pasrreia onflakBaHeTo B paMKuTe
Ha cBosiTa cOBCTBEHA cucTeMa 3a yrnpasreHune Ha xanbu un ga ce pasbepe ¢ xanbonogartens
OVPEKTHO.

AKo cepTudunumpaHaTa KOMNaHUA He OTFOBOPW 3a40BOSIMTENHO Ha BaweTo onnakBaHe, SGS e
npoBepu ganu Bawara xanba e buna pasrnegaHa B CbOTBETCTBME C npoueca Ha obpaboTka Ha
onrfakBaHusa Ha KoMnaHudaTa, n Ye doupmata npoabihkaBa Aa ce cbobpassiBa C U3MCKBaAHUATA Ha
CbOTBETHUA CTaHOapT.

CepTuduumpalma opraHm cneasa a 3anasym aHOHMMHOCTTa Ha xanbonogartens, ako 6bae
npegocraBeHa ageksaTHa 060CHOBKa 3a TOBa.

b. NpnTecHeHns 1 onnakBaHUsA CpeLly HETOYHO NpeacTaBaHa AEeMHOCT UMY USANOCTHATa AEMHOCT Ha
ceptuduumpaHa ot SGS komnaHus

BbB BCeKM criyyan, B KOWTO Xanbonogartens nva nHgpopmanms 3a Bb3MOXKXHU M3MaMKU, HETOYHO
npeAacTaBsAHN N Apyrn AENHOCTU Ha cepTudmumpaHaTta KoMnaHus, He

oTroBapsilm Ha obxBaTa Ha TAxHaTa cepTudukauus, Tpabea Aa ce AoknaaBa ANPEKTHO Ha SGS.
Bawarta xanba we 6bae 3aBegeHa v Lwe Bu 6bae fgageHa obpaTHa Bpb3aka.

11

SGS Société Générale de Surveillance SA | 1 place des Alpes  P.0.Box 2152 CH-1211 Geneva 1 t+41 (0227399111 f+41(0)227399886 www.sgs.com

|
Member of the SGS Group (SGS SA)



MpenopbunTenHoO e xanbdonogaTtens MbpBO Aa Ce CBbpXe C MeCTHUS ocuc Ha SGS, unm moxe aa
OTHEeCe onnakBaHeTO AMPEKTHO A0 3HAHMETO Ha akpeauTupawmnsa opuc, KONTo moxe ga bvae
naeHTMduumMpaH no MHTEPHET, crnopen cxemaTta Ha cepTudukaums (Hanp. IFS, BRC) unun ypes
noco4yeHu no-gony SGS nuHkoseTe.

Bcako onnaksaHe we 6bae pasrnegaHo Kato KoHpMAeHLManHo n caMonMYHOCTTa Ha anbonogarens
HAAMa Ja ce onoBecTdBa Ha cepTuduumpaHaTa KomnaHus.

CMNMOPOBE U XAINBU

KoraTto egHa xanba mexay SGS u KnMeHT He Moxe aa 6bAe pelleHa 1 KnMeHTa He npuemMe OTroBopa
Ha SGS, moxe ga ce Hanpasu obxaneaHe. NogpobHocTy Wwe 6baaT NnpegocTaBeHn Npy MOMCKBAHE OT
MecTHUA ocbmc Ha SGS. B kpaliHa cMeTka criopoBeTe Tpsibea Aa 6baaT 06paboTBaHM B CLOTBETCTBUE
C NpaBunaTta Ha akpeauTaums, cneunuyHo NpUnoXmnmMo 3akoHo4aTeNCcTBO B JOroBopa Unm
HOPMAaTMBHU U3NUCKBAHWUA 3a CTpaHaTa Ha OeNncTBue.

Mpouec npu o6paboTBaHe Ha Xan6u
1 OnnakeBaHeTo/kanbarta TpsibBa Aa 6bae nogageHo B NucMeHa opma
1 OnnakeaHeTo/’kan6ata crnensa ga BKNOYBa crieaHaTa MHdopMaums:
0 Vime n gaHHKM 3a KOHTaAKT Ha xanbonoaaTtens
0 flcHo onucaHue Ha npobnema
o [okasaTtencrtsa B Nogkpena Ha BCEKU ENEMEHT UMW acnekT Ha anbaTa (QOKyMeHTU, MecTa
Xopa, 4atu U T.H.)

1 Mony4eHa xanba unu obxaneaHe Lie 6bae 3aBeaeHo oT SGS;

I SGS we npegocrtaBn NbpBOHAaYanNeH OTroBop, BKIIOYNTESNHO KPATKO ONMcaHmne Ha NpeanioXXeHnst HaumH
Ha gencTBue 3a npeanprvemaHe Ha nocrneasalum AencTeus No xanbaTa, B paMkuTe Ha 2 (4Be) ceamuuum;

1 SGS we nHdopmupa xxandonogaTtens 3a HanpeabK Npu oueHABaHe Ha anbata nnmn obxaneaHeTo;

1 SGS we pascnegsa TBbpAeHMsATa U Wwe cneunduumpa BCUYKM CBOW NPeanoXeHn eNCTBUS B

3aKn4YeHne Ha xanobara;
1 SGS we yBegomu xandonoaarens, korato xanbarta ce cMeTHe 3a 3akpuTa.

BAXXHU 3ABEJEXKU

Hsakon I'IO/J,pO6HOCT CBbp3aHu C pe3ynrtatute Mmoxe aa 6boaT 3awmnTeHn 4pes Knays3u 3a KOH(bI/ID,eHU,VIa.I'IHOCT,
CbIacHO akpeanTaumMoHHNUTE N3NCKBaAaHNUA UM O0OroBoOp 3a CepTVI(*)VIKaLI,VIFI cbCc SGS.

Bcsika CTpaHa no ornjiakBaHeTo MMa Bb3MOXHOCT Aa obxanBa npea akpeantTaunmoHHU4 orpad, B nocrnegcrteme
npen CboTBETHUA OpraH no akpeamtTaund 3a pa3pellaBaHe Ha CnopoBe.

SGS uHTepHeT agpecu
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts

12

SGS Société Générale de Surveillance SA | 1 place des Alpes  P.0.Box 2152 CH-1211 Geneva 1 t+41 (0227399111 f+41(0)227399886 www.sgs.com

|
Member of the SGS Group (SGS SA)


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

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. ,

L

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
impatrtiality 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

L

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

_ L

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

L

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

L
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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. SGSe

L

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

L L

Complaint and Appeal Resolving Process
1 A complaint or appeal shall be submitted in writing.
9 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.)

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

SGS
1 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

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

1 SGS will investigate the allegations and specify all its proposed actions in conclusion to the
complaint or appeal. SGS .
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1 SGS will finally notify the complainant when the complaint is considered to be closed. SGS

Important remarks

Some detalils 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.

L

SGS-Addresses SGS
1 SGS Offices Directory SGS
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts SGS
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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.
SGSe
SGS
FSC BRC SGS .
SGS SGS . SGS
1
1

o}

o}

o}
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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. .
SGS,
SGS
FSC BRC SGS .
SGS SGS . SGS
1
1
(0]
(0]
(0]
1 SGS
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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. .
SGS,
SGS
FSC BRC SGS .
SGS SGS . SGS
1
1
(0]
(0]
(0]
1 SGS
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

CROATIAN

SGS CERTIFIKACIJA | POSLOVNO UNAPRJEDENJE

Politika rjeSavanja i postupak podnosenja priziva, prigovora i sporova

Postupak reagiranja i postupanja sa prizivima, prigovorima i sporovima ¢ini sastavni dio odnosa nase
tvrtke prema klijentima, a cilju osiguranja njihovog zadovoljstva.

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

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

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

PRIGOVOR na usluge ili procese sgs-a

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

PRIGOVOR NA TVRTKU CERTIFICIRANU OD STRANE SGS-a

Sudjelovanje SGS-a u Zalbama upucenima na rad certificiranih tvrtki ograni¢eno je na preispitivanje i
ocjenjivanje je li tvrtka sukladna sa zahtjevima certifikacije te na poduzimanje odgovaraju¢e radnje u
skladu s rezultatom ocjene. SGS se ne uklju€uje u individualne sluajeve i sporove.

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

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

Ukoliko certificirana tvrtka ne odgovori na zadovoljavajuci nacin na Vas prigovor, SGS Ce istraziti da li
se sa prigovorom postupalo u skladu sa tvrtkinom procedurom za rjeSavanje prigovora, tj. da li tvrtka i
dalje ispunjava zahtjeve odgovaraju¢e norme.

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

b. Prigovori vezani za pogresno predstavljanje ili generalne aktivnosti tvrtki certificiranih od strane
SGS-a

U svakom slu€aju, kada imate informaciju o mogucoj zlouporabi, neto€noj interpretaciji (predstavljanju)
ili drugim aktivnostima certificirane tvrtke koja nije u skladu s dodijeljenim certifikatom, prijavite to
direktno SGS. Vas prigovor ¢e biti zaprimljen i razmotren te Cete biti obavijesteni o ishodu rieSavanja
istog.

Preporucuje se da prvo kontaktirate lokalni ured SGS-a, ali se mozete obratiti i direktno uredu ili
ispostavi SGS-a koju je moguce identificirati na svakom pojedinaénom certifikatu, na web stranici
certifikacijske sheme (npr. FSC, BRC) ili se u odredenim slu¢ajevima, mozete
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javiti putem SGS linkova napisanih na dnu ovog dokumenta. Ti prigovori biti e tretirani kao povjerljivi,
a identitet podnositelja prigovora nece biti poznat certificiranoj tvrtki.

PRIZIVI lli sporovi

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

Postupak rjeSavanja priziva ili prigovora
1 Priziv ili prigovor treba dostaviti pisanim putem.
1 Kako bi se omogucila realizacija ovog postupka, prizivi i prigovori moraju uklju€ivati sliedece informacije:
o Ime i kontakt inormacije podnositelja
0 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 ¢e potvrden od strane SGS-a ;
SGS cCe dostaviti inicijalni odgovor, uklju€ujuci kratak opis smjera djelovanja u cilju rjeSavanja priziva ili
prigovora, u roku od 2 (dva) tjedna;
1 SGS c¢e obavjeStavati podnositelja o napretku u rijeSavanju priziva ili prigovora;
1 SGS ce istraziti navode i specificirati sve predlozene akcije za rjeSavanje priziva ili prigovora;
1 SGS ce obavijestiti podnositelja o konaénom rjeenju priziva ili prigovora.

f
f

VAZNE NAPOMENE

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

Svaka strana koja podnosi prigovor ima moguc¢nost direktnog obrac¢anja akreditacijskom tijelu te pozivanje na
odgovarajuci postupak za rjeSavanje reklamacija akreditacijskog tijela.

SGS-Addrese
I SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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SGS

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

CZECH

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

Zasady a postupy pro pripady stiznosti, sporti a odvolani

Proces reagovani na stiznosti, spory a odvolani, jakoz i adresovani téchto stiznosti, odvolani a sporta
tvori nedilnou soucast nasich vztahu s klienty a pfispiva k zajisténi spokojenosti nasich klient.
Zasadou SGS je, zZe stiznosti a odvolani se vyfizuji v pfiméfenych lhatach a co nejtransparentnéjsSim
zpusobem pfi plném respektovani zasad a pozadavk( davérnosti a nestrannosti, a Zze v souvislosti

s nimi nedojde k Zzadnym diskriminacnim akcim.

Tento dokument se poutzije pro jakoukoli stiznost vznesenou stavajicim klientem, potencialnim
klientem nebo jakoukoli tfeti osobou, ktera by mohla byt znepokojena jakymkoli aspektem nasich
sluzeb nebo sluzeb ¢€i vykonu spole€nosti certifikované SGS, nebo by mohla byt nespokojena s
jakymkoli aspektem nasich sluzeb nebo sluzeb &i vykonu spoleénosti certifikované SGS.

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

Stiznosti na sluzby nebo postupy SGS

Stiznosti by mély byt na prvnim misté adresovany Vasi mistni kancelafi SGS, aby je tato mohla
vySetfit a mohla na né odpovédét. Obdrzite potvrzeni pfijeti, bude zahajeno pfezkoumani dané
zalezitosti a odpovéd vyda osoba nezucastnéna na dané zalezitosti.

Stiznosti na spole¢nost certifikovanou SGS

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

a. Stiznosti tykajici se dodavky spole€nosti certifikované SGS:

Klient nebo zuc¢astnéna strana mize mit divod si stézovat, Zze spolecnost certifikovana SGS
nepostupovala nebo neplnila v souladu s dohodnymi standardy, vyrobky nebo sluzbami v ramci své
akreditované certifikace. Stiznosti by mély byt pfedevSim adresovany této certifikované spole¢nosti,
aby je mohla proSetfit v ramci svych Zasad pro vyfizovani stiznosti a mohla konkrétni stiznost pfimo
vyfidit.

Jestlize certifikovana spole¢nost neodpovi uspokojivé na Vasi stiznost, SGS provéfi, zda Vase stiznost
byla vyfizena v souladu se zasadami pro vyfizovani stiznosti této spoleCnosti a zda spole€nost i
nadale splfiuje pozadavky pfislusného standardu.

Certifikacni organ zachova anonymitu stéZzovatele ve vztahu ke klientovi, jestlize stéZovatel poskytne
dostate€né oduvodnéni pro zachovani anonymity.

b. Obavy nebo stiZznosti tykajici se nespravného zastupovani nebo vSeobecné innosti spole€nosti
certifikované SGS

V jakémkoli pfipadé, kdy ma stéZovatel informace o mozném podvodném, nespravném nebo jiném
jednani certifikované spole&nosti, neodpovidajicim jeji certifikaci, by mély byt tyto informace oznameny
pfimo SGS. Obdrzite potvrzeni o doru€eni Vasi stiznosti a budete informovani o vysledku.

Doporucuje se, aby stézovatel nejprve kontaktoval mistni kancelar SGS, nebo aby predlozil svoji
stiznost pfimo pfislusné akreditované kancelafi, jejiz nazev Ize zjistit na jednotlivém

certifikatu, na pfisluSnych internetovych strankach vlastnika (napf. FSC, BRC) nebo v nékterych
pfipadech pomoci nize uvedenych odkazi SGS.
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Tyto stiznosti budou vyfizovany anonymné a identita stéZzovatele nebude sdélena certifikované
spolecnosti.

Spory a odvoléani

V pfipadé, Ze stiznost mezi SGS a klientem nemuze byt vyfeSena a klient nepfijme odpovéd SGS, Ize
podat odvolani. Podrobnosti poskytne na pozadani Vase mistni kancelar SGS. Spory budou s
konec¢nou platnosti vyfeSeny v souladu s pravidly akreditace, platnymi pravnimi pfedpisy uvedenymi
konkrétné ve smlouvé nebo podle béznych pravnich predpisu pfislusného statu.

Postup pro reseni stiznosti a odvolani

9 Stiznost nebo odvolani musi byt pfedlozeny v pisemné formé.

9 Pro usnadnéni tohoto procesu by stiZznosti a odvolani mély obsahovat tyto udaje:

o0 Jméno a kontaktni udaje stéZovatele;

0 Jasny popis pfipadu;

o Ddukazy na podporu kazdého prvku nebo aspektu stiznosti nebo odvolani (doklady,

mista, osoby, data atd.);

Doruceni stiznosti nebo odvolani bude potvrzeno SGS;
SGS poskytne prvni odpovéd, véetné nastinu navrhovaného opatfeni, ve [hité dvou (2) tydnd;
SGS bude pribézné informovat stézovatele o postupu pfi posuzovani stiznosti nebo odvolani;
SGS provéri tvrzeni a uvede vSechna sva navrhovana opatieni pro vyfedeni stiznosti nebo
odvolani;
1 SGS informuje stézovatele, jakmile bude stiznost povazovana za vyfeSenou.

