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Upravijanje prigovorima i Zalbama za sertifikaciju Suma i drveta

1. UVOD

Svrha ove Bureau Veritas Certification politike je da ustanovi
standardizovane i struktuirane procese upravljanja prituzbama i Zalbama
koje prima Bureau Veritas Certification. Svrha ove politike jeste
komuniciranje svih standardizovanih procesa kroz sve operacije da bi se
osiguralo da se sa svim prituzbama i Zalbama postupa na profesionalan i
odgovoran nacin.

A. Bureau Veritas Certification definicije

Zalba: Zalba se definise kao “Zalba protiv sertifikacione odluke donete od
strane Bureau Veritas Certification ili odluke donete od Bureau Veritas
Certification koja se tiCe validnosti Zalbe protiv Bureau Veritas
Certification ili organizacije koja je sertifikovana od strane Bureau Veritas
Certification.

Prigovor: Prigovor se definiSe kao “lzraz nezadovoljstva od strane osobe
ili organizacije (“strane”) protiv Bureau Veritas Certification ili organizacije
koja je sertifikovana od strane Bureau Veritas Certification.

2. OPSTI PRINCIPI

Prigovori i zalbe registruju se on-line od “strana” bilo na globalnom sajtu Bureau
Veritas Certification ili na lokalnom sajtu kancelarije; Forma prigovora kao i
postupak reSavanja prigovora/zalbi je javno dostupan na jezicima kojima
Bureau Veritas Certification objavljuje sazetke sertifikacionih odluka.

Takode ova forma prigovora/zalbi je javno dostupna za Stampanje na
zahtev “strane”

Primljeni prigovori i zalbe moraju se Cuvati i detaljno preneti licima u Bureau
Veritas Certification koja su zaduzena za njihovo procesuiranje.

U slu€aju da je prigovor ili zalba podneta od “strane” koja nije klijent Bureau
Veritas Certification, mora se razmotriti da li je prikladno odgovoriti, uzimajuci u
obzir potencijalne obaveze. U takvim slu€ajevima sadrzaj odgovora mora da se
kordinira sa klijentom.

Lokalni Tehnicki Menadzer (LTM) je podrazumevani kanal komunikacije koji je
zaduZzen za prigovore i Zalbe. Krajnji odgovorni za iznoSenje ovog procesa:

- Zazalbe, LTM
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- Za prigovore, FSC HUB menadzer (u zavisnosti od zemlje u kojoj je
podnet prigovor)

Moraju se pratiti relevantni KPI-evi kao mera efektivnosti procesa.

Opsti pregled procesa postupanja sa Zalbama i prigovorima od strane klijenta
mora biti deo godiSnjeg preispitivanja Sistema menadzmenta.

HUB Menadzer, tehni¢ki Menadzer i Globalni Akreditacioni Kordinator trebaju
da budu svesni svih prigovora, dok Globalni Tehnicki Direktor Bureau Veritas
Certification Holding SAS treba da bude obavesten u zavisnosti od ozbiljnosti.

U slu€aju kriticnog rizika (kao Sto su prigovori koji ukljuCuju potencijalnu
parnicu, deklaracije osiguranja, sudske pozive naruSavanje imidZa, gubitak
akreditacije ) prigovori se moraju proslediti osobi u sedistu kompanije koja je
zaduzena za pravna pitanja.

Bureau Veritas zadrZzava anonimnost podnositelja prituzbe prema klijentu ukoliko
je to zatrazeno od podnositelja te cCe tretirati anonimne prituzbe i izraze

nezadovoljstva koji nisu dokazani kao prituzbe kao komentare zainteresiranih
strana i obraditi ih tijekom sljedece revizije.

3. OPSTI KORACI PROCESA

Za svaki prigovor ili Zalbu moraju se ispostovati sledeci koraci :

1) Prigovori i Zalbe moraju biti saCuvane od strane LTM od prijema u Bureau
Veritas Certification. Prigovori/zalbe se podnose pisanim putem, ali ukoliko to
nije slu€aj, kancelarija Bureau Veritas e nakon zvanitne usmene verzije
prigovora/zalbe inicirati zapis u sistem BVC

2) LTM komunicira detalje i zakljuCke zalbi ili prigovora relevantnoj internoj
strani dok TehniCki MenadzZer saraduje sa Bureau Veritas Certification Holding ili
sa relevantnim akreditovanim entitetom Bureau Veritas Certification kako bi se
adekvatno odgovorilo na Zalbu ili prigovor.

