Certiquality Srl | CF ePl 04591610961
Via G. Giardino, 4 R.l. MI 04591610961
\ 20123 Milano - IT R.EA. MI1759338
a Ph. +39 02 8069171 Cap. Soc. £1.000.000 iv.

CERTIQUALLITY certiquality.it info@certiquality.it

RECLAMI E RICORSI Schema FSC® Chain of CUSTOAY ......c.vviiiiriiiieiiiiiee ettt siaeee s 2
COMPLAINT AND APPEALS FSC® Chain Of CUSTOY......ceiiiiiiiiiiiiiiieeiriiiee et e s sree e e 3
BESCHWERDEN UND EINSPRUCHE FSC®-Schema Beweismittelkette..........ccoevveveeererereereeerereererennas 4
KATATTEAIEZ KAI MAPAMONA Zxria FSC® Chain of CUSTOAY .....ooiieuviiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 5
KLACHTEN EN BEROEP Schema FSC® Chain Of CUSTOAY .......uveviieiieiiiiiiiiiereeeeeeiiiirreeeeeeeeeeennreeeeeeeeeens 6
AJTOBbI U MPETEH3UKNM Cxema FSC® Chain of CUSTOAY ........uvvveiiiiiiiiiiiiieeeieee e 7
SIKAYETLER VE ITIRAZLAR FSC® Chain Of CUSTOAY SEMASI +.vevrveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseseeseeeeseesesseeeesenes 8
RECLAMACIONES Y RECURSOS Sistema de Cadena de Custodia FSC ........ccccceeriiieriieeniieeniieenieeee 9
RECLAMATIONS ET RECOUR Schéma FSC Chain of CUSLOTY ........cceuivrveeererieeeeeeeeesceeseeeeeesesenenenenes 10
REKLAMACIJE | ODWOLANIA Schemat FSC Chain of Custody........ccocvuvvieeiieiiiiiiiiiieeeee e eeecirrreeeeee e 11
CKAPIM TA MPOXAHHA Cxema FSC Chain of Custody (J/TaHLOr 36€PiraHHA).......ccovvvveeeeeeeeeeerrnneee. 12
AN978 IREULAENITLATY U TATINITUIITUMTAUATEI FSC..nrervreeeeeeeeeeeeeeee et 13
RECLAMATII SI CONTESTATII Schema FSC® Chain of CUStOdY......cceveereiiereiiererenenses e e evaeeans 14

RECLAMI E RICORSI FSC — GENNAIO 2024 - Pag. 1 di 14



Certiquality Srl | CF ePl 04591610961
Via G. Giardino, 4 R.l. MI 04591610961
\ N 20123 Milano - IT R.EA. MI1759338

Ph. +39 02 8069171 Cap. Soc. £1.000.000 iv.
CERTIQUALLITY certiquality.it info@certiquality.it

RECLAMI E RICORSI SCHEMA FSC® CHAIN OF
CUSTODY

- 'azienda certificata o una parte interessata ha la possibilita di presentare un reclamo o un ricorso a
Certiquality srl utilizzando il format nella pagina web “Segnalazioni e Reclami” presente sul sito
www.certiguality.it oppure inviando una email all’indirizzo reclami@certiquality.it, la segnalazione deve

comprendere una chiara descrizione dell’oggetto del reclamo o ricorso, le evidenze a supporto e i riferimenti
del segnalante.

- al ricevimento della segnalazione Certiquality valuta se la stessa & riconducibile alle attivita certificate per
le quali & responsabile;

- in caso positivo raccoglie e verifica tutte le informazioni necessarie per poter effettuare la valutazione;
- il segnalante puo chiedere che il proprio nominativo venga mantenuto riservato nei confronti del cliente;

- in ogni caso verranno trattati in modo anonimo le segnalazioni che non si sostanziano come reclami o ricorsi
ma che verranno comunque verificate da Certiquality nel corso degli audit presso il cliente;

- entro 2 settimane dal ricevimento della segnalazione, Certiquality fornisce una prima risposta al segnalante
in cui vengono definite a grandi linee le fasi di valutazione;

- entro 3 mesi dal ricevimento della segnalazione, Certiquality fornisce una risposta al segnalante in cui
vengono comunicate tutte le attivita definite per chiudere il reclamo o il ricorso;

- quando Certiquality considera chiuso il reclamo o I'appello informa il segnalante.