=A =4 =4 A

Dulezité poznamky

Nékteré podrobnosti tykajici se vysledkl mohou byt chranény dolozkami o divérném charakteru
akreditanich pozadavkl nebo podle certifikaénich smluv SGS.

Jakéakoli ze stran, ktera podava stiznost, ma moznost odvolat se nejdfive k akreditaénimu organu a
nakonec na postup pro feseni sporu pfislusného akreditacniho organu.

Adresy SGS
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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SGS

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 onpatrtijdigheid volledig gerespecteerd worden en niet zullen resulteren in enige
discriminatoire maatregelen.

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

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

Klachten over de dienstverlening of processen van SGS.

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

Klachten over een bedrijf gecertificeerd door SGS.

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

a. Klachten over de performantie van een SGS gecertificeerd Bedrijf:

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

Als het gecertificeerd bedrijf niet naar tevredenheid antwoordt op uw klacht, zal SGS onderzoeken of
uw Kklacht 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
1 Een klacht of beroep moet schriftelijk worden ingediend.
1 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.)

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

1 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;

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

1 SGS zal de beschuldigingen onderzoeken en alle voorgestelde acties specificeren tot besluit van de

klacht of het beroep;
1 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:
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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ESTONIAN

Pretensioonidele, vaidlustele ja edasikaebustele vastamisel ning nendega tegelemisel on tahtis koht
meie ettevotte kliendisuhetes ja klientide rahulolu tagamises.

SGSi pbhimdtteks on lahendada pretensioonid ja edasikaebused maistliku aja jooksul ning nii
l&bipaistvalt kui vBimalik, jargides samas kdigiti konfidentsiaalsuse ja erapooletuse p&himdtteid ning
nbudeid. Pretensioonide vdi edasikaebuste esitamine ei too kaasa diskrimineerivaid samme.

Seda dokumenti kohaldatakse kdikidele pretensioonidele, mille on esitanud klient, vbimalik klient voi
mis tahes sidusriihm, kellele valmistab muret mis tahes meie teenuse aspekt v6i SGSi sertifitseeritud
ettevotte teenus vOi tegevus voi kes on sellega rahulolematu.

Dokumenti kohaldatakse ka juhul, kui klient esitab SGSi otsuse peale edasikaebuse vdi on tekkinud
muu vaidlus.

Koigepealt tuleb pretensioon adresseerida teie kohalikule SGSi esindusele, kes uurib asjaolusid ja
vastab pretensioonile. Teile saadetakse kattesaamise kinnitus, alustatakse probleemi l&bivaatamist ja
isik, kes ei ole probleemiga seotud, esitab pretensioonile vastuse.

SGSi tegevus sertifitseeritud ettevftete vastu esitatud pretensioonide puhul piirdub selle kontrollimise
ja hindamisega, kas asjaomane ettevéte taidab sertifitseerimise ndudeid, ning selle tulemusena
vastavate meetmete votmise ndudega. SGS ei sekku Uksikutesse vaidluskisimustesse.

a. Pretensioonid SGSi sertifitseeritud ettevdtte tegevuse kohta

Kliendil vdi huvitatud isikul v8ib olla p&hjust esitada pretensioon selle kohta, et SGSi sertifitseeritud
ettevote ei ole toiminud voi tegutsenud kooskdlas ettevottele omistatud sertifikaadi raames
kokkulepitud normidega vdi sertifikaadiga hdlmatud toodete vdi teenuste suhtes kehtivate nbuetega.
Kdigepealt tuleb pretensioonid adresseerida sertifitseeritud ettevottele, et vbimaldada tal
pretensioonile vastata oma ametliku juhtimissiisteemiga kehtestatud pretensioonide menetlemise
korras ja lahendada probleem vahetult koos pretensiooni esitajaga.

Kui sertifitseeritud ettevdtte vastus teie pretensioonile ei rahulda teid, uurib SGS, kas teie
pretensiooniga on tegeldud kooskdlas ettevotte pretensioonide menetlemise korraga ning kas ettevote
jargib asjaomase standardi ndudeid.

Sertifitseerimisorgan ei avalda kliendile pretensiooni esitaja isikut, kui pretensiooni esitaja p&hjendab
piisavalt anontiimsuse vajalikkust.

b. Probleemid vbi pretensioonid seoses SGSi sertifitseeritud ettevotte eksitava voi lldise tegevusega
Kui pretensiooni esitajal on andmeid selle kohta, et sertifitseeritud ettevote voib olla seotud pettuse,
eksitamise v8i muu niisuguse tegevusega, mis ei ole kooskdlas talle omistatud sertifikaadiga, tuleb
sellest alati teatada otse SGSile. Teile saadetakse kinnitus pretensiooni saamise kohta ja antakse
tagasisidet pretensiooni tulemuse kohta.
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Pretensiooni esitajal on soovitatav votta kdigepealt thendust kohaliku SGSi esindusega voi po6rduda
probleemiga vahetult asjakohasesse akrediteeritud esindusse, mille leiab konkreetselt sertifikaadilt,
vastava sertifitseerimissiisteemi omaniku (nt FSC, BRC) veebilehelt vdi teatud juhtudel ka SGSi allpool
toodud linkidelt.

Selliseid pretensioone menetletakse konfidentsiaalselt ja sertifitseeritud ettevdttele pretensiooni esitaja
isikut ei avaldata.

Kui SGSi ja kliendi vahelist pretensiooni ei ole vdimalik lahendada ning klient ei ndustu SGSi
vastusega, voib ta selle edasi kaevata. Tapsemat teavet edasikaebamise kohta saate taotleda oma
kohalikust SGSi esindusest. Vaidlusi menetletakse kooskdlas akrediteerimisnormidega, spetsiaalselt
lepingule kohalduvate digusaktidega vai tegevuskohajargse riigi tavaparaste digusaktidega.

Pretensiooni ja edasikaebuse lahendamise kord

1 Pretensioon vdi edasikaebus tuleb esitada kirjalikult.

1 Menetlemise lihtsustamiseks peavad pretensioonid ja edasikaebused sisaldama alljargnevaid
andmeid:

91 pretensiooni vdi kaebuse esitaja nimi ja kontaktandmed;

probleemi péhjalik Kirjeldus;

i tdendid, mis toetavad pretensiooni vbi kaebuse iga osa vdi aspekti (dokumendid, asukohad, isikud,

kuupéaevad jne).

SGS kinnitab esitatud pretensiooni vdi edasikaebuse saamist.

1 SGS annab esialgse vastuse, sealhulgas llevaate kavandatavatest meetmetest pretensiooni voi
edasikaebuse jarelkontrolliks, kahe (2) nadala jooksul.

1 SGS hoiab pretensiooni vdi kaebuse esitajat pretensiooni vbi edasikaebuse hindamise kdiguga
kursis.

1 SGS uurib vaiteid ja margib kdik oma kavandatavad meetmed pretensiooni vbi edasikaebuse
menetluse kokkuvottes.

9 Viimaks teavitab SGS pretensiooni vbi edasikaebuse esitajat, kui pretensiooni voi kaebuse
menetlemine loetakse I6ppenuks.

=

=

1 Mbningad menetluse tulemusi puudutavad Uksikasjad vdivad olla kaitstud akrediteerimisnduetes
sisalduvate konfidentsiaalsustingimuste v6i SGSi sertifitseerimislepingutega.

1 lgal pretensiooni esitanud isikul on v8imalus esitada oma pretensiooni lahenduse peale
edasikaebus esmalt akrediteerimisasutusele ja I6puks asjaomase akrediteerimisasutuse vaidlusi
lahendavale organile.
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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 'assurance de la satisfaction de la clientéle.
Il en va de la politique SGS que les réclamations et contestations soient traités dans un délai
raisonnable et de maniére 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 a notre service ou relatif a un service ou une prestation d’'une société certifiée par SGS.
Il est également applicable en cas de contestation d'un client contre une décision de SGS ou tout autre
litige.

Réclamations concernant le service ou les processus SGS

En premier lieu, les réclamations devraient étre adressées, a votre bureau SGS local, pour recherche
et traitement. Vous recevrez un accuse 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 a 'examen et
I'évaluation du fait que la société respecte les exigences de certification et qu’elle applique les
mesures appropriées en conséquence. SGS ne s’engagera pas dans des cas de litiges individuels.

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

Un client ou une partie intéressée peut avoir raison de se plaindre qu’une société certifiée par SGS
n’ait pas fourni ou effectué, en accord avec les normes convenues, les produits ou services dans la
pleine étendue de leur certification accréditée. Les réclamations devraient, en premier lieu, étre
adressée a la société certifiee pour lui permettre d’adresser la réclamation au systéme de gestion
officiel des réclamations, de la traiter et de la résoudre directement avec le plaignant.

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

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

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

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

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 étre identifié sur le certificat individuel,
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dans le systéme adéquat du site internet du propriétaire (p. ex. FSC, BRC) ou dans certains cas au
moyen des liens SGS ci-dessous.

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

Conflits et contestations

Quand une réclamation entre SGS et un client ne peut étre résolu, et que le client n’accepte pas la
réponse de SGS, une contestation peut étre faite. Sur demande, des détails seront disponibles aupres
de votre bureau SGS local. Finalement, les conflits devraient étre traités conformément aux régles
d’accréditation, la Iégislation spécifiquement applicable en contrat ou la législation normale du pays en
guestion.

Processus de résolution des réclamations et des contestations
1 Une réclamation ou une contestation doit étre envoyée par écrit.
9 Pour faciliter le processus, les réclamations et les contestations devraient comprendre les
informations suivantes :
0 nhom et coordonnées du plaignant ;
o description claire du probléme ;
0 preuves a I'appui de chaque élément ou aspect de la réclamation ou de la contestation
(documents, lieux, personnes, dates, etc.) ;
9 Pour les réclamations ou les contestations, vous recevrez un accusé de réception de la part de
SGS;
1 SGS formulera une premiére réponse incluant une esquisse proposant une fagon de procéder
pour suivre la réclamation ou la contestation dans un délai de deux (2) semaines ;
9 SGS tiendra les plaignhants au courant de la progression de I'évaluation de la réclamation ou de
la contestation ;
1 SGS examinera les allégations et spécifiera ses actions proposées en lien avec la réclamation
ou la contestation ;
1 SGS informera finalement natifier le plaignant quand la réclamation sera considérée comme
étant close.

Remarques importantes

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

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

Adresses SGS
¢ Annuaire des bureaux SGS
1 Contacts SGS accréditations gestion forestiére et chaine de responsabilité
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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 Verhéltnis zu unseren Kunden regelt und zur Sicherung der
Kundenzufriedenheit dient.

Gemass Firmenpolitk der SGS werden Beschwerden und Berufungen innerhalb einer angemessenen
Frist und so transparent wie mdglich behandelt. Die Grundsatze betreffend Vertraulichkeit und
Unabhangigkeit sind dabei zu beriicksichtigen und resultierende Massnahmen duirfen nicht
diskriminierend sein.

Dieses Dokument ist anwendbar bei Beschwerden von Kunden, potentiellen Kunden oder
Interessenvertretern, welche ihre Bedenken zu unseren Dienstleistungen daussern mdchten oder mit
der Leistungserbringung oder Leistungserfillung von Unternehmen, welche durch SGS zertifiziert
wurden, unzufrieden sind.

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

Beschwerden tber SGS Dienstleistungen und Verfahren

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

Beschwerden Uber ein durch SGS-zertifiziertes Unternehmen

Die Mitwirkung der SGS bei Beschwerden gegen zertifizierte Unternehmen beschrankt sich auf die
Begutachtung der Konformitat des Unternehmens mit den Zertifizierungsanforderungen und der
Durchsetzung von daraus erforderlichen Massnahmen. SGS wird sich nicht in persénliche
Streitigkeiten einmischen.

a. Beschwerden uber die Leistungserfillung von SGS-zertifizierten Unternehmen

Ein Kunde oder ein Interessenvertreter kann Griinde vorbringen und sich Uber ein von SGS
zertifiziertes Unternehmen beschweren, wenn dessen Leistungen nicht den Standards, Produkten oder
Dienstleistungen entsprechen, welche gemaéss Zertifizierungsbereich der akkreditierten Zertifizierung
vorgegeben werden. Beschwerden sollen in erster Instanz an das zertifizierte Unternehmen gerichtet
werden, um diesem zu ermdglichen, die Beschwerde nach dem eigenen formellen
Beschwerdeverfahren zu behandeln und diese direkt mit dem Beschwerdeflhrer zu I6sen.

Falls das zertifizierte Unternehmen unbefriedigend auf die Beschwerde reagiert, wird SGS
untersuchen, ob die Beschwerde tbereinstimmend mit den Verfahren des Unternehmens bearbeitet
wurde und ob das Unternehmen weiterhin die Anforderungen an den betreffenden Standard erfiillt.
Die Zertifizierungsgesellschaft wird die Anonymitat des Beschwerdefihrers gewahrleisten, falls der
Beschwerdefihrer diese adaquat begriindet.

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

Falls der Beschwerdeflihrer Informationen tiber mdgliche betriigerische, arglistige oder andere
Aktivitaten des zertifizierten Unternehmens hat, welche einer Zertifizierung
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widersprechen, soll er diese direkt SGS zustellen. Der Empfang der Beschwerde wird bestatigt und Sie
werden eine Ruckmeldung Uber das Ergebnis erhalten.

Es wird empfohlen, dass sich der Beschwerdeflihrer zuerst an das lokale SGS Blro wendet oder direkt
an die akkreditierte Stelle, welche auf den einzelnen Zertifikaten, auf den Webseiten des
Standardgebers (z.B. FSC, BRC) oder in einigen Fallen auf den SGS-Links unten angegeben wird.
Solche Beschwerden werden vertraulich behandelt und die Identitat des Beschwerdefiihrers wird
gegenlber dem zertifizierten Unternehmen nicht offengelegt.

Uneinigkeit und Berufung

Falls eine Uneinigkeit zwischen SGS und dem Kunden nicht gelést werden kann und der Kunde die
Antwort von SGS nicht akzeptiert, kann er Berufung einlegen. Die Verfahrensdetails werden auf
Anfrage vom lokalen SGS Biro zur Verfliigung gestellt. Im &ussersten 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
1 Eine Beschwerde oder Berufung ist in schriftlicher Form zu tbermitteln;
91 Die Beschwerde oder Berufung soll folgende Information beinhalten:
o Name und Kontakt des Beschwerdefiihrers,
o Kklare Beschreibung des Sachverhalts,
o Nachweise, auf welche sich die einzelnen Punkte der Beschwerde oder der Berufung
abstitzen (Dokumente, Ortsangaben, Personen, Aufzeichnungen usw.);
Der Empfang von Beschwerden oder Berufungen wird durch SGS bestatigt;
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;
1 SGS wird den Beschwerdeflihrer Gber den Verlauf des Beschwerde- oder Berufungsverfahrens
informieren;
1 SGS wird alle Angaben untersuchen und Massnahmen festlegen, die zum Abschluss der
Beschwerde oder der Berufung fihren;
1 SGS wird den Beschwerdeflihrer darliber informieren, wenn das Verfahren abgeschlossen ist.

=A =

Wichtige Hinweise

Einige Details zu den Ergebnissen sind moglicherwiese durch Vertraulichkeitsklauseln in den
Akkreditierungsanforderungen oder im Zertifizierungsvertrag geschiitzt.

