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.Bureau Veritas Certification” skundy ir apeliacijy dél misky ir medienos sertifikavimo
nagrinéjimo politika

1. [VADAS

Sios ,Bureau Veritas Certification” politikos tikslas — apibrézti standartin;
struktariskai aiSky procesa, skirtg ,Bureau Veritas Certification“ gautiems
skundams ir apeliacijoms nagrinéti. Sioje politikoje pateikiamas
standartinis procesas, taikytinas visoms veiklos operacijoms, siekiant
uztikrinti, kad visi skundai ir apeliacijos bty nagrinéjami profesionaliai ir
atsakingai.

Toliau pateikiamos ,Bureau Veritas Certification“ vartojamos sgvokos ir jy
apibréztys.
Apeliacija
LApeliacija dél ,Bureau Veritas Certification® priimto sertifikavimo
sprendimo arba ,Bureau Veritas Certification® sprendimo dél skundo pries

,Bureau Veritas Certification* ar ,Bureau Veritas Certification” sertifikuotg
organizacijg pagrjstumo.”

Skundas

LAsmens ar organizacijos (toliau — Skundo pateikéjas) iSreikStas
nepasitenkinimas dél ,Bureau Veritas Certification* ar ,Bureau Veritas
Certification” sertifikuotos organizacijos.*”
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2. BENDRIEJI PRINCIPAI

Skundus ir apeliacijas Skundo pateikéjas registruoja tiesiogiai internetu
pasaulinéje ,Bureau Veritas Certification® svetaingje ir (arba) tiesiogiai
vietinéje ,Bureau Veritas Certification“ biuro svetainéje. Skundo formg ir
skundo / apeliacijos nagrinéjimo proceduros apraSymag galima rasti vieSai
prieinamoje ,Bureau Veritas Certification® svetainéje tomis kalbomis,
kuriomis pateiktas vieSas sertifikavimo trumpas aprasymas.

Galima gauti ir spausdintg skundo / apeliacijos forma.

Gauti skundai ir apeliacijos registruojami, o duomenys apie juos perduodami
tvarkyti ,Bureau Veritas Certification” bendrovei.

Tais atvejais, kai skundg arba apeliacijg pateikia Skundo pateikéjas, kuris néra
.Bureau Veritas Certification” klientas, reikia gerai apsvarstyti, ar, atsizvelgiant
galimg atsakomybe, j tokj skundg verta atsakyti. Tokiais atvejais, atsakymo
turinys turi bati suderintas su klientu.

Vietos techninis vadovas (toliau — VTV) laikomas numatytuoju tarpininku
nagrinéjant skundus ir apeliacijas. Uz §j procesg atsakingi asmenys:
- uZ skundy nagringéjimg — VTV;
- uz apeliacijy nagrinéjimg — Misky valdymo tarybos (angl. Forest
Stewardship Council, FSC) centro vadovas (toliau — Centro vadovas)
(pagal apeliacijos $al;).

Proceso veiksmingumui jvertinti turi bati stebimi atitinkami veiklos rezultaty
rodikliai.

Bendra klienty skundy ir apeliacijy perzitra turi bdti jtraukta j metine valdymo
sistemos perzitra.

Centro vadovas, TKRV sertifikavimo techninis vadovas ir pasaulinio
akreditavimo koordinatorius turi bati informuojami apie visus FSC skundus.
.Bureau Veritas Certification Holding SAS* praneSama priklausomai nuo
skundo sudétingumo. Esant didelei rizikai (kai skundai susije su galima
atsakomybe, draudziamo jvykio deklaracija, Saukimu | teismg, reputacijos
praradimu, akreditavimu...) skundai turi badti persiun€iami centrinio biuro
teisininkui.

Skundo teikéjo pageidavimu ,Bureau Veritas® uztikrina skundo teikéjo
anonimiSkuma kliento atzvilgiu, o anonimiski skundai ir pranesSimai, kuriais
iSreiSkiamas nepasitenkinimas, kai jie néra pagrjsti ir laikytini skundais, laikomi
suinteresuoty asmeny komentarais ir aptariami kito audito metu.
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3. BENDROJO PROCESO ETAPAI

Kiekvienas skundas ir apeliacija nagrinéjami, laikantis tokios tvarkos:
1) Skundg ir apeliacijg uZregistruoja gaunandio ,Bureau Veritas
Certification® biuro VTV. Skundai / apeliacijos paprastai teikiami rastu, taciau,
kai taip néra, ,Bureau Veritas Certification® (toliau — BVC) biuras, kuriam
pateiktas oficialus Zodinis skundas, turi padaryti jrasg BVC sistemoje.

