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1. SISSEJUHATUS

Bureau Veritas Certificationi pdhimotete eesmark on kehtestada meile
laekunud kaebuste ja apellatsioonide menetlemise Gihtne ning kindel kord.
Pdhimbtete eesmérk on teavitada koiki struktuuriiksusi Uldkehtivast
tegevuskorrast, tagamaks, et koigi apellatsioonide ja kaebustega
tegeletakse professionaalselt ning vastutustundlikult.

Bureau Veritas Certificationi kasutatud moisted
Apellatsioon —

Bureau Veritas Certificationi sertifitseerimisotsuse vaidlustus vOi otsuse
vaidlustus, mille on teinud Bureau Veritas Certification kas omaenda voi
enda sertifitseeritud organisatsiooni vastu esitatud kaebuse kohta.

Kaebus —

isiku vOi organisatsiooni (osalise) rahulolematuse véljendus Bureau
Veritas Certificationi vdi Bureau Veritase sertifitseeritud organisatsiooni
suhtes.
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2. ULDPOHIMOTTED

Osaline registreerib kaebused ja apellatsioonid Bureau Veritas
Certificationi tleilmsel ja/vdi kohaliku esinduse veebisaidil. Kaebuse vorm
ja kaebuse/apellatsiooni menetluse kord on avalikult kattesaadav
samades keeltes kui avalikud sertifitseerimiskokkuvotted, mille Bureau
Veritas Certification on veebis avaldanud.

Kaebuse/apellatsiooni vormi saab osalise taotluse korral ka paberkandjal.

Laekunud kaebused ja apellatsioonid tuleb registreerida ning Uksikasjad
edastada menetlemiseks asjaomasele Bureau Veritas Certificationi kontorile.

Kui kaebuse vo0i apellatsiooni esitas osaline, kes ei ole Bureau Veritas
Certificationi klient, tuleb vastamise pdhjendatust kaaluda, arvestades vdimalikku
vastutust. Sel juhul tuleb vastuse sisu kliendiga kooskdlastada.

Kaebuste ja apellatsioonidega tegeleb kohaliku kontori tehnikajuht. Protsessi
kéaigu eest vastutavad isikud:

- kaebuste puhul kohaliku kontori tehnikajuht;

- apellatsioonide puhul FSC sertifitseerimiskeskuse juht (seotud
riigiga, kus apellatsioon esitati).

Jalgida tuleb peamisi tulemusnéitajaid, mis on protsessi tulemuslikkuse
tagamise meede.

lga-aastase juhtimissuisteemi Ulevaatuse kéigus tuleb kontrollida ka klientide
kaebuste ja apellatsioonide menetlemist.

Sertifitseerimiskeskuse juhti, TQR CERi tehnikajuhti ja dleilmset
akrediteerimiskoordinaatorit tuleb teavitada kdikidest FSC kaebustest. Bureau
Veritas Certification Holding SASi Uleilmset tehnikadirektorit tuleb teavitada
olenevalt asja tdsidusest. Vaga riskantsed kaebused (naiteks need, millega
kaasneb kohtuvaidluse, kahjundude esitamise, kohtusse kutsumise, maine
kahjustamise, akrediteeringu kaotamise jne oht) edastatakse peakontori
digusosakonnale.

Kui kaebuse esitaja seda taotleb, tagab Bureau Veritas kaebuse esitaja
anonuumsuse Kkliendi suhtes ning kasitleb anontimseid kaebusi ja
rahulolematuse véljendusi, mida ei ole pohjendatud kaebustena, sidusrihma
markustena ning tegeleb nendega jargmise auditi kaigus.
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3. ULDISED MENETLUSTOIMINGUD

Iga kaebuse ja apellatsiooni puhul tuleb teha alltoodud toimingud.

1) Kaebuse ja apellatsiooni registreerib selle Bureau Veritas Certificationi
kontori tehnikajuht, kellele need esitatakse. Kaebused/apellatsioonid
esitatakse  tavaliselt  kirjalikult, ent kui tegu on  suulise
kaebuse/apellatsiooniga, peab selle saanud Bureau Veritas Certificationi
kontor registreerima selle oma susteemis.