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

SGS Adressen
1 SGS Offices Directory
I SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

A panaszok, vitas Ugyek és fellebbezések és kezelésének alapelvei és folyamatai

Az a folyamat, amely a panaszok, vitas ugyek és fellebbezések kezelését célozza integrans része
tarsasagunk tgyfél kapcsolatainak és lgyfeleink elégedettsége biztositasanak.

Az SGS alapelve, hogy a panaszokat és fellebbezéseket ésszeri id6beli keretek kozott és a lehetd
legétlathatobban kell kezelni, ugyanakkor teljes mértékben be kell tartani a bizalmasséagra és
partatlansagra vonatkozo alapelveket és elbirasokat és a panaszkaezelés nem eredményezhet
kivételez6 eljarasokat.

Ezt a dokumentumot barmely Gigyfél, potencidlis tgyfél, vagy érdekelt fél altal megfogalmazott panasz
esetén alkalmazni kell, akik észrevételt tesznek szolgaltatdsunkra, vagy elégedetlenek
szolgaltatasunkkal barmilyen szempontbdl, vagy valamely, az SGS 4ltal tanusitott tarsasag
szolgéltatdsaval vagy teljesitményével kapcsolatbnan.

Ezt kell alkalmazni akkor is, ha egy ugyfél fellebbez az SGS dontése ellen, vagy barmely més vitas
Ugyben is.

Az SGS szolgaltatasai vagy eljarasai elleni panaszok.

A panaszokat elsésorban a helyi irodanak kell kivizsgalni és megvalaszolni. Amint a helyi iroda
megkapja a visszajelzést megkezdi a fellilvizsgalatot és a valaszt egy, az eredeti ligytdl fliggetlen
személy fogalmazza meg.

Panaszok az SGS &ltal tanusitott tarsasagok ellen

Az SGS részvétele a tanusitott tarsasagokkal szembeni panaszokkal kapcsolatban a tanusitassal
kapcsolatos kdvetelmények teljesitésének fellilvizsgalatara és a tanusitassal kapcsolatos
kovetelményeknek valé megfelelés értékelésére, valamint annak értékelésére korlatozadik, hogy
sziikséges-e ennek eredményeként valamilyen intézkedés. Az SGS nem vesz részt egyedi esetekkel
kapcsolatos vitakban.

a. SGS altal tanusitott tgyfél teljesitményével kapcsolatos panaszok:

Barmely ugyfélnek vagy érdekelt félnek lehet oka arra, hogy panasszal éljen az akkreditalt tanusitas
alkalmazasi tertiletén belll, ha egy SGS Altal tanusitott tarsasdg nem a megegyezett szabvanyoknak
megfeleld terméket szallitotta, vagy szolgaltasokat nyujtotta. A panaszokat el6szor a tanusitott
szervezetnek kell eljuttatni annak érdekében, hogy azt a sajat iranyitasi rendszertkon belili
panaszkezelési eljarasnak megfeleléen kezeljék és oldjak meg kbzvetlenll a panaszossal.
Amennyiben a tanusitott szervezet nem valaszolja meg kielégitéen a panaszt, akkor az SGS feltarja,
hogy azt a szervezet sajat panaszkezelési eljarasanak megfeleléen kezelték-e és a szervezet tovabbra
is megfelel-e a vonatkozé szabvany kdvetelményeinek. A tanusitd szervezet megdérzi a panaszos
anonimitasat az ugyfél felé, amennyiben a panaszos megfelel6 indokot szolgaltat ahhoz.

b. Aggalyok és panaszok eqgy SGS tanusitott tarsasag megtévesztd gyakorletaval és altalanos
tevékenységével kapcsolatban

Barmely olyan esetet, amikor a panaszos infomécioval rendelkezik a tanusitott tarsasag
tanusitottsagaval kapcsolatos esetleges tisztességtelen, félrevezetd vagy egyéb, a tanusitvanynak
nem megfeleld tevékenységérél, ezt kdzvetlenil az SGS-nek kell bejelenteni. A panaszt meg fogjuk
vizsgalni és visszajelzést fogunk adni annak eredményérél.
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A panaszosnak javasolt el6szdr a helyi SGS irodahoz fordulni, vagy kézvetlenil az akkreditalt iroda
figyelmét felhivni a helyzetre. Az akkreditalt iroda a tanusitvany alapjan, vagy az egyes tanusitasi
rendszerek tulajdonosainak honlapjan azonosithaté (pl. FSC, BRC) vagy egyes esetekben a lenti SGS
linkek alapjan. Az ilyen panaszokat is bizalmasan fogjuk kezelni és a panaszos kilétét nem ismertetjik
a tanusitott szervezettel.

VITAS UGYEK ES FELLEBBEZESEK

Amennyiben a panaszt az SGS és az ugyfél nem tudja egymas kodzott rendezni és az tgyfél nem
fogadja el az SGS vélaszat, fellebbezésnek van helye. A részleteket kérelem alapjan a helyi SGS iroda
szamara elérhet6évé tesszik. Végul a vitakat az akkreditacios szabalyok és specialisan a
szerz6désben meghatarozott, vagy a mikddés szerinti orszag egyéb jogi elbirasai alapjan fogjuk
rendezni.

A panaszok és fellebbezések elintézésének folyamata

1 A panaszt és fellebbezést irdsban kell benyujtani

1 Afolyamat el6segitése érdekében a panasznak és a fellebbezésnek a kdvetkez6 informaciokat
kell tartalmazni:

0 A panaszos neve és elérhetéségei

0 A helyzet vilagos leirdsa

0 Bizonyiték a panasz és a fellebbezés minden egyes elemének és kdrilményének

alatdmasztasara (dokumentumok, helyszinek, személyek, idépontok stb.)

Az SGS nyugtazza a panasz vagy fellebbezés benyujtasat;
Az SGS két (2) héten belll el6zetes valaszt ad, beleértve a panaszra, illetve fellebbezésre
tervezett intézkedés korvonalait;
Az SGS a panasz vagy fellebbezés értékelésének elérehaladasardl tajékoztatja a panaszost;
Az SGS minden allitast kivizsgal és meghatarozza az 6sszes, a panasz vagy fellebbezés
kovetkezményeként teendd intézkedését.
1 Az SGS végul értesiti a panaszost, amint a panaszt lezartnak tekinti.

=a =4

T
)l

Fontos megjegyzések

Az eredmény néhany részlete nem adhatd ki a bizalmasséagroél sz6l6 akkreditacios kovetelmények
vagy az SGS tanusitasi szerz6dése alapjan.

Barmely érdekelt panaszosnak lehetésége van el6szor az akkreditald szervezethez fordulni és végil a
megfeleld akkreditalod szervezet vitas lgyekkel kapcsolatos eljarast alkalmazni.

SGS-elérhetéségek
M SGS Irodak listaja
1 SGS Erdészeti, Feliigyeleti lanc akkrditacidjaval kapcsolatos elérhetéségek
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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
1 Keluhan atau banding diajukan secara tertulis.
1 Untuk membantu proses ini, keluhan dan banding harus mencakup informasi berikut:
o Nama dan rincian kontak dari pelapor
0 Deskripsi masalah yang jelas
0 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;
1 SGS akan menginformasikan kepada pelapor terkait perkembangan dalam evaluasi keluhan
atau banding;
I SGS akan menyelidiki dugaan dan menentukan semua tindakan yang diusulkan dalam
menyimpulkan keluhan atau banding.
1 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
I SGS Offices Directory
I SGS Forestry and Chain of Custory Accreditations Contacts
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

Reclami, contestazioni e ricorsi, linea guida e procedura

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

La politica SGS assicura che reclami e ricorsi vengano gestiti in un lasso di tempo ragionevole e nel
modo piu trasparente possibile, nel pieno rispetto dei principi e dei requisiti di riservatezza e
imparzialita, e non si traducano in eventuali azioni discriminatorie.

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

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

Reclami relativi al servizio o ai processi SGS.

| reclami devono essere inoltrati in primo luogo all’ufficio locale SGS per le relative indagini e
successiva risposta. Alla ricezione del reclamo, SGS provvede a dare conferma di ricevimento e ad
avviare indagini al proprio interno. Successivamente verra fornita una risposta da una figura
indipendente rispetto all'oggetto del reclamo.

Reclami relativi ad una organizzazione certificata da SGS.

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

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

Un Cliente o altre parti interessate possono avere motivo di lamentela verso un’organizzazione
certificata da SGS che non abbia fornito prodotti o servizi in conformita con gli standard della
certificazione. | reclami dovranno essere in primo luogo affrontati con I'organizzazione certificata, per
consentirne la gestione secondo la loro procedura formale di gestione dei reclami e di risolvere la
guestione direttamente con il reclamante.

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

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

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

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

Alla ricezione del reclamo, SGS provvede a dare conferma di ricevimento. Successivamente SGS
provvedera a dare un feedback sull’esito delle proprie indagini.
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E’ preferibile che il reclamante contatti in prima istanza I'ufficio SGS locale oppure I'ufficio accreditato
competente, che puod 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'identita del reclamante non sara 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,
e possibile presentare un ricorso. | dettagli saranno resi disponibili su richiesta dall’ufficio SGS locale.
In ultima analisi, le contestazioni potranno essere trattate in accordo alle regole di accreditamento, la
legislazione applicabile come specificato nel contratto o la legislazione vigente nel paese di
riferimento.

Processo Risoluzione di Reclami e Ricorsi
1 Unreclamo o ricorso deve essere presentato in forma scritta,;
9 Per facilitare questo processo, il reclamo o ricorso deve includere le seguenti informazioni:
o Nome e contatto del reclamante
o Chiara descrizione del problema
0 Prove a sostegno di ogni elemento o aspetto del reclamo o ricorso (documenti, luoghi,
persone, date, ecc)
La ricezione di un reclamo o ricorso sara confermata da SGS;
SGS provvedera ad inviare una prima risposta che comprendera la descrizione della procedura
per dare seguito al reclamo o al ricorso entro due (2) settimane;
SGS terra informato il reclamante dei progressi nella valutazione del reclamo o ricorso;
SGS indaghera le accuse e individuera le azioni per la definizione del reclamo o ricorso;
SGS infine informera il reclamante quando il reclamo potra ritenersi definito.

= =4 =4 = =4

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 possibilita di ricorrere all’ente di accreditamento e, fecendo ricorso, al processo
di risoluzione dei contestazioni del relativo ente di accreditamento.

Contatti SGS
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custory Accreditations Contacts
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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.

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

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

1 A complaint or appeal shall be submitted in writing.

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

o Name and contact details of the complainant
o0 Clear description of the issue

o Evidence to support each element or aspect of the complaint or appeal (documents, locations,
persons, dates etc.)
( ’ ' 1 )
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
T

T

SGS Offices Directory

SGS
SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
SGS CcocC
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT
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LATVIAN

SGS sertifikacijas nodala

Sudzibu, stridu un apelaciju izskatiSanas kartiba

Sudzibu, stridu un apelaciju izskatiS8anas process ir misu uznémuma darbibas neatnemama
sastavdala un klientu apmierinatibas garantija.

Saskana ar SGS politiku, sidzibas un apelacijas tiek izskatitas sapratiga termina, godiga un péc
iespé€jas caurskatama veida, pilniba ieverojot konfidencialitates prasibas. Sudzibas vai apelacijas
celSana nevar kalpot par pamatu diskriminéjosam darbibam.

Sis dokuments skar jebkuru stidzibu, kas sanemta no eso$a vai iesp&jama klienta vai jebkuras citas
ieinteresétas puses, kura var paust baZas vai neapmierinatibu ar masu vai SGS sertificéta uznémuma
darbibu.

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

SUDZIBAS PAR SGS PAKALPOJUMIEM UN PROCESIEM.

Siudzibai vispirms jabat iesniegtai izskatiSanai vietéjam SGS birojam. Jums tiks atsatits apstiprinajums
par sidzibas sanem3$anu, lieta tiks izskatita un taja neiesaistita persona sniegs Jums atbildi par
izskatiSanas iznakumu.

SUDZIBAS PAR SGS SERTIFICETO UZNEMUMU.
SGS daliba stdzibu izskatiSana pret sertificetiem uznémumiem ierobezojas ar uznémuma atbilstibas
izvértésanu sertificéSanas prasibam. SGS neiesaistas individualu stridu risindSana.

a. Sudzibas par SGS sertificéta uznémuma darbibu:

Ja klientam vai citai iesaistitajai pusei ir sidziba par SGS sertificéta uznémuma darbibas, pakalpojuma
vai produkta neatbilstibu akreditacijas standartiem, ta vispirms jaadresé Sim uznémumam, kurs izskatis
sudzibu saskana ar sudzibu izskatiSanas procediru un sniegs atbildi tieSa cela.

Ja sertificétais uznémums nesniedz apmierinoSu atbildi uz Jasu stdzibu, SGS noskaidros, vai stidziba
tika izskatita atbilsto8i uzneémuma sudzibu izskatiSanas proceddrai un vai uznémums joprojam atbilst
sertificeSanas standarta prasibam.

Sertificéjo3a iestade neizpauz klientam prasitaja identitati, ja prasitajs iesniedz pamatotu prasijumu par
anonimitates saglabasanu.

b. Aizdomas vai sudzibas par SGS sertificéta uznémuma maldinoSu darbibu

Informacija par iesp&jamam krapnieciskam, maldino$am vai citadi sertifikacijas standartam
neatbilsto§am darbibam jaiesniedz SGS biroja. SGS atsitis apstiprinajumu par stdzibas sanemsanu
un zinos par stdzibas izskatiSanas iznakumu.

leteicams adreseét stidzibu vietéjam SGS birojam vai atbilsto3ai akreditéjoSai iestadei, informacija par
kuru ir atrodama uz sertifikata, attiecigas sertificéSanas sistémas majaslapa (piem., FSC vai BRC) vai
zemak pieejamas SGS saités.

Sadas sidzibas tiks izskatitas, ievérojot konfidencialitates principus, un prasitdja identitate netiks
izpausta sertificétajam uznémumam.

Stridi un apelacijas
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Gadijuma, ja strids nevar tikt atrisinats starp SGS un klientu un klients nepiekrit SGS sniegtajai
atbildei, klientam ir tiesibas celt prasibu. Sikaka informacija ir pieejama vietéja SGS biroja péc
pieprasijuma. Stridi tiks izskatiti saskana ar akreditacijas prasibam, liguma noteikto likumdosanu vai
art valsts likumdoSanu.
Sudzibu un prasibu izskatiSanas kartiba
1 Sddzibas un prasibas tiek pienemtas izskatiSanai rakstiska veida, iek|aujot $adu informaciju:
0 Suddzibas iesniedzéja vards un kontaktinformacija;
o Skaidrs sudzibas izklasts;
o Pieradijumi katram sidzibas vai prasibas punktam (dokumentacija, informacija par atraSanas
vietam, iesaistitajam personam, datumiem, u.t.t.);
1 SGS atsitis Jums apstiprindjumu par stidzibas sanemsanu;
1 2 (divu) nedélu laika no sGidzibas sanems$anas SGS sniegs Jums provizorisku atbildi par turpmakajam
darbibam sudzibas izskati$ana;
1 SGS turpinas informét Jas par stdzibas izskatiSanas gaitu [1dz lietas slégSanai;
1 SGS izskatis Jusu stdzibu vai prasibu un pazinos par lietas izskatiSanas gaita veiktajam darbibam;
1 SGS pazinos Jums par sidzibas izskati$8anas gal&jo izbeigSanu.

Svarigas piezimes

AtsevisSka informacija par stdzibas izskatiS8anas rezultatiem var bat konfidenciala saskana ar akreditacijas
prasibam vai SGS sertifikacijas ligumiem.

