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1. INTRODUCTION

Scopul acestei politici a Bureau Veritas Certificare este de a stabili un
proces standard si structurat pentru gestionarea reclamatiilor si
contestatiilor primite de catre Bureau Veritas Certification. Scopul acestei
politici este de a comunica procesul standard tuturor operatiunilor pentru
a se asigura ca toate apelurile si reclamatiile sunt tratate intr-o maniera
profesionala si responsabila.

Definitiile utilizate de Bureau Veritas Certification sunt urmatoarele:

Apel:

Un apel este definit ca "Apel impotriva deciziei de certificare a Bureau
Veritas Certification sau a deciziei Bureau Veritas Certification privind
validitatea unei plangeri impotriva Bureau Veritas Certification sau a unei
organizatii certificate Bureau Veritas Certified".

Reclamatie:

O reclamatie este definitda ca "o expresie a nemultumirii de catre o
persoana sau organizatie ("parte") impotriva Bureau Veritas Certification
sau a unei organizatii certificate Bureau Veritas Certified".
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2. PRINCIPII GENERALE

Reclamatiile si contestatiile sunt inregistrate direct on-line de catre "parte” fie
pe website-ul global Bureau Veritas Certification, fie direct pe website-ul
biroului local al Bureau Veritas Certification; Acest formular de reclamatie si
procesul de reclamatie / apel sunt disponibile in mod public in aceleasi limbi
ca si rezumatele de certificare publica publicate online de catre Bureau
Veritas Certification.

Acest formular de reclamatie / apel este de asemenea disponibil in format
tiparit la cererea partii.

Reclamatiile si apelurile primite trebuie inregistrate, iar detalile transmise
entitatii relevante din Bureau Veritas Certification pentru procesare.

In cazul unei reclamatii sau al unei contestatii primite de la o "parte" care nu
este un client Bureau Veritas Certification, trebuie acordata atentia cuvenita
daca este sau nu necesar sa se raspunda, tindnd cont de eventuala
raspundere. in astfel de cazuri, continutul raspunsului trebuie sa fie coordonat
cu clientul.

Managerul Tehnic Local (MTL) este un canal implicit pentru tratarea
reclamatiilor si a apelurilor. Responsabilitatea finala pentru realizarea acestui
proces:

- Pentru reclamatii, MTL

- pentru apeluri, managerul FSC HUB (care are legatura cu tara din care vine
apelul).

KPI-ul relevant trebuie monitorizat ca o masura a eficacitatii procesului (KPI).

O revizuire globala a reclamatiilor sau a procesului de apel al clientului trebuie
sa faca parte din Analiza anuala a Sistemului de Management.

Managerul HUB-ului, managerul tehnic CER TQR si coordonatorul global de
acreditare vor fi informati despre toate reclamatiile FSC. Directorul tehnic
global al Bureau Veritas Certification Holding SAS este notificat in functie de
severitate. In cazul unui risc critic (cum ar fi reclamatiile care implicd un
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eventual litigiu, declaratia de asigurare, citatia instantei, pierderea imaginii,
acreditarea ...) reclamatiile trebuie transferate la contactul Diviziei juridice al
Sediului Central.

Bureau Veritas pastreaza anonimatul reclamantului in legatura cu clientul,
daca acest lucru este solicitat de reclamant si va trata reclamatiile anonime si
expresiile de nemultumire care nu sunt sustinute ca reclamatii in calitate de
comentarii ale partilor interesate si le vor aborda pe parcursul urmatorului
audit.

3. ETAPELE GENERALE ALE PROCESULUI

Pentru fiecare reclamatie si recurs, trebuie respectate urmatoarele puncte:

1) reclamatia si recursul trebuie inregistrate de MTL al entitatii Bureau Veritas
Certification. Reclamatiile / contestatiile vor fi in mod normal facute in scris,
dar daca nu, biroul Bureau Veritas Certification, care primeste reclamatia
verbala oficiala, va initia o inregistrare in sistemul BVC.

