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Procedura Bureau Veritas Cettification Zarzgdzanie Reklamacjami i Odwofaniami

w Certyfikacji Gospodarki Lesnej i Produktow Drzewnych

1. WPROWADZENIE

Celem niniejszej procedury Bureau Veritas Certification jest ustanowienie
standardu i zorganizowanego procesu zarzgdzania reklamacjami i
odwotaniami sktadanymi do Bureau Veritas Certification. Celem
niniejszej procedury jest poinformowanie wszystkich funkcji o
standardowym postepowaniu, w celu zapewnienia profesjonalnego i
odpowiedzialnego rozpatrywania wszystkich reklamacji i odwotan.

Definicje stosowane przez Bureau Veritas Certification:
Odwotanie:

Odwotanie jest definiowane jako ,odwotanie od decyzji sertyfikacyjnej
Bureau Veritas Certification lub decyzji podjetej przez Bureau Veritas
Certification w sprawie zasadnosci reklamacji wobec Bureau Veritas
Certification lub organizacji certyfikowanej przez Bureau Veritas
Certification”.

Reklamacje:

Reklamacja jest definiowana jako ,wyrazenie niezadowolenia przez
osobe lub organizacje (,strone”) wobec Bureau Veritas Certification lub
organizacji certyfikowanej przez Bureau Veritas Certification”.
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Procedura Bureau Veritas Cettification Zarzgdzanie Reklamacjami i Odwofaniami

w Certyfikacji Gospodarki Lesnej i Produktow Drzewnych

2. ZASADY OGOLNE

Reklamacje i odwotania sg rejestrowane online bezposrednio przez ,strone”
na globalnej stronie internetowej Bureau Veritas Certification i (lub)
bezposrednio na stronie internetowej lokalnego biura Bureau Veritas
Certification; Formularz reklamacji i proces reklamacji/odwotania sg dostepne
publicznie w jezykach, w ktoérych Bureau Veritas Certification publikuje w
internecie publiczne podsumowania certyfikacji.

Formularz reklamacji/odwotania jest takze dostepny w formie drukowanej na
zyczenie strony.

Zgtoszone reklamacje i odwotania nalezy zarejestrowac, a ich szczegoty przekazaé
odpowiedniej jednostce Bureau Veritas Certification do rozpatrzenia.

W przypadku, gdy reklamacja lub odwotanie sg zgtoszone przez ,strone” niebedacg
klientem Bureau Veritas Certification, nalezy dobrze zastanowiC sie, czy nalezy
udzieli¢ odpowiedzi, uwzgledniajgc potencjalng odpowiedzialnos¢. W takim
przypadku tres¢ odpowiedzi nalezy uzgodnic z klientem.

Lokalny Kierownik Techniczny (LTM) jest domysinym kanatem rozpatrywania
reklamacji i odwotan. Osoba ostatecznie odpowiedzialna za realizacje procesu:

W przypadku reklamacji - LTM

W przypadku odwotan - kierownik FSC HUB (zwigzany z krajem, w ktorym
ztozono odwotanie).

Nalezy monitorowa¢ odpowiednie KPI, jako wskaznik skutecznosci procesu (KPI).

Ogolna analiza reklamaciji klienta lub procesu odwofania powinna by¢ czescig
corocznej Analizy Systemu Zarzgdzania.

O wszystkich reklamacjach FSC nalezy informowa¢ Kierownika HUB, Kierownika
Technicznego TQR CER i Globalnego Koordynatora Akredytacji. Globalnego
Dyrektora Technicznego Bureau Veritas Certification Holding SAS nalezy
zawiadomi¢ w powaznych przypadkach. W przypadku krytycznego ryzyka (np.
grozba procesu sgdowego, deklaracja ubezpieczeniowa, wezwanie do sadu,
utrata dobrego imienia, akredytacji...), reklamacje nalezy przekaza¢ osobie
odpowiedzialnej za kontakty w kwestiach prawnych w oddziale HO.

Bureau Veritas zachowuje anonimowos$¢ strony skfadajgcej reklamacje wobec
klienta, jesli zgda tego strona sktadajgca reklamacje, oraz traktuje jako anonimowe
reklamacje i wyrazenia niezadowolenia niebedgce reklamacjami, gdy uczestnik je
komentuje i odnosi sie do nich podczas nastepnego audytu.
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Procedura Bureau Veritas Cettification Zarzgdzanie Reklamacjami i Odwofaniami
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3. OGOLNE ETAPY PROCESU

W przypadku kazdej reklamacji i odwotania nalezy wykonacC nastepujgce
dziatania:

1) LTM jednostki Bureau Veritas Certification otrzymujgcej reklamacje i
odwotanie zarejestruje je. Reklamacje/odwotania sg zazwyczaj sktadane na
piSmie, lecz w przeciwnym wypadku, po otrzymaniu oficjalnej reklamacii
ustnej biuro Bureau Veritas Certification dokonuje zapisu w systemie BVC.