Pusém, kas iesniedz sudzibu, ir iespéja vispirms to iesniegt akreditacijas institlcijai, lai sGdziba tiek izskatita
saskana ar akreditacijas iestades stridu risinaSanas proceduru.

SGS ADRESES

1 SGS biroji
1 SGS mezZsaimniecibas un piegades kédes akreditacijas vadibas kontaktinformacija
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LITHUANIAN

Skundy, gincy ir apeliaciniy skundy nagrinéjimo ir atsakymo j juos procediros yra neatsiejama musy
jmonés rySiy su klientais ir klienty pasitenkinimo uztikrinimo dalis.

Pagal SGS politikg, skundai ir apeliaciniai skundai turi bati nagrinéjami per pagrijsta laikotarpj ir kaip
jmanoma skaidriau, gerbiant visus konfidencialumo ir neSaliSkumo principus ir reikalavimus bei
uztikrinant, kad nebaty imamasi jokiy diskriminuojanciy veiksmuy.

Sis dokumentas taikomas bet kokiam kliento, potencialaus kliento ar bet kurio suinteresuotojo
subjekto, kuris gali turéti dvejoniy dél bet kokio su misy paslaugomis arba SGS sertifikuotos jmonés
paslaugomis ar veikla susijusio aspekto ar gali biti nepatenkintas Siomis paslaugomis, pareikStam
skundui.

Jis taip pat taikomas tais atvejais, kai klientas pateikia apeliacinj skundg dél SGS sprendimo arba bet
kokio kito ginco atveju.

Skundus pirmiausia reikia pateikti vietiniam SGS biurui, kad jis juos istirty ir atsakyty. Gausite
patvirtinimg, bus pradéta problemos perzitros procedura ir su problema nesusijes asmuo pateiks
atsakyma.

SGS dalyvavimas nagrinéjant sertifikuotoms jmonéms pareikStus skundus apsiriboja informacijos
perzidra ir vertinimu, ar jmoné laikosi sertifikavimo reikalavimy ir ar dél to reikia imtis atitinkamy
veiksmy. SGS atskiruose gin¢y atvejuose nedalyvaus.

a. Skundai dél SGS sertifikuotos jmonés veiklos vykdymo

Klientas arba suinteresuotoji Salis gali turéti priezastj pateikti skundg dél to, kad SGS sertifikuota jmoné
nevykdé savo veiklos pagal su standartais, gaminiais ar paslaugomis, jeinanciomis j akredituotg
sertifikata, susijusj susitarimg. Skundai pirmiausia turi bati teikiami sertifikuotai jmonei, kad juos ji
galéty nagrinéti taikydama savo oficialig valdymo sistemos skundy nagrinéjimo procediirg ir galéty
tiesiogiai iSspresti skunda.

Jei sertifikuota jmoné nepateikia patenkinamo atsakymo j jisy skundg, SGS istirs, ar jusy skundas
buvo nagrinéjamas pagal jmonés skundy nagrinéjimo procedirg ir ar jmoné toliau laikosi susijusio
standarto reikalavimy.

Tvirtinancioji jstaiga iSlaikys su klientu susijusio skundo anonimiSkuma, jei skundo pateikéjas tinkamai
pagrjs anonimiskumo islaikyma.

b. Dvejonés arba skundai dél SGS sertifikuotos jmonés klaidingos informacijos teikimo arba
bendrosios veiklos

Tuo atveju, jei skundas susijes su informacija apie galimg suk&iavimag, klaidingos informacijos teikimg
ar kitg sertifikuotos jmonés veiklg, neatitinkancig jos sertifikato, apie tai reikia pranesti tiesiogiai SGS.
Jusy skundas bus patvirtintas ir gausite atsakyma apie rezultata.

Skundo pateikéjui pirmiausia rekomenduojama kreiptis j vietinj SGS biurg arba jis gali i$ karto
informuoti atitinkamg akredituotg biura, apie kurj informacijg galima rasti atskirame sertifikate,
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atitinkamoje tinklo savininko svetainéje (pvz., FSC, BRC) arba tam tikrais atvejais pasinaudojus toliau
pateiktomis nuorodomis.

Tokie skundai bus nagrinéjami konfidencialiai, o skundo pateikéjo tapatybée sertifikuotai jmonei nebus
Zinoma.

Jei SGS ir klientas negali iSspresti skundo ir klientas nepriima SGS atsakymo, galima pateikti apeliacinj
skundg. Paprasius vietinio SGS biuro, galima gauti iSsamios informacijos. Galiausiai gin€ai
sprendziami pagal akreditavimo taisykles ir teisés aktus, kurie konkreciai taikomi sutartyje arba
jprastuose jmonés veikimo Salies teisés aktuose.

Skundy ir apeliaciniy skundy sprendimo procediira
9 Skundas arba apeliacinis skundas turi bati pateikiamas rastu.
9 Siekiant palengvinti Sig procedirg, skundai ir apeliaciniai skundai turi apimti Sig informacija:
0 skundo pateikéjo varda, pavarde ir kontaktinius duomenis;
0 aisky problemos aprasg;
0 jrodymus, pagrindzianc€ius kiekvieng skundo ar apeliacinio skundo elementg ar aspektg
(dokumentai, vietos, asmenys, datos ir pan.).
1 SGS patvirtins apie pateikto skundo arba apeliacinio skundo gavima.
1 SGS per dvi (2) savaites pateiks pradinj atsakymg su iSdéstytu skundo arba apeliacinio skundo
stebéjimo veiksmy pasidlymu.
1 SGS informuos skundo pateikéjg apie skundo ar apeliacinio skundo vertinimo eiga.
1 SGS istirs pareiSkimus ir nurodys visus sitdlomus veiksmus skundui arba apeliaciniam skundui
galutinai iSspresti.
1 SGS galiausiai informuos skundo pateikéja, kai skundas bus laikomas iSnagrinétu.

1 Tam tikra su rezultatu susijusi informacija gali bati saugoma pagal akreditacijos reikalavimy
konfidencialumo sglygas arba pagal SGS sertifikavimo sutartis.

9 Bet kuri skundg pateikianti Salis turi galimybe skundg pirmiausia pateikti akreditavimo jstaigai ir
galiausiai atitinkamos akreditavimo jstaigos gin€y sprendimo procediry tarnybai.
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https://www.sgs.com/en/office-directory
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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.

la adalah polisi SGS bahawa aduan dan rayuan hendaklah dikendalikan dalam skala masa yang
munasabah dan setelus yang mungkin, di samping menghormati sepenuhnya prinsip dan kehendak
kerahsiaan dan kesaksamaan dan tidak akan menyebabkan apa-apa tindakan diskriminasi.
Dokumen ini boleh digunakan untuk apa-apa aduan yang dibangkitkan oleh pelanggan, bakal
pelanggan atau mana-mana pihak berkepentingan yang mungkin mempunyai kebimbangan mengenai
atau tidak berpuas hati dengan apa-apa aspek perkhidmatan kami atau perkhidmatan atau prestasi
syarikat yang disijilkan oleh SGS.

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

ADUAN MENGENAI PROSES ATAU PEKHIDMATAN SGS

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

ADUAN MENGENAI SYARIKAT YANG DISIJILKAN OLEH SGS

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

a. Aduan mengenai prestasi syarikat yang dipersijililkan oleh SGS:

Seorang pelanggan atau pihak yang berkepentingan boleh mempunyai sebab untuk mengadu bahawa
syarikat yang dibawah persijilan oleh SGS tidak melaksanakan mengikut piawaian yang dipersetujui,
produk atau perkhidmatan seperti dalam skop pensijilan yang diiktiraf kepada mereka. Aduan perlu
pada mulanya ditangani dengan syarikat yang dipersijilkan itu sendiri untuk membolehkan mereka
menangani aduan dalam Sistem Pengurusan proses aduan rasmi mereka dan untuk menyelesaikan
dengan pengadu secara langsung.

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

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

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

Dalam mana-mana kes di mana pengadu mempunyai maklumat mengenai kemungkinan penipuan,
memberi gambaran yang salah atau lain-lain aktiviti-aktiviti syarikat yang diperakui

tidak sesuai untuk pensijilan mereka, ini perlu dilaporkan terus kepada SGS. Aduan anda akan diambil
maklum dan anda akan diberi maklum balas mengenai hasilnya.
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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
1 Aduan atau rayuan hendaklah dikemukakan secara bertulis.
1 Membantu dalam proses ini, aduan dan rayuan hendaklah mengandungi maklumat berikut:
o Nama dan butiran pengadu
o0 Keterangan isu
0 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;
1 SGS akan menyimpan pengadu dimaklumkan mengenai kemajuan dalam menilai aduan atau
rayuan;
1 SGS akan menyiasat dakwaan tersebut dan menentukan semua tindakan yang dicadangkan
dalam kesimpulan kepada aduan atau rayuan.
1 SGS akhirnya akan memaklumkan pengadu apabila aduan itu dianggap ditutup.

= =4

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:
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custory Accreditations Contacts
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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 postepowania ze Skargami, Sporami i Odwolaniami

Proces adresowania i odpowiadania na skargi, spory i odwotania jest integralng czescig relacji naszej
firmy z klientami i zapewnienia ich satysfakciji.

Politykg firmy SGS jest to, by skargi i odwotania byty rozpatrywane w rozsgdnym terminie i w sposéb
jak najbardziej przejrzysty, przy jednoczesnym petnym poszanowaniu zasad i wymogoéw dotyczgcych
poufnosci i bezstronnosci i nie powodujac jakichkolwiek dziatan dyskryminacyjnych.

Dokument ten ma zastosowanie w stosunku do kazdej skargi wniesionej przez klienta, potencjalnego
klienta lub udziatowcoéw dowolnej strony zainteresowanej, ktérzy mogg mie¢ obawy lub sg
niezadowoleni z jakiegokolwiek aspektu naszych ustug lub swiadczenia ustug przez przedsiebiorstwa
certyfikowane przez SGS.

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

SKARGI DOTYCZACE USLUG LUB PROCESOW SGS.

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

SKARGI NA FIRME, CERTYFIKOWANA PRZEZ SGS.

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

a. Skargi dotyczgce swiadczenia ustug przez firme certyfikowang przez SGS:

Klient lub zainteresowana strona moze mie¢ powody do skargi na to, ze firma certyfikowana przez
SGS nie dostarczyta ustugi lub wyrobu, bgdz wykonata je niezgodnie z przyjetymi normami lub
zakresem ich akredytowanej certyfikacji. Skargi powinny by¢ w pierwszej kolejnosci adresowane do
certyfikowanej firmy, aby umozliwi¢ jej zajecie sie skargg w ramach formalnego procesu zarzadzania
skargami oraz w celu rozwigzania problemu bezposrednio ze skarzgcym.

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

Jednostka certyfikujgca powinna zachowac¢ anonimowosc¢ skarzgcego w stosunku do swojego klienta,
jesli wnioskodawca zapewnia odpowiednie uzasadnienie dla utrzymania anonimowosci.

b. Sprawy lub skargi dotyczgce nieprawidtowych lub ogdinych dziatan firmy certyfikowanej przez SGS:
W kazdym przypadku, gdy skarzgcy posiada informacje o mozliwych oszustwach, nieprawidtowych
dziataniach lub innej dziatalnosci firmy certyfikowanej niezgodnej z jej certyfikacjg, to nalezy je
zgtaszac¢ bezposrednio do SGS. Twoja skarga zostanie rozpatrzona oraz otrzymasz informacje o jej
wyniku.

Zaleca sie skarzagcemu by najpierw skontaktowat sie z lokalnym biurem SGS lub moze

skierowac sie bezposrednio do odpowiedniego akredytowanego biura, ktérego dane sg zamieszczone
na indywidualnym certyfikatacie, na stronie internetowej wtasciciela odpowiedniego standardu (np
FSC, BRC) lub w niektérych przypadkach, w ponizszych linkach SGS.
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Skargi te bedg traktowane poufnie a tozsamos¢ osoby skfadajgcej skarge nie zostanie podana do
wiadomosci certyfikowanego przedsiebiorstwa.

SPORY | ODWOLANIA

Jezeli skarga pomiedzy SGS a klientem nie moze by¢ rozstrzygnieta, a klient nie akceptuje odpowiedzi
SGS, odwotanie moze byc¢ ztozone. Szczegoty dotyczgce odwotania zostang udostepnione na zgdanie
przez lokalne biuro SGS. Ostatecznie spory bedg rozpatrywane zgodnie z zasadami akredytacji,
prawodawstwa specyficznego do zastosowania w umowie lub zwyktego ustawodawstwa w kraju
prowadzonej dziatalnosci.

Proces rozwigzywania Skarg i Odwotan
1 Skargi lub odwotania nalezy skfada¢ w formie pisemne;.
1 Aby pomdc w tym procesie, skargi i odwotania powinny zawiera¢ nastepujace informacje:
o Nazwa i dane kontaktowe skarzgcego
0 Jasny opis problemu
o Dowod kazdego elementu lub aspektu skargi lub odwotania (dokumenty, miejsca,
osoby, terminy itp)
Otrzymanie ztozonej skargi lub odwotania bedzie potwierdzone przez SGS;
SGS dostarczy wstepng odpowiedz w ciggu dwdch (2) tygodni, w tym zarys proponowanego
sposobu dalszego postepowania ze skargg lub odwotaniem;
SGS bedzie informowac skarzgcego o postepach w ocenie skargi lub odwotania;
SGS zbada zarzuty i poda wszystkie proponowane dziatania w stosunku do skargi lub
odwotania;
1 SGS ostatecznie powiadomi skarzgcego, kiedy reklamacja zostanie uznana za zamknieta.

1
1

T
T

WAZNE UWAGI

Niektore dane dotyczgce wynikéw mogag by¢ chronione klauzulami poufnosci okreslonymi w
wymaganiach akredytacyjnych lub umowami certyfikacji SGS.

Kazda strona sktadajgca skarge ma mozliwos¢ skierowania skargi najpierw do organu akredytacyjnego
a ostatecznie do procesu rozwigzywania sporow dla wiasciwego organu akredytujgcego.

ADRESY SGS
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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SGS

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

PORTUGUESE (BRAZIL)

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

Processo e Politica de Queixas, Disputas e Apelacdes

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

Faz parte da politica da SGS que as queixas e apela¢des sejam tratadas em um periodo de tempo
razoavel e de forma mais transparente possivel, respeitando ao mesmo tempo 0s principios e
requisitos de confidencialidade e imparcialidade, sem dar causa a qualquer agéo discriminatoria.
Este documento se aplica a qualquer gueixa registrada por um cliente, cliente potencial ou qualquer
parte interessada que tenha qualquer preocupacgdo ou esteja insatisfeito com qualquer aspecto de
NOSSO Servigo ou com o servigo ou desempenho de uma organizacao certificada pela SGS.

Também se aplica no caso de uma apelacdo de um cliente em relagdo a uma decisdo da SGS ou em
gualquer outra disputa legal.

QUEIXAS ACERCA DOS PROCESSOS OU SERVICOS DA SGS.

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

Vocé recebera uma notificagdo de recebimento, uma analise da questédo sera iniciada e a resposta
sera dada por uma pessoa que seja imparcial em relacdo a questao.

QUEIXAS ACERCA DE UM A EMPRESA CERTIFICADA PELA SGS.

O envolvimento da SGS em queixas relacionadas as empresas certificadas esta limitado a analise e
avaliacdo se a empresa esta conforme com os requisitos da certificacdo e, consequentemente, se
exigem uma agdo adequada. A SGS néo se envolverd em causas de disputas particulares.