- reclami e ricorsi vengo valutati e decisi da personale non coinvolto con la certificazione oggetto della
segnalazione.

Il segnalante ha la possibilita di inoltrare ad ASI la propria segnalazione, se il problema non e stato risolto
attraverso la piena attuazione delle procedure di Certiquality, o se il denunciante non é d'accordo con le
conclusioni dell’Istituto e / o non & soddisfatto del modo in cui lo stesso ha gestito la denuncia.

Come ultima istanza, la denuncia puo essere inviata a FSC.

CERTIQUALITY Srl

Via Gaetano Giardino 4, 20123 Milano
Fax: +39/02/80691710

Web: www.certiquality.it
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COMPLAINT AND APPEALS FSC® CHAIN OF
CUSTODY

- The certified company or an interested party has the opportunity to send a complaint or an appeal to
Certiquality srl using the format in the web page "Reports and Complaints" on the www.certiquality.it site
or by sending an email to reclami@certiquality.it , the report must include a clear description of the
complaint or appeal, the evidence in support of the reporting and references.

- Upon receipt of a complaint or appeal, the Certiquality shall confirm whether the complaint or appeal
relates to certification activities for which it is responsible and, if so, shall address it.

- in positive case Certiquality gathers and verifies all necessary information to evaluate end decide;

- Certiquality will retain the anonymity of the complainant in relation to the client, if this is requested by the
complainant;

- Certiquality will treat anonymous complaints and expressions of dissatisfaction that are not substantiated
as complaints as stakeholder comments and address these during the next audit;

- within two (2) weeks of receiving a complaint or appeal Certiquality provides an initial response, including
an outline of the proposed course of action to follow up on the complaint or appeal,

- within three (3) months of receiving the complaint or appeal Certiquality investigates the allegations and
informs about all its proposed actions in conclusion to the complaint or appeal;

- Certiquality notify the complainant when the complaint is considered to be closed.

- The decision resolving the complaint or appeal shall be made by, or reviewed and approved by, person(s)
not involved in the evaluation related to the complaint or appeal.

A complainant has the opportunity to refer their complaint to ASI, if the issue has not been resolved through
the full implementation of the Certiquality’s procedures, or if the complainant disagrees with the conclusions
reached by the Certiquality and/ or is dissatisfied by the way the Certiquality handled the complaint.

As the ultimate step, the complaint may be referred to FSC.

CERTIQUALITY Srl

Via Gaetano Giardino 4, 20123 Milano
Fax: +39/02/80691710

Web: www.certiquality.com
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BESCHWERDEN UND EINSPRUCHE FSC®-SCHEMA
BEWEISMITTELKETTE

- Das zertifizierte Unternehmen oder die betroffene Partei hat die Moglichkeit, eine Beschwerde oder einen
Einspruch bei der Certiquality S.r.l. einzubringen. Dazu ist das Formular im Bereich ,,Benachrichtigungen und
Beschwerden” der Webseite www.certiquality.com zu verwenden oder eine E-Mail an die Adresse
reclami@certiquality.it zu senden. Die Benachrichtigung muss eine eindeutige Beschreibung des
Gegenstandes der Beschwerde oder des Einspruchs enthalten, Nachweise zur Unterstiitzung und die
Kontaktdaten der benachrichtigenden Person.

- Bei Erhalt der Benachrichtigung entscheidet Certiquality, ob die Benachrichtigung die zertifizierten

Tatigkeiten betrifft, fir die das Unternehmen verantwortlich ist;

- Sollte dies der Fall sein, werden alle notwendigen Informationen eingeholt und (berprift, um eine
Bewertung vorzunehmen;

- Die benachrichtigende Person kann um Geheimhaltung ihres Namens gegenliber dem Kunden ersuchen;

- In jedem Fall werden diejenigen Hinweise, die sich nicht als Beschwerde oder Einspruch erharten, jedoch
von Certiquality im Rahmen der Audits beim Kunden Uberpriift werden, anonym bearbeitet;

- Innerhalb von 2 Wochen ab Erhalt der Benachrichtigung liefert Certiquality der benachrichtigenden Person
eine erste Antwort, mit der die Bewertungsphasen grob definiert werden;

- Innerhalb von 3 Monaten ab Erhalt der Benachrichtigung tGbermittelt Certiquality der benachrichtigenden
Person eine Antwort, in der alle festgelegten Tatigkeiten, um die Beschwerde oder den Einspruch
aufzuarbeiten, beschrieben werden;

- Wenn Certiquality die Beschwerde oder die Berufung als beendet erachtet, setzt sie die benachrichtigende
Person davon in Kenntnis.

