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1 ESITTELY

Taman Bureau Veritas Certificationin menettelytavan tarkoitus on maaritella vakioitu ja jasennelty
prosessi Bureau Veritas Certification:in vastaanottamien muutoksenhakujen ja valitusten
hallintaan. Taman menettelytavan tarkoitus on viestid vakioprosessi kaikille toiminnoille sen
varmistamiseksi, etta kaikki muutoksenhaut ja valitukset kasitelladn ammattitaitoisesti ja

vastuullisesti.

A. Bureau Veritas Certificationin maaritelmaét;

a. Muutoksenhaku: Muutoksenhaku Bureau Veritas Certificationin tekemé&an
sertifiointipaatokseen tai Bureau Veritas Certificationin paatokseen Bureau Veritas
Certificationista tai sen sertifioimasta organisaatiosta tehdyn reklamaation
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oikeellisuudesta.

Valitus: Bureau Veritas Certificationia tai sen sertifioimaa organisaatiota koskeva

kirjallinen tyytymattdmyyden osoitus.

2 Bureau Veritas Certification Menettelytapa




Otsikko:

Bureau Veritas Certification menettelytapa V3.0 -
Puu- ja metsasertifiointia koskevien Paivays: 01.03.2018
valitusten kasittely

2 KESKEISET PERIAATTEET
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Vastaanotetut muutoksenhaut ja valitukset tulee tallentaa ja yksityiskohdat toimittaa
kyseessa olevalle Bureau Veritas Certificationin yksikolle kasiteltavaksi.

Mikali muutoksenhaku tai reklaamaatio tulee osapuolelta, joka ei ole Bureau Veritas
Certificationin asiakas, tulee tarkoin harkita, onko vastaaminen sopivaa huomioiden
mahdolliset vastuut. Tallaisissa tapauksissa vastauksen sisalto tulee koordinoida
yhdessa asiakkaan kanssa.

Muutoksenhaku- ja valituksentekolomakkeet 16ytyvat kotisivuilta seka pyydettaessa
l&hetetdén paperisena versiona.

Paikallinen tekninen osasto on paéaasiallinen kanava muutoksenhakujen ja valitusten
kasittelyyn.

Olennaisia avainmittareita on seurattava prosessin tehokkuuden mittana (KPI).
Muutoksenhaku- ja valitusprosessin yleiskatselmuksen tulee olla osa vuotuista
johtamisjarjestelman katselmusta.

Teknisen johtajan ja kansainvalisen akkreditointikoordinaattorin tulee olla tietoisia
jokaisesta valituksesta. Vakavuusasteesta riippuen valituksesta tiedotetaan myds
Bureau Veritaksen ylintéa kansainvalista teknista johtajaa.

Kriittisen riskin tapauksessa (kuten mahdolliseen oikeudenkayntiin,
vakuutusilmoituksiin, tuomioistuinten haasteisiin, imagonmenetykseen, akkreditointiin
yms. liittyvat valitukset) tapaus tulee siirtéda divisioonan paatoimipaikan lakiosastolle.
Bureau Veritas varjelee valituksen tekijan anonymiteettia pyytaessa ja kasittelee
anonyymit valitukset ja tyytymattomyyden ilmaisut sidosryhmien kommentteina, jotka
on kasiteltdva seuraavan auditoinnin yhteydessa.
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3 PROSESSIN VAIHEET

Jokaisen muutoksenhaun ja valituksen kohdalla on seurattava jdsenneltyd prosessia, joka
kasittaa seuraavat kohdat:

1)

2)

3)

4)

Vastaanottavan Bureau Veritas Certificationin yksikon teknisen paallikén on
tallennettava muutoksenhaku ja valitus. Muutoksenhaut ja valitukset saapuvat
yleensa kirjallisesti. Mikali muutoksenhaku tai valitus tehdaan suullisesti, tallennetaan
se kirjalliseen muotoon valituksen tai muutoksenhaun vastaanottaneen Bureau
Veritas Certification yksikon puolesta.

Sertifioinnin tekninen paallikko viestii muutoksenhaun tai valituksen yksityiskohdat ja
l6ydokset asiaankuuluville siséisille osapuolille ja on tarvittaessa yhteydessa Bureau
Veritas Certification emoyhtiodn (Holding) tai asiaan liittyvaan Bureau Veritas
Certificationin yksikkddn pyrkidkseen ratkaisemaan muutoksenhaun tai valituksen.
Sertifioinnin tekninen paallikko

a. huolehtii asiakirjojen yllapidosta ja varmistaa niiden jaljitettéavyyden.

b. Tarkistaa tulosten kestavyyden ja sulkee tapauksen kun asia on ratkaistu.
Valituksen tehneelle osapuolelle tulee tarjota mahdollisuus saattaa valituksensa
FSC:n riildanratkaisuprosessiin, mikali asia ei ole ratkennut
valitustenkasittelymenettelyn tayden toteuttamisen seurauksena.

