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Sios ,Bureau Veritas Certification* politikos tikslas — iSdéstyti standartinj ir struktdrikai apibréztg procesa ,Bureau
Veritas Certification® gaunamiems skundams ir apeliacijoms tvarkyti. Sia politika siekiama jdiegti standartinj
procesg visose veiklos operacijose, kad visi skundai bty nagrinéjami ir valdomi profesionaliai ir atsakingai.

1. Savokos

.Bureau Veritas Certification” vartojamy sgvoky apibréztys pateikiamos toliau:

Skundas

(ISO/IEC 17000:2020, 8.7): asmens ar organizacijos atitikties vertinimo jstaigai (4.6) iSreikStas nepasitenkinimas, kitoks
nei apeliacija (8.6), susijes su tos jstaigos veikla ir reikalaujantis reakcijos ar atsako.

Apeliacija

(ISO/IEC 17000:2020, 8.6): asmens ar organizacijos, kuri teikia atitikties vertinimo objektg ar kuri pati yra atitikties
vertinimo objektas (4.2), praSymas atitikties vertinimo jstaigai (4.6) persvarstyti sprendimg (7.2), kuris buvo priimtas
dél tokio objekto.

2. Skundai

Bendrieji skundy tvarkymo zingsniai

2.1 Gavimas ir patvirtinimas

Skundas gali bati rasytinis (oficialus rastas, el.laiSkas ar pateiktas internetinéje svetaingje) arba Zodinis (telefonu,
griztamasis rySys/atsiliepimas pardavimo susitikimo ar audito metu). Misy svetainéje registruojama skundy
tvarkymo proceddra vyksta tokia tvarka:

automati$kai patvirtinamas skundo gavimas;

pagrindinei buveinei iSsiuniamas el. laiSkas. Skundy atvejais el. laiSkai persiunciami j bendragjg pasto
dézute (groupghseinbv@bureauveritas.com);

tuomet skundas persiun¢iamas Kokybés, sveikatos, saugos ir alinkosaugos vadovui nagrinéti ir imtis
veiksmy.

Skundai tvarkomi perkanciojo subjekto lygiu. Skundui iSnagrinéti gali bati pradétas auditas su patikrinimu, o klientas
apie tokj audita/patikrinimg informuojamas, nurodant jo priezastis.

Skundo forma ir skundy/apeliacijy proceduros tvarka vieSai skelbiama tomis kalbomis, kuriomis pateiktos vieSos
.Bureau Veritas Certification“ sertifikaty suvestinés.

Gavus skundg ar apeliacija, apie jy gavima siuntéjui patvirtinama per penkias darbo dienas, iSskyrus atvejus, kai
nurodyta kitaip.

Skundo gavéjas yra asmuo, gaves jj tiesiogiai, arba asmuo, kuris jvedé informacijg apie skundg. Tuomet skundo
tvarkymas perduodamas tvirtintojui (skundg tvirtinan¢iam asmeniui), kuris savo ruoztu nustato skundo sudétingumo lyg;j ir
pagal tokj vertinimg nusprendzia, kokia bus tolesné veiksmy eiga.

2.2 Atsakomybé

Skundus ir apeliacijas tvarko vieni darbuotojai, o auditus atlieka bei sprendimus dél sertifikavimo priima Kkiti
darbuotojai. Todél skundy ar apeliacijy pareiSkéjai nepatiria jokios diskriminacijos (uztikrinamas objektyvumas).

Jeigu kuriame nors procesy dalyvavo vietos techninis vadovas (angl. LTM), skundui nagrinéti skiriamas
kitas darbuotojas ar nepriklausomas specialistas.

Jeigu vietos techninis vadovas jokiuose procesuose nedalyvavo, tyrimg dél pareikSto skundo ar apeliacijos
gali atlikti jis pats.