- Beschwerden und Einspriiche werden von an der Zertifizierung, die Gegenstand der Benachrichtigung ist,
unbeteiligten Personen bewertet und bearbeitet.

Die benachrichtigende Person hat die Moglichkeit, ihre Benachrichtigung aulRerdem an ASI (Accreditation
Services International) weiterzuleiten, wenn das Problem nicht anhand der vollstdndigen Umsetzung der
Vorgehensweisen von Certiquality gelost wurde oder wenn die benachrichtigende Person mit den
Entscheidungen des Instituts nicht einverstanden und/oder mit der Art, auf die mit der Benachrichtigung
umgegangen wurde, nicht zufrieden ist.

Als letzte Instanz kann die Anzeige an FSC (Forest Stewardship Council) Gbermittelt werden.

CERTIQUALITY S.r.l.

Via Gaetano Giardino 4, 20123 Mailand
Fax: +39/02/80691710

Web: www.certiguality.com
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KATAITEAIEZ KAl NAPAMONA 2XHMA FSC® CHAIN
OF CUSTODY

- H muotomounpévn etatpia f kaBe evdladepoevo HEPOC €XEL TN duvatdTnTa va uTtoBAAeL katayyeAio f va
SltapaptupnBel otnv Certiquality S.r.l. xpnoluomnolwvtag tov popdOTumo otn oTHAn «EMonUAVoELS Kot
Katayyehiec» otnv LotoceAiba www.certiquality.com 1 otélvovtag £va e-mail otn S8levBbuvon
reclami@certiquality.it. H avadopd mpénel va nepl\apBavel cadr meplypadn tng katayyeAiog ) tou
TLAPATIOVOU, TO ATTOSELIKTLKA OTOLXELD YOl TNV UTIOOTHPLEN QUTNC EK LEPOUG TOU KOTAYYEAAOVTOG.

- UeTA TNV TapaAapn Tng katayyeAiag, n Certiquality ektiud av n dla pEpel euBUVN yLA TIC TILOTOTIOLNUEVEG
5paoTNPLOTNTEC YLA TIG OTOLEG elval umtevBuvn.

- av val, 6a cuykevtpwoel kal Ba emaAnBeloel OAeC TIC TANPOodOpieg ToU amattouvtal ya tn SLEVEPYELA TNG
agloAoynong.

- 0 KatayyENwv unopel va {ntroeL n ovopoocia va dtatnpnBel EévavtL tou meAdtn.

- o€ KABe mepintwon, Ba avripetwnilovral avwvupa ol katayyeAieg  mapanova nou dgv umootnpilovratl
w¢ KatayyeAieg  mapanova, aAhd 6a emaveéetactolv amno tnv Certiquality katd tn dtapkela eEAEyXwv otov
TeAATN.

- evtoG 2 efSopadwy amd tnv mapadapn tng katayyeiiag, n Certiquality mapéxel pia mpwtn andvinon otov
katayyéAlovta otnv onoia Ba opilovral o€ YEVIKEG YPAUMES OL GATELG TNG a€LOAOYNONG.

- EVTOG 3 unvwv amo tnv moapoiafn tng katayyeAiag, n Certiquality Oa mapéxel andavtnon otnv KotayyeAia,
otnv onola tpoodlopilovral OAEC oL eVEPYELEG yLa Vo KAELOEL N KaTayyeAia f tapamovo.

- otav n Certiquality Bewpel 0tL n katayyeAia ) mapanovo éAape TEAOG EVNUEPWVEL TOV KaTayyEAAOVTOA.

- OLEVOTAOELG KOL Ta Ttapdrnova agloAoyolvTal Kol arnodaoilovral amno To TPOocwIKO Tou Sev aoyoAeiTal pe
TO QVTLKEIPEVO TWV TOPATIOVWV.