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

Um cliente ou parte interessada que tenha motivos para reclamar que uma empresa certificada pela
SGS né&o cumpriu ou atuou de acordo com as hormas, produtos ou servicos acordados segundo o
escopo de sua certificagdo acreditada. As queixas devem ser tratadas em primeira instancia junto a
organizagao para permitir que estas tratem as queixas nos processos de queixas de Sistemas de
Gestao formal e soluciona-las diretamente com o reclamante.

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

O orgéo de certificagdo deve manter em anonimato a identidade do reclamante perante o cliente, se
este apresentar justificativas adequadas para manuteng&o do anonimato.

b. Preocupacfes ou gueixas acerca de declaracdes falsas ou atividades gerais de uma empresa
certificada pela SGS.

Em qualquer caso em que o reclamante tiver informag&o sobre eventuais atividades fraudulentas,
inadequadas e etc., da empresa certificada que sejam inconsistentes com a certificacao, tal fato deve
ser comunicado diretamente & SGS. Sua queixa sera recebida e vocé recebera um parecer a respeito
dos resultados.

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

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

DispuTAS E ApELACOES

Se uma queixa entre a SGS e um cliente ndo puder ser resolvida e o cliente ndo aceitar a resposta da
SGS, este pode entrar com uma apelagéo. Os detalhes serdo divulgados mediante a solicitagdo ao
seu escritério local SGS. As disputas em ultima instancia tramitardo de acordo com as normas de
acreditacdo, com a legislacdo especifica aplicavel ao contrato ou com a legislacdo comum do pais de
operacao.

Processo de Resolucéo de Apelacdes e Queixas
1 Uma queixa ou apelacdo deve ser apresentada por escrito.
1 Para facilitar o processo, as queixas devem conter as seguintes informacgoes:
o Nome e detalhes de contato do reclamante
o Descrigéo clara da questédo
o Evidéncia que embase cada elemento ou aspecto da queixa ou apelacdo (documentos,
localizacdo, pessoas, datas e etc.).
O recebimento de uma queixa ou apelagéo apresentada sera notificado pela SGS;
A SGS emitird uma resposta inicial, incluindo uma descrigcdo do andamento da tramitacao da
acdo para seguir a queixa ou apelacdo em até 2 (duas) semanas;
A SGS manterd o reclamante a par do andamento da avaliagdo da queixa ou apelacao;
A SGS examinara as alegac0fes e especificara todas as suas a¢des propostas na conclusao da
gueixa ou apelacao.
1 Finalmente, a SGS comunicara o reclamante quando a queixa for considerada encerrada.

=A = = =

OBSERVAQC)ES IMPORTANTES

Alguns detalhes referentes aos resultado podem estar protegidos por clausulas de confidencialidade
dos requisitos de acreditacdo ou dos contratos de certificacdo da SGS.

A parte reclamante tem o direito de levar sua queixa primeiro ao 6rgédo de acreditacdo e em Ultima
instancia processo adequado de resolucdo de disputa do 6rgédo de acreditacao.

ENDERECOS- SGS
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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SGS

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

PORTUGUESE (PORTUGAL)

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

Politica e Processo de Reclamacdes, Disputas e Recursos

O processo de resposta e tratamento de reclamacgdes, disputas e recursos é uma parte integrante do
relacionamento da nossa empresa com 0s seus clientes e garantia de satisfacao do cliente.

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

Este documento é aplicavel para qualquer reclamacéao feita por um cliente, um potencial cliente ou
gualquer parte interessada, preocupada ou insatisfeita com qualquer aspecto do nosso servigo ou
servi¢co ou desempenho de uma empresa certificada pela SGS.

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

Reclamacdes sobre servicos ou processos da SGS.

As reclamacdes deverdo ser dirigidas, em primeira instancia, para o escritorio local da SGS, para que
sejam investigadas e respondidas. O Reclamante recebera confirmacgéo da recepc¢ao da reclamacao,
sera desencadeada uma analise da questdo, e uma resposta sera enviada por uma Pessoa
independente da questao.

Reclamacgdes sobre uma empresa certificada pela SGS.

O envolvimento da SGS em reclamacdes sobre empresas certificadas limita-se & analise e avaliagéo
da conformidade da empresa relativamente aos requisitos de certificacdo e, como resultado, a
solicitagdo de tomada de ac¢Bes apropriadas. A SGS néo se ira envolver em casos individuais de
disputa.

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

Um cliente ou parte interessada pode ter razdes para reclamar que uma Empresa Certificada pela
SGS néo forneceu, de acordo com requisitos acordados, um servigo ou um produto incluido no a&mbito
da sua certificacdo acreditada. As reclamacdes devem, em primeira instancia, ser enderecadas
directamente a empresa certificada, para tratar a reclamacéao através do processo formal de
tratamento de reclamagfes do seu Sistema de Gestéo, e resolver a relamacéo directamente.

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

O Organismo de Certificagdo garantira o anonimato do Reclamante em relacdo a Empresa, desde que
este forneca uma justificacdo adequada para manter o anonimato.

b. Preocupacdes ou reclamacdes sobre informacéo errénea ou sobre as atividades gerais de uma
empresa certificada pela SGS

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

inapropriadas para a certificagdo da empresa, deve reporta-lo directamente a SGS. Sera confirmada a
recepcao da reclamacao, e o reclamente recebera feedback sobre o resultado.
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Recomenda-se ao reclamante que faca o primeiro contacto com o escritério local da SGS, ou pode
contactar directamente o escritério acreditado da SGS, o qual esta identificado no certificado, no
website apropriado do propietario do esquema (e.g. FSC, BRC), ou em certos casos nos links da SGS
abaixo.

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

Disputas e Recursos

Quando uma reclamacéo entre a SGS e um cliente ndo puder ser resolvida, e o cliente ndo aceitar a
resposta da SGS, podera apresentar um recurso. Os detalhes de como proceder serédo
disponibilizados, sob pedido, pelo escritorio local da SGS. Em ultima andlise, as disputas serdo
tratadas de acordo com as regras da acreditacao, legislacao especifica aplicavel ao contrato, ou
legislacao geral do pais de operacao.

Processo de Resolucdo de Reclamacgdes e Recursos

1 A reclamacéo ou recurso deve ser apresentada por escrito.

1 Para agilizar o processo, a reclamacao ou recurso devera incluir a seguinte informagéo:

o Nome e contacto do reclamante

o Descrigcéo clara da questéo

o Evidéncias de suporte para cada elemento ou aspecto da reclamacao ou recurso

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

A SGS confirmara a recepcao da reclamagao ou recurso;
A SGS dara uma resposta inicial, incluindo um esboc¢o do plano de acc¢éo proposto para tratar
a reclamacao ou recurso, no prazo de duas (2) semanas;
A SGS mantera o reclamante informado do progresso na avaliagéo da reclamacao ou recurso;
A SGS investigara as alegacdes e estabelecerd todas as suas a¢des propostas para a
resolucéo da reclamacéo ou recurso no prazo de trés (3) meses;
1 A SGS notificara o reclamante quando a reclamacao for considerada fechada.

=a =4

= =4

Notas importantes

Alguns detalhes relacionados com o resultado poderao estar protegidos pelas clausulas de
confidencialidade dos requisitos de acreditag@o ou pelos contratos de certificacdo da SGS.
Qualquer entidade que fagca uma reclamacao tem a oportunidade de enviar a sua reclamacéo, em
primeiro instancia ao organismo de acreditagcdo relevante e, ainda, para o processo de resolucéo de
disputas do organismo de acreditacdo relevante.

SGS-ENDERECOS
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

RUSSIAN

Ceptucdukauma SGS u ynydwieHMe nokasarenem eaTenbHOCTU

Xano6bl, Cnopbl, NMonutuka n NMpouecc Ob6palleHnn

Mpouecc pearmpoBaHus Ha xanobbl, cnopbl U obpaLLeHnsa ABNAETCA HEOTbEMIEMON YaCTbi0
OTHOLLUEHUIN C KINMEHTaMN HaLLEe KOMMNaHUM U rapaHTuen yaoBneTBOPEHHOCTN NoTpebutenen.

B cooTtBeTcTBUM C nonutukon SGS, xanobbl n obpalleHns 4OmKkHbl 6bITb 06paboTaHbl B npeaenax
npuemMnemoro nepnoga BpeMeHu 1 HaCTOMNbKO NPO3pPaYHO, HACKOMNBbKO 3TO BO3MOXHO, NMOMHOCTbIO
cobnogas npuHUMNbl 1 TpeboBaHWs KOHPUAEHUNANbEHOCTM U 6eCNPUCTPACTHOCTU, KOTOPbIE He
npuBedyT HU K KAKUM OUCKPUMUHALMOHHBIM OENCTBUSM.

OTOT AOKYMEHT NpUMeEHUM ansa nobown xanobbl, NOAHATON KNMEHTOM, NOTEHUMANbHbIM KIMMEHTOM UMK
noboK 3aMHTEPECOBaHHON CTOPOHOM, KOTOpPas MOXET MMETb OMaceHus Mo NoBoay
HeyOoBNeTBOPEHHOCTM NMoBbIM acnekToM Halwero o6cny>xuBaHus, nnmn paboTon KomnaHmu,
cepTudurumpoBaHHomn SGS.

OT0 TaKkke NPMMEHMMO B criyqae obpalleHns KIMeHToM NpoTue pewexns SGS nnu B niobom gpyrom
crope.

XKANOBbI MO NOBOAY YCNYI U NPOLIECCOB SGS

>Kano6bl gomkHbl ObITb agpecoBaHbl, Npexae Bcero, Bawemy mectHomy odumcy SGS, ans Toro,
YTOOLI pa3obpaTbCsa U NONyYNTb OTBET. Bbl nonyunTte oduumansHoe yBegomneHue, 063op npobnemsl
OyaeT Havat, nocre 4ero Bbl NONYYNTE OTBET OT YenoBeKa, He3aBMCMMOro OT B3rnsi4oB K npobneme.

XXANOBbl HA KOMNAHUIO, CEPTUOULNPOBAHHYIO SGS

Yyactne SGS B xxanobax npoTmB cepTUULMPOBAHHbLIX KOMMaHUN OrpaHN4eHO 0630POM 1 OLIEHKOW
TOro, COOTBETCTBYET NN KOMMaHUsA TpeboBaHMaM cepTudukaLmm n TpedyembiM, 1 B UTOre,
npeaycMOTPEHHbIM AeCcTBUEM. B oTaenbHbIX criydasix cnopa, SGS He CTaHeT NpUHMMaTh y4acTus.

a. XXanobbl 06 ncnonHeHur 06a3aTenbCTB KOMNAHUAMM, CEPTUDULIMPOBAHHbLIX SGS:

Y KnueHTa unu 3anHTepecoBaHHOW CTOPOHbI MOXeT ObiTb NpUYMHa Ans xanob, korga KomnaHus,
ceptTudmumpoBaHHas SGS, He UCnNonHAeT cBou ob6A3aTenbCcTBa B COOTBETCTBUN C COrNTAaCOBaHHbLIMM
CTaHgapTamu, NPOAYKTaMM UMK yCcnyramn B paMkax Ux akkpeamToBaHHoN cepTudmkaumnm. XKanobbl
OOJIMKHbI ObITb, NpeXxae BCcero, agpecoBaHbl B CEPTURULNPOBAHHYHO KOMMAHMUIO, YTOObLI NO3BONUTL UM
oTpearnpoBaTb Ha xanoby B pamkax cBoen popmarnbHon Cuctembl ynpaBneHusi npoLeccamm »xaroo,
OIS NOUCKa peLleHnin HenoCpPenCTBEHHOIO C UCTLOM.

Ecnn ceptuduumposaHHas kKoMnaHust He OTBETUT yAOBMNETBOPUTENBHO Ha Bauwy xanoby, To SGS
paccneayeTt xanoby, 0 KOTOPOW Lna peyb, B COOTBETCTBUU C NPOLIECCOM PAacCMOTPEHUS Xanob
KOMMaHuK, a Tak e BbIICHUT, MPOAOIKaET NI KOMMaHnsa COOTBETCTBOBaTL TpeboBaHMAM
COOTBETCTBYIOLLEro cTaHaapTa.

ATTECTyIOLMIN OpraH AOMKEeH COXPaHUTb aHOHUMHOCTb 3asBUTESNS NO OTHOLLEHMIO K KITUEHTY, ecnu
3aaBuTenb obecneynBaeT Hagnexawlee o60cHOBaHME ANst COXpaHEHUS aHOHUMHOCTM.

b. MNpobnembl nnu xanodbl Mo NOBOAY BBEAEHUS B 3a0nyXaeHe Unm odLuen AesaTenbHOCTU KOMMNaHun
cepTudunumpoBaHHbiX SGS:

B niobom cnyyae, koraa 3asBuTtenb MMeeT MHAOPMAaLMI0 O BO3MOXHbBIX MOLLUEHHNUYECKUX OENCTBUSX,
BBOAALLMX B 3a0nyXaeHne, Unm MHoM AesTenbHOCTM CePTUMULNMPOBAHHON KOMMaHUN HENPUEMITIEMOM
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Ansa nx ceptndmkaumm, aTo A0MKHO ObiTb coobLeHo HenocpeacTBeHHo SGS. Bawwa xxanoba 6yget
npuHaTa n 6ygeT npegoctaBneHa obpaTHas CBA3b O pesynbTaTtax.

3aaBuTENO pEKOMEHOYETCA CHavana obpaTuTbCa B MECTHbIN opunc SGS unu goBectn 4o ceegeHus
HENoOCpeACTBEHHO COOTBETCTBYIOLLIErO akkpeaMToBaHHOro 6topo, KoTopoe MoXeT BbITb onpeaeneHo
no MHAMBUAYanbHbIM cepTMdUKaTamM, N0 COOTBETCTBYIOLLIEN CXeMe BnaaenbLa canTa (Hanpuvep,
FSC, BRC) unu B HekoTopbIx cnyyasx no SGS ccbinkam HUXe.

Takune xanobbl OygyT paccMmaTpmBaTbCsl KOHPUOEHUMANBHO, U IMYHOCTL UCTUA He ByaeT cooblueHa
cepTULMPOBaHHLIM KOMMAaHUSIM.

CNOPbI N XAINOBbI

Ecnu xanoba mexgy SGS n KnMeHToM He MOXeT ObiTb peLleHa, a KNMeHT He NpuHuMaeT oTeeT SGS,
MoxeT BbITb caenaHo obpawteHune. MNMogpobHasa nHgopmauua byaeT NpegocTaBnNATLCS NO 3anpocy B
MecCTHbI odomc SGS. B koOHEYHOM cYeTe, Cnopbl AOMKHbI ObITb PACCMOTPEHBLI B COOTBETCTBUN C
npasunamMmm akkpeguTauumn 3akoHo4aTenbCTBa, KOTopble MPUMEHNMbI KOHKPETHO B JOrOBOPE UMK
CTaHOapTHOM 3akoHo4aTeNbCTBE B CTpaHe NpUCyTCTBUS.

