Czech

Add value.
Inspire trust.

Procedura pentru solutionarea reclamatiilor si
contestatiilor referitoare la Certificarea FSC® la TUV SUD Czech

1 Introducere

Organismul de certificare FSC la TUV SUD Czech s.r.o. (denumit in cele ce urmeaza TUV
SUD) este acreditat de catre Assurance Services International GmbH (ASI) sa efectueze
certificari ale lantului de custodie (CoC) FSC la nivel mondial.

Pentru a asigura un proces de certificare corect si transparent, prezenta procedura descrie
modul in care clientii sau partile interesate pot inainta reclamatii, contestatii la TUV SUD Czech
si modul in care sunt solutionate aceste reclamatii si contestatii. Scopul procedurii este de a
solutiona orice probleme in contextul certificari FSC COC a TUV SUD Czech, si de a
imbunatati procedura de certificare pentru evitarea unor asemenea probleme in viitor.

In cazul in care reclamatiile se refera la activitatile clientilor TUV SUD, incurajdm reclamantii
sa contacteze mai intai clientul in mod direct si sa foloseasca sistemul de reclamatii al
acestuia, in vederea solutionarii oricarei dispute la acest nivel, daca este posibil.

2 Definitii

Definitiile aplicate in prezentul standard se bazeaza pe standardul FSC FSC-STD-20-001.
Contestatie: cerere formulatd de un client TUV SUD adresatd organismului de certificare
pentru reexaminarea unei decizii pe care acesta a luat-o cu privire la clientul respectiv.
Apelant: persoana fizica sau organizatie care inainteaza o contestatie.

Reclamatie: exprimarea nemultumirii (diferitd de o contestatie) de catre orice persoana sau
organizatie adresatd TUV SUD in legatura cu activitatile FSC ale TUV SUD si/sau activitatile
FSC ale clientilor lor.

Reclamant: persoana sau organizatia care depune o reclamatie.

Disputa: Termen cuprinzator pentru contestatie si reclamatii.

3 Procedura pentru solutionarea reclamatiilor si contestatiilor

3.1 Inaintarea reclamatiilor si contestatiilor

Directorul de calitate FSC al organismului de certificare FSC de la TUV SUD Czech este
responsabil cu coordonarea reclamatiilor sau contestatiilor. Reclamatiile si contestatiile trebuie
trimise in scris (prin e-mail, fax sau scrisoare) catre:

TUOV SUD Czech s.r.o.
Directorul de calitate al Organismului de certificare FSC

Novodvorska 994/138, 142 21 Praga 4,
Republica Ceha

Email: quality.cz@tuvsud.com,

telefon. +420 239 046 800,

FAX +420 239 046 805
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Reclamatia sau contestatia trebuie sa includa:
e o0 descriere clara a reclamatiei sau contestatiei;

e dovezi obiective in sprijinul fiecarui element sau aspect al reclamatiei sau
contestatiei;

e numele si datele de contact ale persoanei care o depune;

e o declaratie clara in cazul in care reclamantul doreste sa ramana anonim fata de
detinatorul certificatului impotriva caruia este formulata reclamatia.

in_cazul contestatiilor, apelantul trebuie sa inainteze contestatia in termen de 14 zile
calendaristice dupa notificarea deciziei.

3.2 Etape in prelucrarea reclamatiilor si contestatiilor

Etapa 1: In termen de cinci (5) zile lucratoare, Directorul de Calitate FSC al TUV SUD Czech
va confirma in scris (e-mail, fax sau scrisoare) primirea reclamatiei sau contestatiei. In
raspunsul adresat apelantului sau reclamantului, Directorul de calitate FSC al TUV SUD Czech
confirma daca reclamatia sau contestatia are legatura cu activitatile de certificare de care este
responsabil FSC CB al TUV SUD. in cazul in care contestatia sau reclamatia nu are legatura
cu activitatile de certificare FSC ale TUV SUD, nu vor exista actiuni subsecvente. Aceasta
decizie poate fi constata utilizand prezenta procedura.

Etapa 2: Dupa primirea reclamatiei sau a contestatiei, Directorul de calitate FSC va desemna
o echipa pentru urmarirea contestatiei sau a reclamatiei. Echipa va fi formata din persoane
care nu au fost implicate in chestiunea respectiva pana la acel moment. Daca este cazul si
daca este posibil, din echipa va face parte un auditor principal FSC desemnat si o persoana
care are cunostinte specifice tarii. De asemenea, ,echipa” poate fi formata dintr-o singura
persoana. Directorul de calitate sau persoanele din cadrul ,Consiliului de Certificare” nu vor
face parte din echipa in cazul in care acestea aproba raportul (a se vedea etapa 4)

In cazul in care Directorul de calitate FSC a fost implicat in chestiunea care face obiectul
disputei, responsabilitatea de urmarire a disputei este inaintata ,consiliului de certificare” al
TUV SUD Czech.