O koatayyeAwv €xelL Tn duvatdtnta va uttoBalet otnv ASI Tnv katayyeAia, dv To mpoPAnua dev ermhuBel
HEow TN TARPoUC edappoyng Twy Sladkaotwy tng Certiquality, n av o katayyéAAwv dgv cupdwvel pe ta
CUUTEPAOMOTA TOU LVoTitoUTou Kal / f} ev lvol kavormoLlnuévog amnod Tov TPOTo LE ToV OMoio n etolpeia
Xelplotnke v katayyeAia.

Qg tedevtaia AUon, n katayyeAia unopet va amootalet otnv FSC.

CERTIQUALITY S.r.l.

Via Gaetano Giardino 4, 20123 Mi\dvo ®ag: +39/02/80691710
Awadiktuo: www.certiguality.it
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KLACHTEN EN BEROEP SCHEMA FSC® CHAIN OF
CUSTODY

- Het gecertificeerde bedrijf of een belanghebbende partij heeft de mogelijkheid om een klacht of een
beroep in te dienen bij Certiquality S.r.l. met gebruik van de format op de webpagina “Meldingen en
Klachten” te vinden op de site www.certiquality.com of door het verzenden van een e-mail naar
reclami@certiquality.it. De melding moet een duidelijke beschrijving van het onderwerp van de klacht
of het beroep, ondersteunend bewijs en de gegevens van de melder bevatten.

-Na ontvangst van de melding evalueert Certiquality of de melding terug te voeren is op de
gecertificeerde activiteiten waarvoor zij verantwoordelijk is;

- zo ja, dan verzamelt en verifieert zij alle informatie die nodig is om de evaluatie te kunnen uitvoeren;
- de melder kan verzoeken om zijn/haar naam voor de klant vertrouwelijk te houden;

- in ieder geval worden meldingen die geen klachten of beroepen zijn, maar die toch door Certiquality
worden geverifieerd tijdens audits bij de klant, anoniem behandeld;

- binnen 2 weken na de ontvangst van de melding geeft Certiquality een eerste reactie aan de melder,
waarin de evaluatiefasen in grote lijnen worden gedefinieerd;

- binnen 3 maanden na ontvangst van de melding geeft Certiquality een reactie aan de melder waarin
alle activiteiten die zijn gedefinieerd om de klacht of het beroep af te handelen worden
gecommuniceerd;

- wanneer Certiquality de klacht of het beroep als afgehandeld beschouwt, brengt zij de melder hiervan
op de hoogte;

- klachten en beroepen worden geévalueerd en beslist door medewerkers die niet betrokken zijn bij de
certificering voorwerp van de melding.

De melder heeft de mogelijkheid om de eigen melding door te sturen aan ASI (Accreditation Services

International), als het probleem niet is opgelost door middel van de volledige uitvoering van de
procedures Certiquality, of als de klager het niet eens is met de conclusies van het Instituut en/of niet
tevreden is met de manier waarop de klacht is afgehandeld.

In laatste instantie kan de klacht naar FSC (Forest Stewardship Council) worden gestuurd.

CERTIQUALITY S.r.l.

Via Gaetano Giardino 4, 20123 Milaan
Fax: +39/02/80691710

Web: www.certiguality.com
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HKANOBbI U NPETEH3UNWN CXEMA FSC® CHAIN
OF CUSTODY

- Mpoweawan cepTMUKALMIO KOMNAHUA UAM 3aMHTEePecoBaHHAnA CTOPOHA MOXKET NnogaTh Kanoby wau
npeteHsuto B opraH Certiquality S.r.l., Bocnonb3oBaBWMKCL cneunanbHoM Gopmoi Ha CTpaHuue

«CoobLLeHNs 0 HapyweHUAX W Kanobbl» canta www.certiquality.com, nMbo oTnpasBuB 3/1eKTPOHHOE NUCbMO MO
aapecy reclami@certiquality.it; npy sTom coobLLeHWe [OMKHO COAEPIKaTb YETKOE U3I0KEHNE NPeaMeTa Kanobbl
WY NPETEeH3UW, NOAKPENIeHHOe COOTBETCTBYIOLLMMM AOKA3aTeIbCTBAMM, A TaK¥Ke AaHHble aBTOpa COOBLLEHUS;

