Podsumowanie informacji o procedurach sktadania i
rozpatrywania skarg i odwotan zwigzanych z certyfikacja
FSC®w TUV SUD Czech Caech

W niniejszym dokumencie podsumowano w jaki sposob Klienci lub Interesariusze moga sktada¢ skargi
lub odwotania do Jednostki Certyfikujgcej FSC przy TUV SUD Czech s.r.o. (ponizej TUV SUD)
dotyczace certyfikatow FSC Chain-of-Custody (CoC) oraz sposobu rozpatrywania takich skarg i
odwotan.

W przypadku reklamacji zwigzanych z dziatalnoscig Klientow TUV SUD, zachecamy skfadajgcych
skarge do bezposredniego kontaktu z Klientem i skorzystania z jego systemu reklamacyjnego, aby w
miare mozliwosci rozstrzygnaé spoér.

Jesli chodzi o sktadanie odwotan, prosimy pamietaé, ze nalezy je ztozy¢ w ciagu 14 dni kalendarzowych
od powiadomienia o decyzji.

Skladanie skarq i odwotan
Skargi i odwotania nalezy przesyta¢ pisemnie (e-mailem, faksem lub listownie) na adres:
TUV SUD Czech s.r.o.
Kierownik Jakosci Jednostki Certyfikujgcej FSC
Novodvorska 994/138, 142 21 Praga 4, Republika Czeska
Email: quality.cz@tuvsud.com, tel. +420239046800, FAKS +420239 046805

Skarga lub odwotanie powinno zawierac:
e precyzyjny opis skargi lub odwotania;
e obiektywne dowody na poparcie kazdego elementu lub aspektu skargi lub odwotania;
e imie i nazwisko oraz dane kontaktowe nadawcy;

e wyrazne oswiadczenie, jesli sktadajgcy skarge chce zachowaé anonimowosé.

Kroki rozpatrywania odwotan i skarg

1. W ciggu pieciu (5) dni roboczych TUV SUD Czech potwierdza na pismie otrzymanie skargi lub
odwotania.

2. Po otrzymaniu skargi lub odwotania wyznacza sie zespét zajmujacy sie odwotaniem lub skargsg.

3. W ciggu dwéch (2) tygodni TUV SUD Czech udziela wstepnej odpowiedzi, w tym przedstawia
zarys proponowanych dziatanh i zespdt, ktéry bedzie za nie odpowiedzialny.

W przypadku domniemanego konfliktu intereséw sktadajgcego skarge z cztonkiem zespotu,
wnoszgcy skarge lub odwotanie powinien to zgtosi¢. Zespot moze ulec zmianie.

Nastepnie zespot przeprowadza dalsze szczegdtowe dochodzenie. Koszty takiego dochodzenia sg
szacowane z gory i przekazywane wnoszgcemu odwotanie lub skarge. Podczas gdy TUV SUD
dazy do uczciwego i przejrzystego procesu oceny, koszty dochodzenia nie mogg by¢ poniesione
tylko przez TUV SUD. TUV SUD zastrzega sobie prawo do naliczenia kosztéw dochodzenia w
zaleznosci od charakteru odwotania lub skargi.

4. Raport z dochodzenia i wnioski dotyczgce skargi lub odwotania sg przedstawiane Kierownikowi
Jakosci TUV SUD (lub Radzie Certyfikacyjnej), ktory zatwierdza lub odrzuca raport.

5. Najpozniej w ciggu trzech (3) miesiecy od otrzymania skargi lub odwotania, decyzja TUV SUD
jest przekazywana na pismie sktadajgcemu skarge lub odwotujgcemu sie.

Sktadajgcy skarge moze skierowac¢ skarge lub odwotac¢ sie do Assurance Services International GmbH
(ASI) w przypadku gdy:

e wnoszgcy skarge nie zgadza sie z odpowiedzig TUV SUD, lub

e problem nie zostat rozwigzany poprzez petne wdrozenie procedur TUV SUD, lub

e skfadajgcy skarge jest niezadowolony ze sposobu, w jaki TUV SUD rozpatrzyt skarge.

W takim przypadku zostanie zastosowana odpowiednia procedura ASI-PRO-20-104-Reklamacije.
Wiecej informacji moga Panstwo znalezé na stronie internetowej ASI: https://www.asi-
assurance.org/s/complaints
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Ostatnim krokiem sktadajacego odwotanie lub skarge jest postepowanie zgodnie z procedurg
reklamacyjng FSC  okre$long w  odpowiedniej procedurze FSC (FSC-PRO-01-008):
https://connect.fsc.org/participate/complaints.
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