Jeigu nenumatyta kitaip, vietos techninis vadovas laikomas numatytuoju skundy ir apeliacijy kontaktiniu ir
atsakingu asmeniu.
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2.3 Sprendimo priémimas
Priimant sprendimg vykdomi toliau iSvardyti veiksmai:

- situacijos tyrimas ir analize,
kai sudétingumo lygis aukstas, struktirizuotas atsakas (pagrindiniy priezasciy analize,
taisymas/koregavimas, taisomieji veiksmai/priemonés),
taisomyjy priemoniy jgyvendinimas,
kliento informavimas apie iSvadas ir veiksmus, kuriy imtasi,
rezultaty stebéjimas: tikrinama, ar sprendimas jgyvendinamas/jgyvendintas ir, ar jis veiksmingas,
dokumenty registravimas ir atsekamumas,
tolesni veiksmai dél rezultaty ir sprendimo tvarumo.

Jeigu prieduose nenurodyta kitaip, sprendimas priimamas per keturias savaites. Taciau $is
terminas gali keistis, priklausomai nuo kliento ar tre€iyjy asmeny reagavimo.

Skundo teikéjui papraSius, ,Bureau Veritas“ iSlaiko skundo pateikéjo anonimiSkumg kliento atzvilgiu.
Anonimiski skundai ir nepasitenkinimo pareiskimai, kurie néra forminami kaip skundai, laikomi komentarais ir j
juos atsizvelgiama kito audito metu.

Kai formalaus skundo tyrimo ir sprendimo nepavyksta uzbaigti per 4 savaites, atnaujinta tyrimo informacija
apie padarytg pazangg turi bati pateikiama skundo pateikéjui, kol situacija bus iSspresta.

Ar informacijg reikéty vieSinti, ,BVC*, skundo teikéjas ir klientas sprendzia kiekvienu konkreCiu atveju. Kai
nusprendziama skundg pavieSinti, turi bati gautas formalus skundo teikéjo ir kliento sutikimas.

Atvejai, kai nepaviesinus skundo galéty bati paveiktos kitos suinteresuotosios Salys, turéty bati vieSinami.

Tokie skundai galéty bati, pavyzdziui, dél:
trkumy, kurie gali turéti katastrofiSky pasekmiy (suzalojimai, mirtis ir pan.);

aplinkos apsaugos vadybos sistemos gedimy, dél kuriy gali bati padaryta didelé Zala aplinkai ir
suinteresuotosioms Salims;

maisto produkty kokybeés ir pan.

Galutinis atsakymas skundo teikéjui pateikiamas rastu.

Speciali skundy ir apeliacijy nagrinéjimo tvarka taikoma toliau iSvardytoms sistemoms/programoms,
vadovaujantis sistemos/programos savininko reikalavimais; pageidaujant, ju egzempliorius galima
gauti iS vietos techninio vadovo.

o LIATF 16949“

o ,SA8000¢

o ,CDM*

3. Apeliacijy nagrinéjimas

Apeliacijos tvarkomos tokiu lygiu, kokiu priimtas sprendimas dél sertifikavimo (pagrindiné (ypatingos svarbos)
vieta, centras, Tarptautiné kodeksy taryba). Siekiant uztikrinti neSaliSkumg, §j procesg koordinuoja vietos
techninis vadovas kartu su atitinkamu akreditavimo vadovu, pagrindinés (ypatingos svarbos) vietos, centro ar
Tarptautinés kodeksy tarybos atstovu.

Su kokybés, sveikatos, saugos ir aplinkosaugos schemomis susijusios apeliacijos perduodamos CER
akreditavimo vadovui.

PS: ASC, MSC ir FSC atveju skundo teikéjas gali perduoti skundg akreditacijos jstaigai ASI, jei problema
nebuvo iSspresta taikant Bureau Veritas Certification Holding procediras, jei nesutinka su iSvadomis arba yra
nepatenkintas

kaip Bureau Veritas Certification Holding iSnagrinéjo skunda. Paskutiniame etape skundas ar apeliacija gali
bati perduota schemos savininkui.

ASC skundy atveju: el. pastas: complaints@asc-aqua.org. Pasto adresas: Aquaculture Stewardship Council,
Daalseplein 101, 3511 SX Utrecht, The Netherlands.
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