Contestatia sau plangerea, precum si toate informatiile relevante si decizia sunt inregistrate in
sistemul IT al TUV SUD Czech IT (ESE).

Reclamantul sau apelantul este informat cu privire la evolutia evaluarii reclamatiei sau a
contestatiei pe parcursul intregului proces. Informatiile pot fi obtinute, de asemenea, la cererea
reclamantului sau apelantului.

Etapa 3: in termen de doua (2) saptamani de la primirea unei reclamatii sau a unei contestatii,
Directorul de calitate FSC al TUV SUD Czech furnizeaza un raspuns initial, incluzand o
prezentare generala a actiunilor propuse de organismul de certificare pentru urmarirea
reclamatiei sau contestatiei, precum si echipa desemnaté pentru urmarire. in cazul in care
sunt identificate orice conflicte de interese ale unui membru al echipei, reclamantul sau
apelantul va indica acest lucru si echipa poate fi schimbata.

In cazul in care o contestatie sau o reclamatie necesitd o investigare detaliata, echipa
desemnata in etapa 2:

e Varevizui reclamatia sau contestatia si dovezile aferente Tnaintate.

e Va strange orice informatii suplimentare necesare pentru evaluarea contestatiei sau a
reclamatiei

e Daca este necesar, va desfasura interviuri cu partile interesate sau o evaluare la fata
locului
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e Va elabora un raport scris si il va inainta Directorului de calitate FSC sau Consiliului
de certificare

Costurile acestei investigatii vor fi estimate in avans si vor fi comunicate apelantului
sau reclamantului. Desi TUV SUD are ca obiectiv un proces de evaluare corect i
transparent, costurile aferente procesului nu pot fi suportate exclusiv de catre TUV SUD. TUV
SUD fsi rezerva dreptul de a percepe costul investigatiei in functie de natura contestatiei sau
a reclamatiei,

Etapa 4: Un raport scris al echipei cu privire la contestatie sau reclamatie este prezentat
Directorului de calitate (sau Consiliului de certificare). Directorul de calitate (sau Consiliul de
certificare) revizuieste raportul si il aproba sau il respinge. Aceasta decizie include:
e Descrierea investigatiei desfasurate de TUV SUD, dovezile adunate si verificate,
precum si concluziile la care a ajuns echipa de investigare;

e Daca este cazul, Actiunile corective care au fost implementate sau urmeaza sa fie
implementate, fie la nivelul TUV SUD sau la nivelul clientilor TUV SUD;

¢ Informatii in cazul in care TUV SUD considera contestatia sau reclamatia solutionate
(inchise) pe baza informatiilor incluse in raport.

Etapa5: Intermen de trei (3) luni de la primirea reclamatiei sau a contestatiei, raportul prevazut
in Etapa 4 si decizia TUV SUD sunt comunicate in scris reclamantului sau apelantului.

Etapa 6: reclamantul poate trimite reclamatia la ASI in cazul in care:
e Reclamantul nu este de acord cu raspunsul primit de la TUV SUD, sau

e problema nu a fost solutionata prin implementarea deplina a procedurilor TUV SUD,
sau

e Reclamantul nu este multumit de modul in care TUV SUD a gestionat reclamatia.

Pentru depunerea reclamatiilor la ASI, se va aplica procesul respectiv ASI-PRO-20-104-
Complaints. Informatii suplimentare pot fi gasite pe site-ul web ASI: https:/www.asi-
assurance.org/s/complaints.

Ca ultima etapa, reclamantul poate urma procedura de reclamatii a FSC, astfel cum este
prezentata in procedura FSC respectiva (FSC-PRO-01-008):
https://connect.fsc.org/participate/complaints

4 Aspecte suplimentare

4.1 Tn conformitate cu cerintele FSC, toate reclamatiile inaintate TUV SUD sunt inregistrate la
FSC.

4.2 Reclamatiile anonime si prezentari ale nemultumirii care nu sunt fundamentate ca
reclamatii sunt tratate drept ,comentarii ale partilor interesate” de catre TUV SUD si sunt
abordate Tn cadrul urmatorului audit de la titularul certificatului.

4.3 TUV SUD raspunde reclamatiilor si contestatiilor in aceeasi limba care este utilizata in
rezumatul public al raportului de certificare sau va conveni cu reclamantul asupra limbii
utilizate. Tn mod obisnuit, aceasta va fi limba englezé sau limba apelantului sau a
reclamantului.

4.4 Tn cursul procesului de solutionare a disputelor, toate deciziile in original ale TUV SUD
Czech raman in vigoare pana la solutionarea reclamatiilor sau contestatiilor de catre TUV
SUD Czech sau o alta autoritate desemnata.

4.5 Prezenta procedura este un document public si poate fi descarcatd de la adresa
http://www.tuvsud.com/cz si va fi trimisa oricarei persoane la cerere.
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