XKanob6a n anennsUMOHHBLIN NPOLECC NPUHATUA peLUeHUin
1 >kanoba unu anennauns AoMKHa NogaBaTbCA B MMCbMEHHOM BUAE.
9 Onsa Toro, 4ToObl NOMOYbL B AAAHHOM MpOLEecce, Xanoodbl U anennsaunm AoMKHbI BKNOYaTh B
cebs crneayouyto nHdopmauuio:
0 WmMs 1 KoHTaKTHble AaHHble 3asaBUTENS
0 HarnagHas dopmynmpoBka npobnemol
0 [okasatenbcTBa ANs NOAAEPXKKN KXKAOro SfieMEHTa Uy acnekTa »xanoodbl nnm
obpalleHns (QOKyMeHTbl, MecTa, nvua, gatbl 1 T.4.)
9 TlNpuem npeaocTaBneHHbIX HA pacCMOTPEHME xanob unu obpaweHun BygeT NPUHAT K
cBeaeHuno SGS;
1 SGS obecneunT nepBoHavarnbHbI OTBET, B TOM YMCrie HAbpOCKu Npeanaraemoro Kypca
AENCTBMI NO peLleHnto xanob nnu obpalleHni, B Te4eHne AByx (2) Hegenb;
1 SGS bynet aepxatb 3asBUTENS B Kypce 0 xoae paboTbl B OLEHKe xanob unm obpatileHmn;
1 SGS Gyaget paccnenoBaTb 3asiBMEHWs, U YKa3biBaTb BCE CBOU AENCTBUSA, MPEANOXKEHHbIE B
3akroyeHne xanobbl nnn obpawleHus.
1 SGS HakoHel yBegomMuT 3asiBuTens, korga xanoba 6ygeT cumtaTbCa 3aKpbITON.

BAXHBIE 3AMEYAHUA

HekoTopble aetanu, kacatwowmecs ncxoaa, MoryT ObiTb 3aluLLEHbl CTaTben 0 KOHUAEHUNANBHOCTH
TpeboBaHuWI akkpeguTauum unm gorosopamm ceptudpukaumm SGS.

JTio6asa ctopoHa, nogatoLlas xanoby nmeet BO3MOXHOCTb 06kanoBaTb 3Ty xanoby cHavana B
aKKpeaMTaUMOHHOM OpraHe, Wnu BCe Xe B MPOLLECCe YperynmpoBaHnst COPOB COOTBETCTBYHOLLNM
aKKpeAUTaLMOHHBIM OPraHoM.

SGS-AOPECA
9 Kartanor Oducos SGS
I JlecHoe X039UCTBO U LLeNU COXPaHHOCTU akKkpeanTaUuMOHHbIX KOHTakToB SGS
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

SANSKRIT (INDIA)
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The process of responding to and addressing complaints, disputes and appeals is an integral part of
our company’s client relations and assurance of customer satisfaction.
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It is SGS policy that complaints and appeals shall be handled within a reasonable timescale and as

transparently as possible, whilst fully respecting principles and requirements of confidentiality and
impartiality and will not result in any discriminatory actions.
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This document is applicable for any complaint raised by a customer, potential customer or any
stakeholder who may have concerns about or are dissatisfied with any aspect of our service or the
service or performance of a company certified by SGS.

It is also applicable in the case of an appeal by a customer against an SGS decision or in any other
dispute.
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Complaints about SGS service or processes.
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Complaints should be addressed in the first instance to your local SGS office to investigate and

respond. You will receive acknowledgment, a review of the issue will be initiated, and a response will
be made by a person independent of the issue.

o bAd¥BTOY g4 Yay ONQ G U %y x 1 |

Complaints about a company certified by SGS.
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SGS involvement in complaints against certified companies is limited to review and evaluation of

whether the company is in compliance with the requirements of certification and requiring appropriate
action as a result. SGS will not become involved in individual cases of dispute.
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a. Complaints about the performance delivery of an SGS certified Company:
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A customer or interested party may have reason to complain that an SGS Certified Company has not

delivered or performed in accordance with agreed standards, products or services within the scope of

their accredited certification. Complaints should in the first instance be addressed with the certified

company to allow them to address the complaint within their formal Management System complaints
process and to resolve with the complainant directly.
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If the certified company does not respond satisfactorily to your complaint, SGS will investigate your
complaint has been managed in accordance with the company’s complaints process and that the

company continues to comply with the requirements of the relevant standard.
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The certification body shall retain the anonymity of the complainant in relation to the client, if the
complainant provides an adequate justification for maintaining anonymity.
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b. Concerns or complaints about the misrepresentation or general activities of a SGS certified

Company
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In any case where the complainant has information about possible fraudulent, misrepresentative or

other activities of the certified company inappropriate to their certification, this should be reported

directly to SGS. Your complaint will be acknowledged and you will be given feedback about the
outcome.
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The complainant is recommended to first contact the local SGS office or may bring it directly to the

attention of the appropriate accredited office, which can be identified on the individual certificate, on
the appropriate Scheme owner website (e.g. FSC, BRC) or in certain cases at the SGS links below.
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Such complaints will be treated confidentialy and the identity of the complainant will not be made
known to the certified company.
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Disputes and Appeals
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Where a complaint between SGS and a customer cannot be resolved, and the customer does not

accept SGS response, an appeal can be made. Details will be made available upon request to your

local SGS office. Ultimately disputes shall be handled in accordance with the rules of accreditation,
legislation as specifically applicable in contract or normal legislation with the country of operation.
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Complaint and Appeal Resolving Process
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A complaint or appeal shall be submitted in writing.
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To assist in this process, complaints and appeal should include following information:
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Name and contact details of the complainant
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Clear description of the issue
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Evidence to support each element or aspect of the complaint or appeal (documents, locations,
persons, dates etc.)
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Receipt of a submitted complaint or appeal will be acknowledge by SGS;

T cPAJEPEI ¥BJITG Bulst O3 Dk j30 D | RAPOP 34y )y OJ HIi § WO o84y D%y |
g0 E BUAJ]

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

T obpAdeBi DIR) B Age Uy xy OdulF Nh Dy ofplOFTHI J 808 WY Newiok AE ]
SGS will investigate the allegations and specify all its proposed actions in conclusion to the complaint or
appeal.
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SGS will finally notify the complainant when the complaint is considered to be closed.

Ors0Oh» EEOIT d

Important remarks
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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.
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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.

npAde®i |
SGS-Addresses
T obhAdapb x| iNiEIy
SGS Offices Directory
T spAdOpt BBy ¢ OFRG) ibNyOBaPaU;
SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

SERBIAN (SERBIA)

SGS SERTIFIKACIJA | POSLOVNO UNAPREDENJE

Politika i postupak zalbi, reklamacija i ulaganja prigovora

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

Prema politici SGS-a, Zalbe, reklamacije i ulozeni prigovori se reavaju u razumnom vremenskom
periodu, koliko god je moguce transparentno, uz puno postovanje principa poverljivosti i nepristrasnosti
i bez bilo kakvih diskriminatorskih akcija.

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

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

ZALBE na usluge ili procese sgs-a

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

ZALBE NA KOMPANIJU SERTIFIKOVANU OD STRANE SGS-a

Ucescée SGS-a u zalbama upucenim na rad kompanija sertifikovanih od strane SGS-a se ograniCava
na preispitivanje i ocenjivanje: da li je kompanija u saglasnosti sa zahtevima sertifikacije i na
preduzimanje odgovarajuce akcije u skladu sa rezultatom ocene. SGS se ne upusta u analizu
zasebnih slu€ajeva primedbi.

a. Zalbe na performanse kompanije sertifikovane od strane SGS-a:

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

Ukoliko sertifikovana kompanija ne odgovori na zadovoljavaju¢i nacin, SGS ¢e proveriti da li se sa
prituzbom postupalo u skladu sa kompanijskom procedurom za Zalbe i da li kompanija i dalje ispunjava
zahteve odgovarajuéeg standarda.

Sertifikaciono telo ¢e zadrzati anonimnost reklamacije trazenu od strane klijenta, ukoliko klijent
obezbedi odgovarajuce objasnjenje za Cuvanje anonimnosti.

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

U svakom slu€aju kada imate informaciju o mogucoj zloupotrebi, neta¢noj interpretaciji (predstavljanju)
ili drugoj aktivnosti sertifikovane organizacije koja je u suprotnosti sa njenom sertifikacijom, to treba
prijaviti direktno SGS-u. VaSa primedba Ce biti razmotrena i dobicete odgovor o ishodu.

Preporucuje se da prvo kontaktirate lokalnu kancelariju SGS-a ali se moZete obratiti i direktno
odgovarajucoj akreditovanoj kancelariji koja se moze identifikovati na svakom pojedinacnom sertifikatu,
na websajtu vlasnika Seme (npr. FSC, BRC) ili se u odredenim
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slu€ajevima, mozete javiti putem SGS linkova napisanih na dnu ovog dokumenta. Te prituZbe ¢ée biti
tretirane kao poverljive i identitet onoga koji se zali neée biti poznat sertifikovanoj kompaniji.

REKLAMACIJE ILI PRIGOVORI

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

Postupak reSavanja reklamacija ili prigovora
1 Reklamaciju ili prigovor treba dostaviti pisanim putem.
1 Kako bi se omogudila realizacija ovog postupka, reklamacije i prigovori treba da uklju¢e
naredne informacije:
o Ime i kontakt detalje onoga ko ulaze prigovor
0 Jasan opis reklamacije
o Dokaz kojim se dokazuje svaki element ili aspekt reklamacije ili prigovora (dokumenta,
lokacije, osobe, datumi itd.)
Prijem ulozene reklamacije ili prigovora ¢e biti potvrden od strane SGS-a ;
SGS ce dostaviti inicijalni odgovor klijentu koji se zalio, ukljuéujuci kratak opis pravca delovanja
u cilju pracenja reSavanja reklamacije, u roku od 2 (dve) nedelje;
SGS ¢e obavestavati klijenta koji je uloZio zalbu o napretku u oceni reklamacije;
SGS ce istraziti navode i specificirati sve predlozene akcije za reSavanje reklamacije;

SGS c¢e obavestiti klijenta koji se zalio o konaénom reSenju reklamacije, kada je bude smatrao
zatvorenom.

= =4 =4 = =4

VAZNE NAPOMENE

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

Svaka strana koja se zZali ima moguénost da se odmah obrati akreditacionom telu i pozove se na
odgovarajuéu postupak za redavanje reklamacija akreditacionog tela.

SGS-Addrese
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

SLOVAK

SGS CERTIFIKACIA A POSILNENIE PODNIKANIA

Politika a proces rieSenia st’aznosti, sporov a odvolani

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

Politikou SGS je, Ze staznosti a odvolania budu riedené v prijatelnej Easovej lehote a ¢o
najtransparentnejsie, pri su¢asnom plnom reSpektovani principov a poziadaviek na dévernost a
nestrannost’ a bez akychkolvek naslednych diskriminaénych opatreni.

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

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

STAZNOSTI NA SLUZBU, ALEBO PROCESY SGS.

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

STAZNOSTI NA SPOLOCNOST CERIFIKOVANU SGS.

Zainteresovanie sa SGS do staznosti na certifikované spolo&nosti je obmedzené na preskumanie a
vyhodnotenie, i spolo€nost’ je v zhode s poziadavkami certifikacie a pozadovanie prislusného
zavereCného opatrenia. SGS sa nezapoji do jednotlivych sporov.

a. Staznosti na vysledky spoloénosti certifikovanej SGS:

Zakaznik, alebo zainteresovana strana méze mat dovod stazovat sa, ze spolo¢nost certifikovana SGS
nema vysledky, alebo nekona v sulade s dohodnutymi normami, nedodava vyrobky, alebo sluzby v
rozsahu akreditovanej certifikacie. Staznosti budu najprv rieSené certifikovanou spolo¢nostou, aby
staznost mohla byt rieSena v ramci formalneho procesy systému manazérstva staznosti a aby
staznost’ mohla byt vyriedena priamo.

Ak certifikovana spolo€nost’ nereaguje uspokojivo na vasu staznost, SGS vySetri, ¢i vasa staznost je
rieSena v sulade s procesom rieSenia staznosti spolo¢nosti a €i spolo¢nost’ nadalej vyhovuje
poZiadavkam prislusnej normy.

Certifikacny organ udrzi anonymitu stazovatela vo i klientovi, ak stazovatel poskytne adekvatne
opodstatnenie udrzania anonymity.

b. Obavy, alebo staznosti tykajuce sa skresleni, alebo vSeobecnych aktivit spolo€nosti certifikovanej
SGS

V kazdom pripade, ak stazovatel ma informacie o moznych podvodnych, skresfujucich, alebo inych
Cinnostiach certifikovanej spolo¢nosti, neprimeranych ich certifikacii, musi byt toto nahlasené priamo
SGS. Vasa staznost bude spatne potvrdena a vy dostanete oznamenie o vysledku.

Stazovatelovi sa odporuca najprv kontaktovat miestnu pobocku SGS, alebo sa méze obratit priamo na
prisludny akreditovany organ, ktory moze byt identifikovany na konkrétnom certifikate, na prislusnej
web stranke vlastnika schémy (napr. FSC, BRC), alebo v urcitych pripadoch na nizSie uvedenych
linkdch SGS.

65

SGS Société Générale de Surveillance SA | 1 place des Alpes  P.0.Box 2152 CH-1211 Geneva 1 t+41 (0227399111 f+41(0)227399886 www.sgs.com

|
Member of the SGS Group (SGS SA)



Takéto staznosti budu rieSené doverne a identita stazovatela nebude certifikovanej spolo¢nosti
znama.

SPORY A ODVOLANIA

Ak spor medzi SGS a zakaznikom nie je mozné vyriedit a zakaznik neakceptuje reakciu SGS, je
mozné podat odvolanie. Detaily budu na poziadanie spristupnené vasej miestnej pobocke SGS. Spory
budu s kone&nou platnostou vyrieSené v sulade s pravidlami akreditacie, legislativy konkrétne
uvedenej v kontrakte, alebo normalnej legislativy v krajine konania.

Proces rieSenia st'aznosti a odvolania
9 Staznost, alebo odvolanie musi byt predlozené v pisomnej forme.
1 Ako pomdcka v tomto procese, staznosti a odvolania musia obsahovat’ nasledujuce informacie:
0 Meno a kontaktné udaje staZovatela
0 Jasny popis pripadu
o Doékaz podporujuci kazdy prvok, alebo aspekt staznosti, alebo odvolania (dokumenty,
miesta, osoby, datumy, atd’.)
Prijatie predloZenej staznosti, alebo odvolania bude spatne potvrdené od SGS;
SGS do dvoch tyzdriov predlozi prvotnu reakciu, vratane nacrtu navrhovaného smerovania
¢innosti tykajucej sa staznosti, alebo odvolania;
1 SGS bude neustale informovat stazovatela o postupe vo vyhodnocovani staznosti, alebo
odvolania;
1 SGS presetri tvrdenia a Specifikuje vSetky svoje navrhované opatrenia na vysporiadanie
staznosti, alebo odvolania.
1 SGS nakoniec oznami staZovatelovi, Ze staznost je povaZzovana za vyrieSenu.

= =

Dolezité poznamky

Niektoré podrobnosti tykajuce sa vysledku mézu byt chranené odstavcami akreditaCnych poZiadaviek
o dovernosti, alebo certifikacnymi kontraktmi SGS.

Kazda stazujuca sa strana ma prileZitost’ predniest svoju staznost najprv akreditacnému organu a
napokon prislusnému procesu rieSenia sporu akreditaného organu.

Adresy SGS
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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SGS

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

COMPLAINTS, DISPUTES AND APPEALS POLICY AND PROCESS

SPANISH

SGS CERTIFICATION AND BUSINESS ENHANCEMENT

Politica 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 relacion con los clientes y la garantia de satisfaccion de los mismos.

Es politica de SGS que las quejas y apelaciones deben ser gestionadas dentro de un plazo razonable
y de la forma mas 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 decision SGS o en cualquier
otra diferencia.

Quejas sobre servicios 0 procesos de SGS.

Las quejas deben dirigirse en primera instancia a su oficina local de SGS para que sea investigada y
respondida. Se le contactara, se iniciard una revision, y recibira respuesta por parte una persona
independiente de la cuestion tratada.

Quejas por una empresa certificada por SGS.