- noay4ns coobuweHne o HapyweHun, Certiquality NPOaHanM3NpPyeT, OTHOCUTCA
v OHO K CepTMOMLMPOBAHHBIM BUAAM AEATe/IbHOCTU, BXOAAWMM B
KOMMETEHLMIO JAHHOIO OPraHa;

- B CQy4ae NONOXNTENIbHOIO OTBETa OpraH CO6MpaE‘T M nposepAaeT BCO VIH¢OpMaLJ,VIIO, HEO6XOAVIMYIO Aana
BbIHECEHUA 3aK/THOYEHUA,;

- aBTOp COOOLEHNA O HapyLUEHUM MOKeT NoTpeboBaTb COXPaHEHWUs CBOEW aHOHMMHOCTM B OTHOLLEHWUU
KNNEHTa;

- B Nt0boM cnyyae, paccmaTpmBatoTCA B aHOHUMMHON popme coobLLeHMA O HApYLWEeHUAX, He nognagatowme
noAa KaTeropuio »anob Man nNpeTeHsuil, KoTopble, TeMm He meHee, ByayT npokoHTponuposaHbl Certiquality B

npouecce ayaAMTOPCKOM NPOBEPKMN KNNEHTA;

- B TeyeHue 2 HeaeNb C MOMEHTA NoJlydeHua coobuieHns o HapyweHun Certiquality npegoctasuT aBTOpY
coobLeHna NepBMYHbIN OTBET, rae B 06wmx yeptax byayT onpeneneHbl 3Tanbl PAaCCMOTPEHMS;

- B TeYeHue 3 mecAleB C MOMEHTa MoJiydeHMa coobueHma o HapyweHun Certiquality gact otseT aBTOpPY
coobuieHns, B KOTopom byaeT npmBegeHa MHbopmauma o6o Bcel paboTte, NnpogenaHHOM ONA 3aKPbITUMA XKanobbl
WAN NpeTeH3uu;

- korga Certiquality couteT 3akpbITol Kanoby nam obpalieHme, oHa yBea4oMUT 06 3TOM aBTopa CoobLeHuA
0 HapyLeHuu;

- paccmoTpeHMe U BbIHECEHWE PELUEHUIA MO Kasnobam W NPeTeH3UAM OCYLLEeCTBAAIOTCA NEePCOHANOM, He
MMEIOLLIMM OTHOLLEHUE K cepTudUKaLMn, ABAAIOLWENCA NpeaMeTOM CO0bLWEeHMA 0 HapyLLEHUN.

ABTOp COOOWEHMA O HapyWeEHUU MONKET MepeHanpaBUTb ero B opraHusaumio ASI (MexayHapogHblie
aKKpeauTaLMOHHble ycayrn), ecnn npobnema He OyaeT peleHa NyTeM MOMHOMO OCYLLEeCTBAEHMA Mpoueayp
Certiquality, im0 ecnm oH He cornaceH ¢ BbIBOAaMM AaHHOIO opraHa u/uan He y40BAETBOPEH NOPALKOM paboTbl C
Kanobow.

B KauecTBe nocnefHeln MHCTaHLUMM Kanoba MoKeT 6bITb oTnpasneHa B FSC (J/lecHoW noneynTeNnbCKUi COBET).

CERTIQUALITY S.r.l.

Bua lMNastaHo AxkapgmHo 4, 20123 MunaH
dakc: +39/02/80691710

Cant: www.certiquality.it
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SIKAYETLER VE ITIRAZLAR FSC® CHAIN OF
CUSTODY SEMASI

- Sertifikalandirilan sirket veya ilgili taraf, www.certiquality.it web sitesinde "ihbarlar ve Sikayetler" web
sayfasindaki formati kullanarak veya reclami@certiquality.com adresine bir e-posta gdndererek,
Certiquality S.r.l. sirketine sikayette bulunma veya itiraz etme imkanina sahiptir; ihbar, sikayet veya itiraz
konusunun agik bir tanimini, ihbar sahibini destekleyen kanitlari ve ihbar sahibinin bilgilerini icermelidir;

- Certiquality, ihbar yazisinin alinmasi Uzerine, isbu ihbarin, sorumlu oldugu sertifikali faaliyetlere
atfedilebilir olup olmadigini degerlendirir;