3) LTM treba da:
- Cuva dokumentaciju, omoguéi sledljivost dokumentacije
- Proverava izvodljivost odluka i zatvara slu¢aj kada je reSen

4) Podnosiocu prigovora/zalbe se mora ostaviti moguénost prosledivanja
prigovora/Zalbe FSC organizaciji radi reSavanja spora, ukoliko pitanje nije
reSeno na kraju prigovornog procesa sa Bureau Veritas Certification.
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PodnoSenje, istraga i odluka po zalbamal/prigovorima treba da iskljuCujue
diskriminaciju prema “stranama” koje podnose prigovore ili Zalbe.

Podnositelj prituzbe ima moguénost uputiti svoju prituzbu ASI-ju u slu€aju da
prituzba nije rijeSena potpunom primjenom procedura Bureau Veritasa, ili ako se
podnositelj ne slaze s donesenim zakljuccima Bureau Veritas Certification i/ili
ako je nezadovoljan na¢inom na koji je Bureau Veritas Certification postupao s
prituzbom. Kao krajnji korak, prituzba se moze uputiti FSC-u.

4. Postupak reSavanja zalbi

Nakon prijema Zalbe LTM treba da utvrdi da li je bio uklju¢en u odluku koja se
tice zalbe - sve Zzalbe moraju biti istrazene od strane osoblja koje nisu
uCestvovale u auditu i ucCestvovale u postupku donoSenja sertifikacione
odluke.

Ukoliko je LTM bio umeSan u takvu vrstu odluke, onda se imenuje
odgovarajuca kvalifikovana unutrasnja nezavisna komisija a ukoliko ne, on
mozZze sporvesti istragu po pitanju zalbe. Komisija se sastoji od dva lica koja su
nepovezana sa odlukom koja je predmet Zalbe iz 2 HUB-a i Globalni
Kordinator za akreditacije.

O svakoj primlijenoj zalbi potrebno je na vreme obavestiti Globalnog
Kordinatora za akreditacije koji ¢ée pruziti podrSku slanjem odgovora
podnosiocu zalbe da je zalba primljena i da se procesuira kao i da ¢e se
istraZiti opravdanost Zalbe i sva dokumentacija koja se na nju odnosi (pregled
ugovora, izvestaji sa audita, detalji 0 procesu sertifikacije) a zatim i pripremiti
izvestaj.

Potrebno je potvrditi prijem zalbe, u skladu sa gore navedenim principima,
uklju€ujuci predlog daljeg postupanja , najkasnije 2 nedelje od prijema zalbe.
Globalni Kordinator za akreditacije mora pratiti razultate, istraziti i predloZiti
sve potrbne mere kao odgovor na podnetu Zalbu, u roku od tri meseca od
dana kada je zalba podneta uz podrsku FSC Hub menadzera/LTM.

5. Postupak reSavanja prigovora

Nakon prijema prigovora LTM treba da utvrdi da li je on bio ukljuen u process
koji je predmet prigovora — svi prigovori moraju biti istrazeni od strane osoblja
koje nije uCestvovalo u auditu kao ni u donoSenju sertifikacionih odluka.
Ukoliko je LTM bio umeSan u donoSenje takve odluke, onda se formira
odgovarajuca kvalifikovana interna nezavisna komisija, ukoliko LTM nije bio
umesan u donoSenje odluke onda moZe da nastavi sa daljim procesuiranjm
prigovora.
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Potrebno je potvrditi prijem prigovora, u skladu sa gore navedenim principima,
ukljuCujuéi predlog daljeg postupanja sa podnetim prigovorom, najkasnije 2
nedelje od dana kada je prigovor podnet.

LTM treba da prati rezultate i obavesti podnosioca prigovora o napredku u
procesuiranju prigovora, istrazi navedeno i predlozZi sve potrebne mere kao

odgovor na prigovor u roku od tri meseca od dana prijema prigovora uz
podrsku FSC Hub menadzer-ja.
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