2) LTM przekazuje szczegoty reklamacji lub odwotania, oraz ustalenia
odpowiednich stron wewnetrznych, jesli takie sg wymagane. Kierownik
Techniczny kontaktuje sie z Bureau Veritas Certification (Holding) Ilub
odpowiednim podmiotem akredytowanym przez Bureau Veritas Certification w
celu udzielenia odpowiedniej odpowiedzi na odwotanie lub reklamacje.

3) LTM:
- rejestruje dokumenty, zapewnia mozliwos¢ sledzenia dokumentow,
- sprawdza mozliwos¢ wykonania decyzji i zamyka sprawe po
rozstrzygnieciu

4) Nalezy zapewni¢ mozliwos¢ skierowania reklamacji do organu
rozstrzygania sporéw FSC, jesli kwestia nie zostata rozstrzygnieta po
zakonczeniu procedury reklamacyjnej w Bureau Veritas Certification.

W procesie skfadania odwotania/reklamacji, dochodzenia i podejmowania
decyzji nalezy unika¢ wszelkich dziatarh dyskryminacyjnych przeciwko stronie.
Proces ten powinien by¢ poufny.

Strona skfadajgca reklamacje ma mozliwos¢ skierowania reklamacji do ASI,
jesli kwestia nie zostata rozstrzygnieta po petnym wdrozeniu wiasnych
procedur Bureau Veritas Certification, lub jesli strona sktadajgca reklamacje
nie zgadza sie z wnioskami Bureau Veritas Certification i/lub jest
niezadowolona ze sposobu rozpatrzenia reklamacji przez Bureau Veritas
Certification. W ostatnim kroku skarga moze by¢ skierowana do FSC.
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4. PROCES ODWOLAN

Po otrzymaniu odwotania LTM okre$la, czy byt zaangazowany w proces
podejmowania decyzji, ktorej dotyczy odwotanie — dochodzenia dotyczgce
odwotan mogg by¢ prowadzone wytgcznie przez osoby inne niz personel
zaangazowany w audyt i podejmujgcy dang decyzje certyfikacyjna.

Jesli byt zaangazowany, nalezy powota¢ odpowiedni wykwalifikowany niezalezny
panel wewnetrzny, a jesli nie byt zaangazowany, to moze prowadzic
dochodzenie. Panel sktada sie z: 2 os6b niezaangazowanych w decyzje, ktorej
dotyczy odwotanie z 2 CENTROW oraz globalnego koordynatora akredytaciji.

O odwotaniu nalezy niezwitocznie informowaé¢ Globalnego Koordynatora
Akredytacji, ktéry udzieli wsparcia przy udzielaniu stronie skfadajgcej odwotanie
odpowiedzi w zakresie tego, Zze odwotanie zostato otrzymane i bedzie
rozpatrzone, oraz przy badaniu podstaw odwotania, w drodze analizy odwotania i
powigzanych plikbw (analiza kontraktu, raporty z audytu, szczegoty decyzji
certyfikacyjnej), a nastepnie przy sporzadzaniu raportu ze szczegotami
odwotania.

Otrzymanie odwotania nalezy potwierdzi¢ w ciggu 2 tygodni od jego otrzymania,
zgodnie z powyzszymi zasadami, w tym nalezy okresli¢ proponowane dziatania.

Globalny koordynator akredytacji monitoruje wyniki, bada i okresla wszystkie
proponowane dziatania w odpowiedzi dla strony sktadajgcej odwotanie
udzielonej, w ciggu 3 miesiecy od otrzymania odwotania, przy wspotpracy z
kierownikiem FSC Hub / LTM.

5. PROCES REKLAMACJI

Po otrzymaniu reklamacji LTM okresla, czy byt zaangazowany w dany proces —
dochodzenia dotyczgce reklamacji mogg by¢ prowadzone wytgcznie przez osoby
inne niz personel zaangazowany w audyt i podejmujgcy dang decyzje
certyfikacyjng. Je$li byt zaangazowany, nalezy powotaé odpowiednig
wykwalifikowang niezalezng osobe z wewnatrz, a jesli nie byt zaangazowany, to
moze prowadzi¢ dochodzenie.

Otrzymanie reklamacji nalezy potwierdzi¢ w ciggu 2 tygodni od jej otrzymania,
zgodnie z powyzszymi zasadami, w tym nalezy okresli¢ proponowane dziatania.

LTM monitoruje wyniki i informuje strone skfadajgcg reklamacje o postepie oceny
reklamaciji, oraz bada zarzuty i okresla wszystkie proponowane dziatania w
odpowiedzi dla strony sktadajgcej reklamacje, w ciggu 3 miesiecy od otrzymania
reklamaciji, przy wspotpracy z kierownikiem FSC Hub / LTM.
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