- Oyle olmasi halinde, degerlendirme yapabilmek i¢in gerekli tim bilgileri toplar ve dogrular;
- ihbarda bulunan kisi, misteri nezdinde adinin gizli tutulmasini talep edebilir;

- her hallikarda, sikayet veya itiraz olarak kanitlanmayan ancak misteri denetimlerinde Certiquality
tarafindan her kosulda dogrulanacak olan ihbarlar anonim isim altinda islenecektir;

- ihbarin alinmasini miteakip 2 hafta icerisinde, Certiquality, ihbar sahibine, degerlendirme asamalarinin
genis bir sekilde tanimlandigi ilk cevabini verir;

- ihbarin alinmasini miiteakip 3 ay icerisinde, Certiquality, ihbar sahibine, sikayeti veya itirazi kapatmak
icin, tanimlanan tum faaliyetlerin bildirildigi bir cevap verir;

- Certiquality sikayet veya itirazin kapandigini kabul ettiginde, ihbar sahibini bilgilendirir;

- sikayet ve itirazlar, ihbar konusunu olusturan sertifikalandirma ile ilgisi olmayan personel tarafindan
degerlendirilir ve karara baglanir.

ihbar sahibi, sorun Certiquality prosediirlerinin tam olarak uygulanmasi yoluyla ¢dziilmemisse veya ihbar
sahibi Enstiti'nin sonuclari ile hemfikir degilse ve / veya Enstiti’nin ihbari isletme yénteminden tatmin
olmamissa, ihbari ASl'ye iletme imkanina sahiptir.

Son basvuru adresi olarak, ihbar FSC'ye gdnderilebilir.

CERTIQUALITY S.r.l.
Via Gaetano Giardino 4, 20123 Milano Fax: +39/02/80691710
Web: www.certiguality.com
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RECLAMACIONES Y RECURSOS SISTEMA DE
CADENA DE CUSTODIA FSC

- La empresa certificada o una parte interesada puede presentar una reclamacidon o un recurso a Certiquality srl
utilizando el formato de la pagina web «Informes y reclamaciones» del sitio web www.certiquality.it o enviando

un correo electrénico a reclami@certiquality.it.

El informe debe incluir una descripcidn clara del objeto de la reclamacidn o recurso, las pruebas que lo sustentan y
los datos del denunciante.

- Una vez recibido el informe, Certiquality evaluara si es atribuible a las actividades certificadas de las que es
responsable;

- Si es asi, recogerd y comprobara toda la informacidn necesaria para llevar a cabo la evaluacidn;

- Elinformante podra solicitar que su nombre sea confidencial ante el cliente;

- En cualquier caso, los informes que no consistan en reclamaciones o recursos, pero que de todos modos seran
verificados por Certiquality durante las auditorias en las instalaciones del cliente, seran tratados de forma andénima;
- En un plazo de 2 semanas a partir de la recepcion del informe, Certiquality proporcionara una respuesta inicial al
informante en la que se definirdn a grandes rasgos los pasos de la evaluacidn;

-Enun plazo de 3 meses a partir de la recepcion del informe, Certiquality proporcionara una respuesta al informante
en la que se comunicaran todas las actividades definidas para cerrar la reclamacién o el recurso;

- Cuando Certiquality considere cerrada la reclamacién o el recurso, lo comunicara al informante.

- Las reclamaciones y los recursos seran evaluados y resueltos por personal no relacionado con la certificacién
objeto del informe.

El informante tendra la opcién de remitir su informe a ASI, si el problema no se ha resuelto mediante la plena
aplicacién de los procedimientos de Certiquality, si el denunciante no estd de acuerdo con las conclusiones de
Certiquality y/o no esta satisfecho con la forma en que Certiquality ha tratado la reclamacion.

Como ultimo recurso, la denuncia podra enviarse a la FSC.

CERTIQUALITY Srl

Via Gaetano Giardino 4, 20123 Milano
Fax: +39/02/80691710

Web: www.certiquality.it
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RECLAMATIONS ET RECOUR SCHEMA FSC
CHAIN OF CUSTODY

- L’entreprise certifiée ou une partie concernée a la possibilité de présenter une réclamation ou un recours a
Certiquality srl en utilisant le formulaire présent sur la page internet « Signalements et réclamations » du site
www.certiguality.it ou bien en envoyant un email & I'adresse reclami@certiquality.it.