2) Kohalik tehnikajuht edastab kaebuse voi apellatsiooniga seotud tksikasjad
ja tdhelepanekud ettevotte asjaomastele isikutele ning vajaduse korral teeb
koostodd Bureau Veritas Certification Holdinguga vdi asjaomase
akrediteeritud Bureau Veritas Certificationi Uksusega, et apellatsioonile voi
kaebusele adekvaatselt vastata.

3) Kohalik tehnikajuht:
- registreerib dokumendid ja tagab nende jalgitavuse;
- kontrollib otsuste téidetavust ja sulgeb lahendatud juhtumi.

4) Kui probleemi ei ole suudetud lahendada Bureau Veritas Certificationi
kaebemenetluse |6ppedes, saab kaebuse suunata FSC vaidluse
lahendamise menetlusse.

Apellatsiooni/kaebuse esitamine, uurimine ja otsuse tegemine ei tohi osalist
diskrimineerida. Menetlus peab olema konfidentsiaalne.

Kaebuse esitaja saab suunata oma kaebuse ASI-le, kui probleemi ei ole
suudetud lahendada Bureau Veritas Certificationi enda menetluste taieliku
rakendamise teel voi kui kaebuse esitaja ei ndustu Bureau Veritas Certificationi
jareldustega ja/vdi pole rahul sellega, kuidas Bureau Veritas Certification
kaebust menetles. Viimase sammuna vo0ib kaebuse suunata FSC-le.
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4. APELLATSIOONIMENETLUS

Apellatsiooni saamisel teeb kohalik tehnikajuht kindlaks, kas ta osales
vaidlustatud otsuse tegemisel — kd&iki apellatsioone tohib menetleda vaid
personal, kes ei teinud asjaomaseid auditeid ega sertifitseerimisotsuseid.

Kui ta osales, tuleb nimetada piisava padevusega soltumatu ettevottesisene
komisjon. Kui ei osalenud, vdib ta ise uurida. Komisjon koosneb kahest
sOltumatust isikust, kes ei osalenud vaidlustatud otsuse tegemisel, kahest
sertifitseerimiskeskusest ja tUleilmsest akrediteerimiskoordinaatorist.

Laekunud apellatsioonist  tuleb  viivitamata  teavitada uleilmset
akrediteerimiskoordinaatorit. Apellatsiooni esitajat tuleb teavitada apellatsiooni
kattesaamisest ja sellest, et apellatsiooni hakatakse menetlema ning selle
aluseid uurima, vaadates labi apellatsiooni ja sellega seotud failid (lepingu,
auditiaruanded, sertifitseerimisotsuse uksikasjad) ning koostades uksikasjaliku
apellatsiooniaruande.

Ulaltoodud pdhimdtete kohaselt, mis hdlmavad ka pakutud tegevuskava
apellatsioonide jarelkontrolliks, tuleb apellatsiooni kattesaamist kinnitada kahe
nadala jooksul alates selle laekumisest.

Uleilmne akrediteerimiskoordinaator jalgib menetlust ning laseb uurida ja
tdpsustada koiki kavandatud toiminguid, et apellatsioon saaks FSC
sertifitseerimiskeskuse juhi / kohaliku tehnikajuhi abil lahendatud kolme kuu
jooksul laekumisest.

5. KAEBEMENETLUS

Kaebuse saamisel teeb kohalik tehnikajuht kindlaks, kas ta osales kaebuse
tinginud menetluses — koiki kaebusi tohib menetleda vaid personal, kes ei
teinud asjaomaseid auditeid ega sertifitseerimisotsuseid. Kui ta osales, tuleb
nimetada piisava padevusega soltumatu isik. Kui ei osalenud, vib ta ise uurida.

Ulaltoodud pdhim&tete kohaselt, mis hdlmavad ka pakutud tegevuskava
kaebuste jarelkontrolliks, tuleb apellatsiooni kattesaamist kinnitada kahe nadala
jooksul alates selle laekumisest.

Kohalik tehnikajuht jalgib menetlust ja hoiab kaebajat (kaebajaid) kursis
kaebemenetluse kaiguga ning laseb uurida ja tapsustada koiki kavandatud
toiminguid, et kaebus saaks FSC sertifitseerimiskeskuse juhi abil lahendatud
kolme kuu jooksul laekumisest.
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