Valituksen tai muutoksenhaun, asian kasittelyn ja paatdksenteon yhteydessa tulee
valttaa syrjivia toimenpiteitd osapuolia kohtaan. Prosessinkasittely tulee olla
luottamuksellista.

Valituksen tekijalla on mahdollisuus esittda valituksensa ASI: lle, mikali asiaa ei ole
ratkaistu Bureau Veritas Certificationin omien menettelyjen taysimaaraisen
taytantdonpanon avulla tai jos valituksen tekija ei ole samaa mieltd Bureau Veritas
Certification:in kanssa ja / tai on tyytyméaton miten Bureau Veritas Certification kasitteli
valituksen. Lopullisena askeleena valitus voidaan antaa FSC: lle.

3.1 Muutoksenhakuprosessi

Muutoksenhaun vastaanotettuaan sertifioinnin teknisen paallikdn tulee maarittdd, onko han ollut
mukana kyseisessé prosessissa

Mikali kylla, on nimettava sopiva, pateva ja rippumaton henkild organisaation sisalta

Mikali ei, tekninen paallikko voi itse suorittaa tutkinnan

Seuraavat askeleet ovat:
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Vastataan muutoksen hakijalle, ettd muutoksenhaku on vastaanotettu ja tullaan
kasittelemaan.

Tutkitaan muutoksenhaun perusteet katselmoimalla hakemus ja siihen liittyvat dokumentit
(sopimus, auditointiraportit, sertifiointipaatoksen yksityiskohdat).

Valmistellaan raportti ja lahetetddn dokumentaatio ja raportti sertifiointikomitealle tai ICC
(International Competency Center) sertifiointikomitealle paatosta varten.
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Sertifiointikomitea tutkii tapauksen ja tekee paatoksen perustuen muutoksenhakuun seka
teknisen paallikén toimittamiin raportteihin.

Sertifiointikomiten paatos viestitddn muutoksenhakijalle. On syytd huomioida, ettd tima
paatods on ehdoton ja lopullinen.

Muutoksenhaun vastaanotto on kuitattava yllaolevien periaatteiden mukaisesti,
mukaanlukien hahmotelma ehdotetuista toimenpiteistd muutoksenhaun kasittelemiseksi,
kahden (2) viikon siséalla sen vastaanottamisesta.

Sertifioinnin teknisen paallikon tulee tarkkailla tuloksia ja pitdé valituksen tekijat ajan
tasalla muutoksenhaun arvioinnin edistyksesta seka tutkia syytokset ja maaritella kaikki
ehdotetut toimenpiteet vastauksena muutoksenhakuun kolmen (3) kuukauden sisélla
muutoksenhaun vastaanottamisesta.

3.2 Reklamaatioprosessi

Reklamaation vastaanotettuaan sertifioinnin teknisen paallikon tulee maarittdd, onko han ollut
mukana kyseisessa prosessissa.
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Mikali kylla, on nimettava sopiva, pateva ja riippumaton henkilé organisaation sisalta
Mikali ei, tekninen paallikké voi itse suorittaa tutkinnan

Joissain tapauksissa saatetaan tehda auditointi tutkimusten jatkamiseksi. Tallaisissa
tapauksissa asiakkaalle tulee ilmoittaa syyt, miksi auditointi tullaan tekemaan.
Valitusken vastaanotto on kuitattava ylldolevien periaatteiden mukaisesti, mukaanlukien
hahmotelma ehdotetuista toimenpiteista valituksen kasittelemiseksi, kahden (2) viikon
sisélla sen vastaanottamisesta.

Sertifioinnin teknisen paallikon tulee tarkkailla tuloksia ja pitdé valituksen tekijat ajan
tasalla valituksen arvioinnin edistyksesta seka tutkia syytokset ja maaritella kaikki
ehdotetut toimenpiteet vastauksena valitukseen kolmen (3) kuukauden sisélla
valituksen vastaanottamisesta.
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4 AIHEESEEN LIITTYVAT PROSESSIKUVAUKSET

Aihetta tukevat asiakirjat ja kytkennat muihin menettelytapoihin:
Tukevan asiakirjan nimi ‘ Tyyppi Sijainti

. : BV global BMS

Liittyvan FSC standardin nimi ‘ Tyyppi STIEL
FSC-STD- 20-001 Kansainvalinen standardi | FSC.org (julkinen)
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