le_umpg informacija apie skundy ir apeliaciju, susijusiy su FSC® sertifikatu
TUV SUD Czech, pateikimo ir nagrinéjimo procediras

Siame dokumente apibendrinta, kaip klientai ar suinteresuotosios Salys gali pateikti skundus ar
apeliacijas FSC sertifikavimo jstaigai TUV SUD Czech s.r.o. (zemiau TUV SUD) dél FSC gamybos
grandinés (CoC) sertifikaty ir kaip sprendziami tokie skundai ir apeliacijos.

Jei skundai yra susije su TUV SUD klienty veikla, skatiname skundy teikéjus pirmiausia susisiekti
tiesiogiai su klientu ir naudotis jy skundy sistema, esant galimybei iSspresti gin¢a.

Dél skundy pazymeétina, kad jie turi biti pateikti per 14 kalendoriniy dieny nuo praneS§imo apie
sprendimg.

Skunduy ir apeliaciju pateikimas

Skundai ir apeliacijos siunciami rastu (el. pastu, faksu ar laiSku) adresu:
TUV SUD Czech s.r.o.
FSC sertifikavimo jstaigos kokybés vadovas
Novodvorska 994/138, 142 21 Praha 4, Cekija
pastas: quality.cz@tuvsud.com , tel. +420 239 046 800, FAX +420 239 046 805

Skunde arba apeliaciniame skunde turi bati nurodyta:
* aiSkus skundo ar apeliacijos apraSymas;
* objektyvis jrodymai, patvirtinantys kiekvieng skundo ar apeliacinio skundo elementg arba
aspekta;
» pateikéjo pavadinimas ir kontaktiné informacija;
* aiSkus pareiSkimas, jei skundo pareiSkéjas nori likti anonimiskas.

Apeliaciju ir skundu nagrinéjimo veiksmai

1. Per penkias (5) darbo dienas TUV SUD Czech rastu patvirtina, kad gavo skundg arba apeliacija.

2. Gavus skundg arba apeliacija, paskiriama grupe, kuri nagrinés apeliacijg arba skunda.

3. Per dvi (2) savaites TUV SUD Czech pateikia pradinj atsakyma, jskaitant sidlomo veiksmo
metmenis ir tolesniy veiksmy komanda.

Kilus bet kokiam interesy konfliktui su komandos nariu, skundo pateikéjas arba apeliantas turi tai
nurodyti ir komanda gali bati pakeista.

Prireikus komanda atlieka tolesnj iSsamy tyrima. Tokio tyrimo iSlaidos yra apskaiiuojamos i§ anksto ir
prane$amos apeliantui arba skundo pateikéjui. Nors TUV SUD siekia sgziningo ir skaidraus vertinimo
proceso, proceso ilaidy negali padengti vienas TUV SUD. TUV SUD pasilieka teise imti mokestj uz
tyrimg, priklausomai nuo apeliacijos ar skundo pobudzio.

4. Tyrimo ataskaita ir iSvada dél skundo ar apeliacijos pateikiama TUV SUD kokybés vadovui (arba
sertifikavimo tarybai), kuris patvirtina arba atmeta ataskaita.

5. Ne véliau kaip per tris (3) ménesius nuo skundo ar apeliacijos gavimo TUV SUD sprendimas rastu
praneSamas skundo pateikéjui arba apeliantui.

Skundo pateikéjas savo skundg arba apeliacijg gali perduoti Assurance Services International GmbH
(ASI) Siais atvejais:

+ skundo parei$kéjas nesutinka su TUV SUD atsakymu, arba

+  problema nebuvo i$spresta visidkai jgyvendinus TUV SUD procediras, arba

+ skundo pareidkéjas nepatenkintas tuo, kaip TUV SUD nagrinéjo skunda.

Tokiu atveju taikomas atitinkamas procesas ASI-PRO-20-104-Skundai. Daugiau informacijos galite
rasti ASI svetaingje: htips://www.asi-assurance.org/s/complaints
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Paskutiniame etape skundo pateikéjas gali laikytis FSC skundo pateikimo procediros, kaip nustatyta
atitinkamoje FSC procediroje (FSC-PRO-01-008): https://connect.fsc.org/participate/complaints .
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