2) MTL comunica detaliile reclamatiei sau apelului si constatarilor catre partile
interne relevante, daca este necesar. Managerul tehnic va lua legatura cu
Bureau Veritas Certification (Holding) sau cu entitatea acreditata relevant a
Bureau Veritas Certification pentru a raspunde in mod adecvat apelului sau
reclamatiei.

3) MTL trebuie:
- sa inregistreze documente, sa asigure trasabilitatea documentelor,

- sa verifice fezabilitatea deciziilor si inchiderea cazului atunci cand este
solutionat

4) Reclamatia trebuie sa ofere oportunitatea de a face referire la aceasta in
procesul de rezolvare a disputei FSC daca problema nu a fost rezolvata pana
la finalul procedurii de reclamatii a Bureau Veritas Certification.

Depunerea, ancheta si decizia privind apelurile / reclamatiile trebuie sa evite

orice actiune discriminatorie impotriva partilor. Acest proces trebuie gestionat
ca si confidential.
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Reclamantul are posibilitatea de a adresa reclamatia la ASI, daca problema
nu a fost solutionatd prin implementarea integrald a procedurilor proprii ale
Bureau Veritas Certification sau daca reclamantul nu este de acord cu
concluziile la care a ajuns Bureau Veritas Certification si / sau este nemultumit
de modul in care Bureau Veritas Certification a tratat reclamatia. Ca ultima
etapa, reclamatia poate fi adresata catre FSC.

4. PROCESUL DE APELURI

Dupa primirea apelului MTL trebuie sa determine daca a fost implicat in
decizia la care se face apel — toate apelurile trebuie investigate de catre
personal diferit de acela care a efectuat auditurile si care a luat decizia
relevanta de certificare.

Daca a fost implicat, atunci este numit un grup intern independent si calificat,
si daca nu, atunci acesta poate efectua investigatia. Grupul este compus din:
2 persoane independente de decizia apelata din 2 HUB-uri si din
Coordonatorul de acreditare global.

Orice apel primit trebuie comunicat in timp util Coordonatorului de acreditare
global pentru a sustine raspunsul catre apelant ca apelul a fost primit si ca vor
fi investigate cauzele apelului, prin analiza apelului si documentelor asociate
(analiza contractului, rapoartele de audit, detaliile deciziei de certificare)
urmata de un raport detaliat al apelului.

Primirea apelului trebuie recunoscuta, conform principiilor de mai sus, inclusiv
0 scurtd descriere a modului de actiune propus care va fi urmat pentru
rezolvarea apelului, in 2 saptamani de la primirea acestuia.

Coordonatorul de acreditare global trebuie sa monitorizeze rezultatele celor
care au investigat si specificat toate actiunile propuse in raspunsul catre
apelant(ti) in termen de 3 luni de la primirea apelului cu ajutorul Managerului
de Hub FSC / MTL.
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5. PROCESUL DE RECLAMATII

Dupa primirea reclamatiei MTL trebuie sa determine daca ea / el a fost
implicat in procesul reclamat — toate reclamatiile trebuie investigate de catre
personal diferit de acela care a efectuat auditurile si a luat decizia relevanta
de certificare. Daca ea / el este implicat, atunci se numeste o persoana
interna calificata potrivita, si daca nu, atunci ea/el poate efectua investigatia.

Primirea reclamatiei trebuie recunoscuta, conform principiilor de mai sus,
inclusiv o scurta descriere a modului de actiune propus care va fi urmat pentru
rezolvarea reclamatiei, in 2 saptamani de la primirea acestuia.

MTL trebuie s& monitorizeze rezultatele si sa informeze reclamantul despre
progresele inregistrate in evaluarea reclamatiei si ca a investigat acuzatiile si
a specificat toate actiunile propuse ca raspuns la reclamatie in termen de 3
luni de la primirea acesteia, cu sprijinul FSC HUB Manager.
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