Ce signalement doit comprendre une description claire de I'objet de la réclamation ou du recours, les preuves a
I'appui et les coordonnées du signalant.

- a la réception de ce signalement, Certiquality évalue si ce dernier est imputable aux activités certifiées dont elle
est responsable ;

- dans I'affirmative, elle collecte et vérifie toutes les informations nécessaires afin de pouvoir effectuer cette
évaluation ;

- le signalant peut demander que son nom soit gardé confidentiel envers le client ;

- en tout état de cause, les signalements ne constituant pas des réclamations ou des recours mais qui seront dans
tous les cas vérifiés par Certiquality au cours des audits chez le client seront traités de fagcon anonyme ;

- dans les 2 semaines de la réception du signalement, Certiquality fournit une premiere réponse au signalant, dans
laquelle les phases de I'évaluation sont indiquées a grands traits ;

- dans les 3 mois de la réception du signalement, Certiquality fournit une réponse au signalant, communiquant
toutes les activités prévues afin de cloturer la réclamation ou le recours ;

- quand Certiquality considere la réclamation ou I'appel cl6turé, elle en informe le signalant.

- les réclamations et les recours sont évalués et résolus par un personnel non impliqué dans la certification objet du
signalement.

Le signalant a la possibilité d’adresser a ASI son propre signalement, si le probleme n’a pas été réglé au moyen de
I'entiere application des procédures de Certiquality, ou si le déclarant n’est pas d’accord avec les conclusions de
Certiquality et/ou n’est pas satisfait de la maniére dont cette derniére a géré la réclamation.

En derniére instance, la réclamation peut étre envoyée a FSC.

CERTIQUALITY Srl

Via Gaetano Giardino 4, 20123 Milan
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REKLAMACIE | ODWOLANIA SCHEMAT FSC
CHAIN OF CUSTODY

- Certyfikowane przedsiebiorstwo lub zainteresowana strona majg mozliwos¢ ztozenia skargi lub odwotania do
Certiquality srl przy uzyciu formularza dostepnego na stronie internetowej ,,Zgtoszenia i reklamacje” pod adresem
www.certiguality.it lub wysytajagc wiadomo$é e-mail na adres reclami@certiquality.it.

Zgtoszenie musi zawierad jasny opis przedmiotu skargi lub odwotania, dowody potwierdzajgce oraz dane osoby
zgtaszajace;j.

- po otrzymaniu zgtoszenia Certiquality ocenia, czy mozna go przypisa¢ certyfikowanym dziataniom, za ktére jest
odpowiedzialny;

- jesli tak, zbiera i weryfikuje wszystkie informacje niezbedne do przeprowadzenia oceny;

- osoba zgtaszajgca moze zazadaé, aby jej nazwisko nie byto ujawniane klientowi;

- w kazdym przypadku zgtoszenia nie stanowigce reklamacji lub odwotania beda traktowane anonimowo, zawsze
tez beda weryfikowane przez Certiquality w trakcie audytéw u klienta;

- w ciggu 2 tygodni od otrzymania zgtoszenia, Certiquality udziela osobie zgtaszajgcej wstepnej odpowiedzi, ogdlnie
definiujgcej fazy oceny;

- w ciggu 3 miesiecy od otrzymania zgtoszenia, Certiquality udziela osobie zgtaszajacej odpowiedzi, w ktorej
przekazywane sg informacje na temat wszelkich dziatan niezbednych do rozpatrzenia skargi lub odwotania;

- w chwili gdy Certiquality uzna skarge lub odwotanie za rozpatrzone, informuje o tym osobe zgtaszajaca.

- skargi i odwotania sg oceniane i rozpatrywane przez personel niezwigzany z certyfikacjg bedacg przedmiotem
zgtoszenia.

Osoba zgtaszajgca ma mozliwos¢ przekazania swojego zgtoszenia do ASI, jesli problem nie zostat rozwigzany poprzez
petne wdrozenie procedur Certiquality lub tez jesli zgtaszajacy nie zgadza sie z wnioskami Certiquality i/lub nie jest
zadowolony ze sposobu, w jaki firma obstugiwata reklamacje.

W ostatecznosci skarge mozna skierowac do FSC.