La participacion de SGS en las quejas contra las empresas certificadas se limita a revisar y evaluar si
la empresa cumple con los requisitos de certificacion y requerir una accién apropiada como resultado.
SGS no se involucrara en los casos individuales de controversia.

a. Quejas sobre el desempefio de una empresa certificada con SGS

Un cliente o partes interesadas, pueden tener razon para quejarse de que una empresa certificada
con SGS no desempefia o realiza su actividad de acuerdo con las normas, los productos o servicios
acordados en el ambito de su certificacién 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
guejas del Sistema de Gestion y resolver con el demandante directamente.

Si la empresa certificada no responde de manera satisfactoria a su queja, SGS investigara que su
gueja 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 cuestion.

El organismo de certificacién debe conservar el anonimato del demandante en relacién con el cliente,
si el autor de la queja aporta una justificacion adecuada para mantener su anonimato.

b. Preocupaciones o guejas sobre la mala representacion o actividades generales de una compafiia
con un certificado SGS

En cualquier caso en el que el demandante tiene informacion sobre posibles fraudes,
misrepresentaciones u otras actividades inapropiadas de la compafiia poseedor a de un

certificado, se debera informar directamente a SGS. Su reclamacion se aceptara y se le dara
retroalimentacion sobre el resultado.

Se recomienda al demandante contactar en primera instancia con la oficina local de SGS o puede
llevarlo directamente a la atencién 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 seran tratadas de forma confidencial y no se dara 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 unaapelacion. Se dard acceso a mas detalles bajo peticion a la oficina
local de SGS. En ultima instancia, las diferencias seran manejadas de acuerdo con las reglas de
acreditacion, la legislacion especificamente aplicable en el contrato o la legislacion correspondiente
del pais de operacion.

Proceso Resolucion de Quejas y Apelaciones
1 Las quejaa o apelaciones deberan ser presentadas por escrito.
91 Para ayudar en este proceso, quejas y apelaciones deben incluir la informacién siguiente:
o Nombre y datos de contacto del denunciante
0 Una descripcion clara de la cuestién
0 La evidencia para apoyar cada elemento o aspecto de la queja o apelacién (documentos,
localizacion, personas, fechas, etc.)

1 SGS admitira la recepcién de una queja o apelacion;

1 SGS proporcionara una respuesta inicial, incluyendo un esquema del plan de accion propuesto para el
seguimiento de la queja o apelacion, dentro de las dos (2) semanas desde su recepcion;

1 SGS mantendra informado al demandante de los progresos en la evaluacion de la queja o apelacion;

1 SGS investigara las acusaciones y especificara todas sus acciones propuestas en la conclusion de la

gueja o apelaciéon dentro de los tres (3) meses siguientes a su recepcion;
1 SGS finalmente notificara al demandante cuando se considera la queja como cerrada.

Observaciones importantes

Algunos detalles relacionados con el resultado pueden estar protegidos por las clausulas de confidencialidad
segun los requisitos de acreditacion o por los contratos de certificacién SGS.

Cualquier parte que presenta una queja tiene la oportunidad de apelar su reclamo primero en el organismo de
acreditacién y en Ultima instancia al proceso de resolucion de disputas del organismo de acreditacion
correspondiente.

SGS-Direcciones
1 SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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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 for Klagomal, Tvister och Overklaganden

Processen att svara pa och hantera klagomal, tvister och 6verklaganden &r en integrerad del av vart
foretags kundrelationer och forsakran om kundtillfredsstallelse .

Det ar SGS policy att klagomal och 6verklaganden ska hanteras inom en rimlig tid och sa 6ppet som
mojligt, samtidigt som full hansyn tas for principer och krav for sekretess och opartiskhet.

Detta dokument ar tillampligt for anmarkningar fran en kund, potentiell kund eller nagon intressent som
kan ha synpunkter pd, eller vara missnojd, med nagon aspekt av var service, tjanst eller prestanda hos
ett foretag som certifierats av SGS.

Det ar ocksa tillampligt i fraga om ett 6verklagande fran en kund mot ett SGS beslut eller i nagon
annan tvist.

KLAGOMAL OM SGS SERVICE eller processer.

Klagomal bor i forsta hand behandlas av ditt lokala SGS kontor, for att undersdka och svara. Ni
kommer att fa bekréftelse pa att vi mottagit er klagomal, en 6versyn av fragan kommer att inledas, och
ett svar kommer att komma ifrdn en person som &r oberoende i fragan.

KLAGOMAL om ett féretag som certifierats av SGS.

SGS inblandning i klagomal mot certifierade foretag ar begransad till granskning och utvardering av
huruvida foretaget uppfyller kraven for certifiering och i tillampliga fall vilka atgarder som skall vidtas..
SGS kommer inte att engagera sig mer an sa i enskilda fall.

a. Klagomal riktat mot ett av SGS certifierade foretag:

En kund eller berérd part kan ha anledning att klaga 6ver att ett SGS certifierat foretag inte har levt upp
till overenskomna standarder, produkter eller tjanster inom ramen for deras certifiering. Klagomal ska i
forsta hand I16sas med det certifierade foretaget. Lata dem ta itu med klagomal genom deras formella
process for klagomal och for att I6sa klagomalet med den klagande direkt.

Om det certifierade foretaget inte svarar tillfredsstallande pa din anmalan, kommer SGS att undersoka
hur ditt klagomal har hanterats i enlighet med bolagets process for klagomal och att foretaget fortsatter
att uppfylla kraven i respektive standard.

Certifieringsorganet ska behalla anonymiteten av den klagande i férhallande till kunden, om den
klagande ger en tillracklig motivering for att uppratthalla anonymitet.

b. Synpunkter eller klagomal pa vilseledande eller generella aktiviteter hos ett SGS certifierat foretag

I de fall den klagande har information om potentiella bedragerier, vilseledande aktiviteter eller annan
verksamhet hos det certifierade foretaget, som ar olampligt for deras certifiering, bor detta rapporteras
direkt till SGS. Din anmalan kommer att bekraftas och du kommer att fa svar om resultatet av var
utvardering.

Den klagande rekommenderas att forst kontakta sitt lokala SGS kontor eller i andra hand direkt till det
ackrediterade kontoret, som anges pa det enskilda certifikatet, pa lamplig webbplats (t.ex. FSC, BRC)
eller i vissa fall pa SGS lankarna nedan.

Sadana klagomal kommer att behandlas konfidentiellt och identiteten hos den klagande kommer inte
att goras kand for det certifierade foretaget.
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Tvister och 6verklagande

Om ett klagomal mellan SGS och den klagande inte kan l6sas, och denne inte accepterar SGS svar
kan svaret dverklagas. Slutligen ska tvister hanteras i enlighet med reglerna for ackreditering,
lagstiftning som specifikt tillampas i kontrakt eller normal lagstiftning.

Process for att I6sa klagomal och dverklaganden
1 Ett klagomal eller 6verklagande ska lamnas skriftligen.
1 For att underlatta denna process, bor klagomal och 6verklagande innehalla féljande
information:
o Namn och kontaktuppgifter pa den klagande
o0 Tydlig beskrivning av problemet
0 Bevis som stddjer varje detalj av klagomal eller 6verklagande (dokument, platser,
personer, datum etc.)
Mottagande av ett inlamnat klagomal eller 6verklagande kommer att bekraftas av SGS,
SGS kommer att ge en forsta respons, inklusive en beskrivning av det féreslagna
tillvagagangssattet for att folja upp klagomal eller éverklagande inom tva (2) veckor;
1 SGS kommer att halla den klagande informerad om utvecklingen i utvarderingen av klagomal
eller 6éverklaganden;
1 SGS kommer att undersoka anklagelserna och ange alla de foreslagna atgarderna i relation till
klagomal eller éverklagande.
1 SGS kommer slutligen meddela den klagande nar klagomalet anses vara stangt.

= =4

Viktiga anmarkningar

Vissa uppgifter om resultatet kan skyddas av sekretessklausuler i ackrediteringskraven eller av
certifieringskontrakt med SGS.

Alla parter som gor ett klagomal har mojlighet att 6verklaga sitt klagomal forst till ackrediteringsorganet
och slutligen till lamplig tvistldsningsavdelning hos ackrediteringsorganet.

SGS-Adresser
I SGS Offices Directory
I SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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TURKISH

SGS SERTiIFIKALANDIRMA VE i$ GELISTIRME

Sikayetler, ihtilaflar ve Temyiz Politikasi ve Prosesi

Sikayetlerin, ihtilaflarin ve temyizlerin tanimlanmasi ve cevaplandiriimasi sureci, sirketimizin musteri
iliskileri ve misteri memnuniyetini glivenceye almasinin ayrilmaz bir pargasidir.

Sikayet ve temyizlerin, makul bir sure zarfinda, gizlilik ve tarafsizlik gereklilikleri ve prensiplerine
tamamen saygi gostererek ve mimkin oldugunca seffaf olarak ele alinmasi bir SGS politikasidir ve
herhangi bir ayrimci faaliyet ile sonuglanmayacaktir.

Bu dokiman herhangi bir musteri, potansiyel musteri tarafindan iletilen sikayet, veya hizmetlerimizin
boyutlari konusunda veya SGS tarafindan belgelendirilen bir firmanin perfomansindan memnuniyetsiz
olan veya endisesi olan paydaslar icin uygulamaya alinir.

Ayrica, bir SGS kararina bir musteri tarafindan temyiz veya diger herhangi ihtilafta da uygulanir.

SGS hizmet veya siirecleri hakkinda sikayetler

Sikayetler, ilk asamada arastiriimasi ve cevaplandiriimasi icin bolgenizdeki SGS ofisine
yonlendirilmelidir. Geri bilgilendirme alacaksiniz, konunun bir gézden gecirmesi baglatilacak ve
konudan bagimsiz birisi tarafindan yanit hazirlanacaktir.

SGS TARAFINDAN SERTFIKALANDIRILMIS BiR FIRMA HAKKINDA SiKAYET

SGS’nin, sikayetlere karsilik sertifikalandiriimis firmalar icin midahalesi, firmanin sertifikalandirma
gerekliliklerine uygunlugunun gbézden gecirimesi ve degerlendiriimesi , sonug olarak gerekli uygun bir
faaliyetin istenmesi ile sinirhdir. SGS , sahsi durumlardaki ihtilaflar icin mtdahil olmaz.

a. SGS sertifikall bir Firmanin performansi hakkinda Sikayetler :

SGS sertifikal bir firmanin, akredite olarak belgelendiriime kapsaminda olan ve Utzerinde anlagilan
standartlara, Urtinlere veya hizmetlere uygun performansi saglayamamasi, bir musteri veya ilgili tarafin
sikayet etme nedeni olabilir. Sikayetler , sertifikalandiriimis firmanin kendi resmi Yénetim Sistem
sikayetler prosesinde ele alinmasi ve sikayetgi ile dogrudan ¢ézmesine olanak vermek igin ilk olarak
sertifikalandiriimis firma ile ele alinmalidir.

Eger sertifikalandiriimis firma sikayetinizi tatmin edici olarak yanitlamazsa, SGS, firmanin sikayet
prosesine uygun olarak yénetilmis olan sikayetinizi inceleyecek ve bu sekilde firma ilgili standartin
gerekliliklerini saglamaya devam edecektir.

Eger sikayetci kimliginin sakli kalmasi i¢in yeterli gerekgesini saglarsa, Belgelendirme kurulusu,
masterisine karsi sikayetginin kimliginin sakli tutmayi strdardr.

b. SGS sertifikal bir firmanin genel faaliyetleri veya yanlis tanitmasi hakkinda sikayetler veya endiseler
Sikayetcinin, sertifikali firmanin muhtemel hileli durumu, yanlis tanitmasi veya sertifikalandiriimasina
uygun olmayan diger faaliyetler hakkinda bilgisi olmasi durumlarindan herhangi birinde, bu dogrudan
SGS’ye raporlanmalidir. Sikayetiniz kabul edilecek ve sonucu hakkinda geribildirim alacaksiniz.
Sikayetciye, ilk iletisimin SGS yerel ofisine olmasi veya uygun akreditasyon ofisinin dogrudan, herbir
sertifika Uzerinde, uygun Proje websayfasi Uzerinde (6rn FSC, BRC) dikkatine getirilmesi veya kesin
vakalarda asagidaki SGS linklerinde tanimlanma yapmasi tavsiye edilir.

Bu sikayetler gizli olarak ele alinacaktir ve sikayetcinin kimligi sertifikali firmaya bildiriimeyecektir.
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IHTILAFLAR VE TEMYIZLER

SGS ile bir musterisi arasindaki bir sikayet ¢cézilemedigi zaman, ve SGS’nn cevabini musteri kabul
etmediginde, bir temyiz olusturulabilir. SGS yerel ofisine isteginiz lizerine detaylara ulasilabilir. ihtilaflar
eninde sonunda akreditasyon kurallarina, kontrattaki gegerli 6zel olarak tanimli mevzuata veya
operasyonun oldugu Ulkenin normal mevzuatina uygun olarak ele alinacaktir.

Sikayet ve Temyiz C6zim Prosesi

1
1

=a =4

1
T

Bir sikayet veya temyiz yazili olarak iletiimeli.
Bu proseste yardimci olabilmek igin, sikayetler ve temyiz istekleri asagidaki bilgileri igermeli::
o Sikayetcinin adi ve iletisim detaylari
0 Sorunun agik tanimi
0 Sikayet veya temyizi destekleyici herbir unsur veya boyutun kaniti (dékiimanlar,
lokasyonlar, kisiler, tarihler vs.)
lletilen bir sikayetin veya temyiz isteginin alindi§i SGS tarafindan bildirilecektir;
Sikayetin veya temyizin takibi icin onerilen faaliyetin seyrinin anahatlarini iceren bir ilk yanit
SGS tarafindan 2 hafta icinde saglanacaktir;
SGS sikayet veya temyizin degerlendiriimesindeki ilerleme hakkinda sikayetgiyi
bilgilendiremeye devam edecektir;
SGS iddialari arastiracak ve sikayetin veya temyizin sonuglandiriimasi igin dnerilen tim
faaliyetleri tanimlayacaktir.
SGS, sikayetin kapandidi kabul edildiginde, sikayetciyi nihayi olarak haberdar eder.

ONEMLIi NOKTALAR

Bazi detaylar, ortaya gikacak sonuglari bakimindan SGS sertifikalandirma sézlesmelerinin veya
akreditasyon sartlarinin gizlilik maddesine gore korunabilir.

Sikayette bulunan herhangibir taraf, ilk olarak akreditasyon kurumuna ve son olarak uygun
akreditasyon kurumunun ihtilaf ¢6zim prosesinde kendi sikayetinin temyizi igin firsata sahiptir.

SGS-Addresleri

)l
)l

SGS Ofisler Rehberi
SGS Ormancilik ve Gozetim Zinciri Akreditasyonlar Kontratlari
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UKRAINIAN (UKRAINE)

CepTtudpikadia ta iHteHcudikauia 6isHecy CXKC

MoniTuka Ta npouec no po6oTi 3i ckapramu, anensuiasMu i cynepeykamm

Mpouec HagaHHA BIANOBIAI HA Ckapri, anensauii i Cynepeykn € HeBiA'€EMHOK YaCcTUHOK poboTH 3
KnieHTamn B pamkax opraHisauii, a Takox 3abe3neyeHHs 3agoBoneHocTi KnieHTa.

BignosigHo oo nonitnukn SGS, BCi ckapru Ta anensauii noBnHHI 6yTn 06pobneHi B Hanbnux4i Tepminum,
MakcMmMasibHO Npo30po, B MOBHIK Mipi AOTPUMYOUYMCh MPUHLMMIB | BUMOT KOH(DIOEHUINHOCTI Ta
HeynepemkeHOCTi, WO He npuBege 00 Oyab-sikuX ANCKPUMIHALIMHMX gil.