2) VTV apie skundg ar apeliacijg ir iSvadas praneSa atitinkamiems vidaus
asmenims; prireikus, techninis vadovas turi susisiekti su ,Bureau Veritas
Certification (Holding)“ arba atitinkamu akredituotu ,Bureau Veritas
Certification® biuru, kad galéty parengti tinkamg atsakymg j apeliacijg ar skunda.
3) VTV:

- registruoja dokumentus, uztikrina dokumenty atsekamuma;

- tikrina sprendimy jvykdomumg ir, kai atvejis iSnagrinéjamas ir

iSsprendzZiamas, uzbaigia procedurg.

4) Jeigu baigus ,Bureau Veritas Certification® skundy nagrinéjimo procedirg
klausimas lieka neiSsprestas, turi bati pasitdlyta galimybé skundg nukreipti
nagrinéti pagal FSC gin¢y sprendimo tvarka.

Teikiant, nagrinéjant skundg / apeliacijg, priimant sprendimg, turi bdati
uztikrinama, kad prieS Skundo pateikéjg nesiimama jokiy diskriminaciniy
veiksmy. Nagrinéjimo procesas turi bati laikomas konfidencialiu.

Skundo teikéjas turi galimybe nukreipti savo skundg j Tarptautine akreditavimo
tarnybg (ASI), jeigu vykdant ,Bureau Veritas Certification“ skundy nagrinéjimo
procedirg klausimas nebuvo iSsprestas arba jeigu skundo teikéjas nesutinka
su ,Bureau Veritas Certification® priimtomis iSvadomis ir / arba yra
nepatenkintas tuo, kaip ,Bureau Veritas Certification“ nagrinéjo skundg. | FSC
kreipiamasi paskiausiai.
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4. APELIACIJY NAGRINEJIMO PROCEDURA

Gaves apeliacijg VTV nustato, ar jis susijes su sprendimu, dél kurio teikiama
apeliacija, — visas apeliacijas nagrinéti gali tik tie darbuotojai, kurie nedalyvavo
atliekant auditg ir nepriémé atitinkamy sprendimy dél sertifikavimo.

Jeigu VTV susijes su apeliacija, turi bati sudaroma kompetentinga
nepriklausoma vidaus grupé jai nagrinéti; jeigu VTV nesusijes su apeliacija, jis
gali imtis apeliacijos nagrinéjimo. Minétg grupe sudaro: 2 asmenys, nesusije su
sprendimu, dél kurio teikiama apeliacija, i§ dviejy centry ir pasaulinio
akreditavimo koordinatorius.

Apie bet kurig gautg apeliacijg laiku praneSama pasauliniam akreditavimo
koordinatoriui, kad Sis atsakyme apeliacijos teikéjui patvirtinty, kad apeliacija
gauta ir bus nagrinéjama ir tiriama, remiantis apeliacijos duomenimis, perziarint
apeliacijg ir susijusias rinkmenas (sutarties perZilra, audito ataskaitos,
sertifikavimo sprendimo duomenys), veliau parengiant ataskaitg su iSsamia
informacija apie apeliacija.

Apeliacijos gavimas turi bati patvirtintas pagal pirmiau nurodytus principus,
jskaitant sillomg veiksmy eiga, per dvi savaites nuo jos gavimo.

Pasaulinio akreditavimo koordinatorius perzitri rezultatus, iSnagrinéja ir
patikslina savo sitlomus veiksmus atsakyme apeliacijos teikéjui per 3 ménesius
nuo apeliacijos gavimo su FSC centro vadovo / VTV patvirtinimu.

5. SKUNDY NAGRINEJIMO PROCEDURA

Gaves skundg VTV nustato, ar jis susijes su nagringjimu klausimu, — visus
skundus nagrinéja tie darbuotojai, kurie nedalyvavo atliekant auditg ir priimant
sertifikavimo sprendimus. Jeigu VTV susijes su skundo klausimu, tuomet
skundui nagrinéti skiriami kompetentingi nepriklausomi vidaus asmenys
(asmuo); prieSingu atveju, tyrimg atlikti gali VTV.

Skundo gavimas turi bati patvirtintas pagal pirmiau nurodytus principus,
jskaitant sillomg veiksmy eiga, per dvi savaites nuo jo gavimo.

VTV kontroliuoja rezultatus irinformuoja skundo teikéjus apie pazangg vertinant
skunda, istirtus teiginius, tvirtinimus ir tikslina savo siGlomus veiksmus
reaguojant j skundg per 3 ménesius nuo skundo gavimo su FSC centro vadovo
patvirtinimu.
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