[aHnn goKyMeHT MOXHa 3acTocyBaTu 0 BCix 3asB 3 60Ky KnieHTiB, noTeHuUinHnx 3amoBHUKIB abo
Oyab-AKMX 3auikaBneHux 0Cib y AKMX BUHUKNK ckaprn, abo npeTeHsii 40 SKOCTi HagaHoi nocnyrn no
BiHOLLEHHI0 00 koMnaHin CepTudikoBaHum CXC.

[laHnin JOKYMEHT TakOoX 3aCTOCYEMO Y BuNagKax 3BepHeHb KnieHTiB No BigHOLWEHHIO 40 BUHECEHOIO
piweHHss CXKC abo no 6yab-akoMy iHLIOMY sike 3'ABMIOCS Crnopy.

Ckapru go nocnyr abo npoueciB CXC.

Ckaprv noBuHHI 6yTn po3rnsHyTi, B nepLly yepry, B riokanbHomy odpici CXKC 3 meToto npoBeneHHs
poscnigyBaHHs Ta BiANOBIAHOMO pearyBaHHs Ha 3anuT. Bu oTpumaeTe niaTeepaxeHHs, wo Baw 3anut
NpunHATUA, Byae po3rnaHyTo i BignoBigb Oyae HagaHo He3anexHuM Big 4aHoro 3anuTy ocoboto.

Ckapru Ha KomnaHito cepTucpikoBaHy CXC.

Yyactb CXKC B npoueci po3rnagy ckapr cepTudikoBaHUX KOMMaHii 06MexXeH OLIHKOI LLOAO TOro, Yu
BigNoBigae KoMNaHis Bumoram cepTtudpikadii i Ym noTpibHi BignosigHi Ail y kiHueBomy niacymky. CXXC
He BpaTMMe y4acTb B Cynepeykax, Lo CTOCYThCH OKpeMUx ocib.

a. Ckapru, 1110 CTOCYIOTbCA AianbHOCTI ceptudikoBannx CXKC nignpnemcrs:

Y KrniieHTa 4n 3auikaBneHol CTOPOHU MOXYTb BUHUKATU NPUYMHK AS1S1 CKapr Npo Te, Wo cepTudikoBaHa
CXKC komnaHis He Hagana npoaykuito abo nocnyry 3rigHo 3i CTaH4ApPTOM B paMKax akpeauTOBaHOI
obnacrTi gianbHoCTi. B nepuy yepry, ckapra noBuHHa 6yTu cnpsimoBaHa B cepTudikoBaHy KOMMaHio
ans Toro, wob BoHa 6yna doopmanbHO po3rnsHyTa Yepes3 BCTAHOBEHNU Ha MiANPUEMCTBI NpoLEec
po3rnagy cnopie Ta ckapr, nependadvyeHnin BNpOBOAXKEHO CUCTEMOI MEHEMKEHTY, sika 4O3BONUTb
BUPIWNTK Npobnemy 6e3nocepeHbO i3 3asiBHUKOM.

Y pasi, aKWwo BiAnoBiab Ha ckapry Big cepTudikoBaHOI KOMNaHii He € 3agoBinbHoto, Toai CXKC npoeene
po3acnigyBaHHs NO AaHin ckapsi Ta nepeBipuTb, WO ckapra 6yna rigHMM YMHOM PO3rMsHyTa
cepTucikoBaHMM NigNPUEMCTBOM B paMKax BCTAHOBMEHOT Ha AaHOMY MigNPUEMCTBI npoLeaypi
po3rnsan ckapr, a TakoX OLiHUTBE YM NPOJOoBXKYE NiANPUEMCTBO BiANOBIgaTM BUMOram cTaHgapTy 3a
SIKUM CEPTUPIKOBAHO.

CepTudikauinH1in opraH NOBMHEH AOTPMMYBATUCA aHOHIMHOCTI OO0 3asiBHWKA CKapry B NPOLECi
po3rnsay cnopy 3 KnieHtom, B pasi SKLO 3asBHUK HagacTb 4OCTaTHbO 06'EKTUBHMX AOKA3iB ANs
HepO3rosoLeHHs iHopmauii.

b. Ckapru abo cynepeyku B BiAHOLIEHHI BBE€AEHHSA B OMaHY KiHLEBOro cnoxmeada abo HagaHHa nocnyr
ceptudikoBaHoto CXKC komnanii.

Y BcCix BMNagkax, Konv 3asBHUK Mae iHopmauito, LWoao MOXIMBOI Niapobk1, BBEAEHHSA B OMaHy abo
iHLWOT OisnbHOCTI cepTudikoBaHOT KOMNaHIi B BigHOLEHHS 1T cepTudikadii, 4aHa iHbopmalis NoBUHHA
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6yTtn nosigomneHa B CXXC. Bawa ckapra 6yae npuiHaTa oo ysaru i Bam 6yge nosigomneHo wogo
pesynbTaTy ii po3rnagy.

PekomeHgoBaHO HanpaBuTK CBil 3anuT, B NepLuy Yepry, B nokanbHun odic CXKC abo nosigomuTt Npo
Lo cuTyauito 6esnocepeqHbO akpeanTaLiiHui ogic, KOHTaKTK Skoro Bu moxeTte 3HanTy Ha BUAaHOMy
cepTtudikati Komnatii, abo Ha odiuitHoMy canTi opraHy 3 akpeauTauii (Hanpuknag, Takoro ak FSC,
BRC) i B okpemunx Bunagkax no nocunaHHax CXXC npencraBneHnM HUXKYeE.

Takoro pogy ckaprm 0yayTb NPUNHATI SK KOHMIOEHUIHI Ta 0COOMCTICTb 3asBHMKA He Byae OoBOAMTUCS
00 BigoMa cepTugikoBaHOI KOMMaHii.

Ckapru Ta anensauii

Y pasi, akwo cnip mixk CXKC Tta KnieHTom He moxe 6yTu BupilwaHum Ta KnieHT He npuimae BignoBiab
CXKC, Togi KnieHT moxe nogatu anengdito. [letani nogadi anensauii ctTaHyTb JOCTYNHUMK Nicns
Baworo 3BepHeHHs B niokanbHuin ocpic CXKC. B octaTouHOMY MigCymMKy, cynepeydky NOBUHHI OyTn
PO3rAsHYTI 3rigHO akpeanTauinHMMM BUMOraMu, 3aKOHOL4aBCTBY, sike BKa3aHO B KOHTpakTi abo
HOpPMaTMBHOMY 3aKOHOAABCTBY KpalHW BMKOHABYOI CTOPOHM.

Mpouec po3rnagy ckapr i anensauin
1 Ckapra, abo anensuisi NnOBUHHa 6yTK cnpsimoBaHa y NMMCbMOBIA GOPMi.
1 TMoBWHHaA MICTUTL HaCTyMHY iHOpMaL,ito:
0 [1Ib i KOHTaKTK 3asiBHUKA NPETEH3Il
0 YiTKnin onnuc 3BepHEHHS
o [okaswu, siki NigTBepAKyrTb PaKT HAaCTaHHA KOXHOI noAii abo acnekTy ckapru / anensauii
(OOKyMEHTM, MicLie pO3TOLLYBaHHS, 3agisHi ocobu, gatni 1.4.)
I OtpumaHHs | NnpunHATTA B poboTy ckaprn abo anensuii 6yayTe goHeceHi 3 6oky CXKC
3a5IBHUKY;
1 CXC HapacTb novaTKoBY BiAMNOBiAb, sika OyAe BKMAOYATM KOPOTKUA 3MICT 3anNpONOHOBaHUX il
no po6oTi 3i ckaproto abo anensuii NPoTAroM ABOX (2) TUXKHIB.
CXKC iHdbopmyBaTMe 3asiBHMKA NPO NPOrpec po3rnsagy ckapru abo anensuii;
CXKC byne cynpoBogxyBaTu yBeCb NpoLec Ta iHpopMyBaTu Npo BCi eTann NigrotToBKm
BMCHOBKY LLIOOO CIPSIMOBAHOI ckap3i abo anensuii.
1 CXC npoiHthopMye 3asiBHMKa MPO CTaTyC 3aKpUTTH CKapri.

T
T

Baxnusi 3ayBaxeHHs:

Heski netani, NoB'si3aHi 3 pe3ynbTatom po3rnsgy ckaprm MoXxyTb OyTu 3axXULLEHi NONOXEHHSAMN NPO
KOHMIAEHUIMHICTb BiANOBIAHO OO akpeauTauiiHuMm Bumoram abo KoHpaTpakTHUX ymoBam [Jorosopy
Ha cepTudikadito CXKC.

Byob-gka CTOpoHa, Ska BUCTYNae 3asgBHMKOM CKaprn Mae MOXIMBICTb HanpaBUTU CBOKO NPETEH3It0
crnovaTtky B akpeguTauinHuin opraH abo B 0OCTaTOHMHOMY MiACYMKY B OpraH 3 po3rnsaay cynepeyvok
AaHoro AkpeguTaLiiHOro opraHy.

MocunanHAa Ha agpecu CXKC odpicis:
I SGS Offices Directory
1 SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts

76

SGS Société Générale de Surveillance SA | 1 place des Alpes  P.0.Box 2152 CH-1211 Geneva 1 t+41 (0227399111 f+41(0)227399886 www.sgs.com

|
Member of the SGS Group (SGS SA)


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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VIETNAMESE (VIETNAM)

Phong chirng nhan va phat trién kinh doanh coéng ty SGS

Chinh sach Khiéu nai, tranh chap va quy trinh khiéu kién

Quy trinh phan héi va giai quyét khiéu nai, tranh chap va ddm bao sw hai long cta khach hang

la mot phan khong thé clia cong ty ching toi.

Cac khiéu nai sé dwoc SGS x@ ly trong thi gian hop Iy va minh bach, cling nhw hoan toan tén trong
cac nguyén tac, cAc yéu cau vé bao mat, cong bang va sé khéng gay ra bat ky hanh déng phan biét
doi x&r nao.

Tai liéu nay dwoc ap dung dbi véi bat ky khiéu nai ‘nao ttr khach hang, khach hang tiém n&ng ho&c béat
ct bén lién quan ndo cé nguwdi cd mbi quan tam vé hodc khdng hai long véi dich vu hay hoat ddng cia
mét cdng ty nao do dwgc chirng nhan béi SGS.

Tai liéu nay ciing dwoc ap dung trong trudng hop cé don khang cao cla khach hang déi véi quyét
dinh SGS hoéc trong bat ky tranh chap nao khac .

Qua trinh khiéu nai vé dich vu cta SGS.

Khiéu nai phai dwoc gidi quyét ngay khi dwoc tiép nhan tai vdn phong SGS trong khu ve d& duoc
diéu tra va tra |oi. Ban sé& nhan dwgc mot bao cao da ghi nhan van dé béi ngudi phu trach c6 thdm
quyén giai quyét.

Céc khiéu nai vé céng ty dworc SGS chirng nhan

Viéc SGS tham gia qua trinh khiéu nai déi véi cac cong ty dwoc chirng nhan sé bj gi¢i han dé xem
xét ,danh gia xem liéu céng ty d6 c6 phu hop véi cac yéu ciu chirng nhan khéng ,va giai phap co thé
la yéu cau hanh ddng khac phuc phu hop . SGS sé khéng tham gia trong truéng hop tranh chap ca
nhan.

a. Céc khiéu nai vé viéc thwe hién cdng viéc ( sadn pham,dich vu) ctia cdng ty dwoc chirng nhan béi
SGS

Khach hang hoac bén quan tam co thé cé ly do dé phan nan rang céng ty dwoc SGS chirng nhan
khong cung cép dich vu ho&c san pham giong nhw d& thoa thuén trong pham vi chtrng nhéan cua ho .
Khiéu nai sé dwoc chuyén ngay dén cong ty d6 d& ho giai quyét trwc tiép khiéu nai theo quy trinh hé
théng quan ly qué trinh khiéu nai chinh thirc cha ho.

Néu cong ty d6 khéng giai quyét théa dang khiéu nai ctia ban,SGS sé diéu tra xem xét khiéu nai nay
xem liéu né da dwoc giai quyét theo dung quy trinh cla cdng ty d6 chwa, va cong ty dé phai tiép tuc
thwe hién cac yéu cau lién quan cla tiéu chuan

Té chirc chirng nhan sé gidu danh tinh cta khach hang khiéu nai néu ho muén.

b. Khiéu nai vé viéc cung cap hodc thé hién cac hoat dong nhin chung ctia mét cong ty dwoc SGS
chng nhan

Trong trwdng hop cac khiéu nai vé viéc sy thiéu trung thwe,khdng cung cép dang dich vu hodc cac
hoat dong khac ctia cdng ty dwoc SGS chirng nhan cé dau hiéu khéng thich dang véi pham vi chirng
nhan cda ho, viéc nay nén duwoc béo truc tiép dén SGS. Khiéu nai clia ban sé& dwoc ghi nhan va phan
hdi sau khi tién hanh xac minh

Khiéu nai sé dwoc chuyén tiép cho nguwdi co trach nhiém dau tién ctia SGS hodc bao céo 1én hoi déng
c6 lien quan, khiéu nai c6 thé dwoc nhan dién trén gidy chirng nhan hoéc trén cac website nhw FSC,
BRC hodc cac trwong hop duoc liét ké & nhivng lién két dusi day.
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Mbi khiéu nai sé dwoc xtr [f mét cach bado mat va danh tinh cia ngwdi khiéu nai sé khong

Tranh chap va khiéu kién

Néu khiéu nai gitra SGS va khach hang khéng dwoc giai quyét ,khach hang ko chap nhan phan hoi
ctia SGS, thi viéc khang kién dwoc thye hié. Chi tiét sé dwoc bdo cao dén van phong SGS.

Cudi cung tranh chap dwoc xt ly theo cac quy téc cla kiém dinh, luat phap cé thé ap dung cu thé
trong hop déng hodc phap luat hién hanh véi nwéc sé tai

Qua trinh giai quyét khiéu nai va khiéu kién
f  Khiéu nai hay khiéu kién sé& dwoc thé hién bang van ban
1 Dé theo doi qua trinh nay, khiéu nai va khiéu kién nén theo nhirng thong tin sau:
0 Thong tin lién lac cda bén khiéu nai
o Giai trinh ré rang van dé
o Chirng cir dé chirng minh cac van dé dwoc dua ra trong viéc khiéu nai hay khiéu kién (
tai liéu, dia diém, ca nhan, ngay thang wv..)
SGS tiép nhan cac khiéu nai va khiéu kién
SGS sé cung cap phan héi ban dau bao gom quy trinh giai quyét va hanh déng theo dbi cac
khiéu nai hay khiéu kieekn trong vong 2 tuan
f SGS sé tiép nhan va danh gia loai khiéu nai hay khiéu kién do6
 SGS sé diéu tra cac cao budc va chi dinh tat ca cac hanh dong dé ra trong két luan don khiéu
nai hoac khang céo.
 SGS sé thong bao véi ngudi khiéu nai néu van dé duoc giai quyét.

1
1

Nén lwuy

Mét sé chi tiét lién quan dén két qua c6 thé dwoc bao vé bdi cac diéu khoan bdo mat ctia bén yéu cau
céng nhan hoac béi cac hop déng chirng nhan ctia SGS .

Bét ki bén nao khiéu nai déu cé co hoi khiéu kién trwde véi td chire chirng nhan, va cubi cung t chirc
chrng nhan phu hop sé ban bac hwéng gidi quyét theo quy trinh
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