CERTIQUALITY Srl
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CKAPI'U TA NMPOXAHHA CXEMA FSC CHAIN OF
CUSTODY (NAHUOT 36EPITAHHA)

- CeptndikoBaHa KomnaHia abo 3aLikaB/eHa CTOPOHA Ma€ MOXK/IMBICTb NoAaTK cKapry abo npoxaHHs 40
Certiquality srl 3a gonomoroto popmaty Ha Beb-cTopiHLi «MOBiOMNEHHA Ta CKaprM» Ha cauTi
www.certiguality.it abo enekTpoHHUM AucTom Ha agpecy reclami@certiquality.it, nosigomneHHa nosuHHe

MICTUTU YiTKMI ONWUC NpeaMETY CKaprv UM NPOXaHHA, NiATBEPAMKYIOUI AOKA3M Ta NOCUNAHHA Ha 0coby, AKa ix HaJae.
- nicna otpumaHHAa nosigomneHHsa Certiquality ouiHiOE UM MOXKHa BigHecTn 1oro oo cepTudikoBaHUX BUAIB
AiANbHOCTI, 33 AKi BiH BiANOBIAAE;

- AKLW,O TaK, BiH 36upae i nepesipAe Bcto iHpopmalito, HeobxigHy Ana 34iiCHEHHS OLiHKMK;

- 0cob6a, WO NoAae NPoXaHHsA, MOXKe BUMaraTu, Wwob ii im”a 3annwanoca TaEMHUM ANA KNIEHTa;

- y byab-AKOMY BUNAAKY NOBIAOMAEHHA, AKi HE € 06IPYHTOBAHMMMU, AIK CKAPTM YN NPOXAHHA, PO3rNALATUMYTbCA
aHOHIMHO, ane B byab-AKOMY BUNaAKy BOHM byayTb nepesipeHi Certiquality nig yac ayauTis y KnieHTa;

- NPOTAromM 2 TWXKHIB nicnsa oTpumaHHA nosigomneHHsa Certiquality Hagae nepwy BignoBiab 0cobi, Aka nogae
NPOXaHHSA, B AKIM LUMPOKO BU3HAYatOTbCA Ga3mn OLLHKMK;

- npoTarom 3 micAuiB nicaa oTpMmaHHA noBigomneHHs, Certiquality Hagae Bignosigb 0cobi, AKa NoAae NPoOXaHHA, y
AKIN NOBIZLOMNAETLCA NPO BCi Aii, BU3HAYEHI ANA 3aKPUTTA CKapry UM NPOXaHHS;

- konu Certiquality BBakae ckapry abo npoxaHHA 3aKpUTUMMU, BiH iHPOpMye 0coby, siKa iX noaae.

- CKapru Ta NpoxaHHA OLiHIOTLCA Ta BUPILLYIOTbLCA NEPCOHANOM, He 3ay4YeHuM Ao cepTudiKalii, aAka € npeameTom
NoBiAOMIEHHA.

Ocoba, fiKka NoAae NPoXaHHA, MAaE MOMIMUBICTb BignpaBuTKU cBil 3BIT B ASI, AKWoO npobnemy He Byno BUpilweHO
LWNAXOM MOBHOTO BMKOHaHHA npoueayp Certiquality, abo AKWO CKap)KHMK He NOroAyKyeTbCA 3 BMCHOBKAMMU
Certiquality i/abo He 3a40BONEHUI TUM, K BiH PO3FNAHYB 3aABY.

Y KpaliHboMy BMMaAKy 3asBy MOXKHa Haaicnatm go FSC.

CERTIQUALITY Srl
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RECLAMATII S| CONTESTATII

Schema FSC® Chain of Custody

- Societatea certificatda sau o parte interesata poate depune plangere sau contestatie la Certiquality srl
folosind formularul de pe pagina web "Sesizari si reclamatii" de pe site-ul www.certiquality.it sau trimitand
un e-mail la adresa reclami@certiquality.it , sesizarea trebuie sa contina o descriere clard a subiectului
plangerii sau contestatiei, dovezi in sprijinul acesteia si datele reclamantului.

- la primirea sesizarii Certiquality verifica daca aceasta se refera la activitatile de certificare pentru care este
raspunzatoare;

- in caz afirmativ, strange si verifica toate informatiile necesare pentru a putea efectua evaluarea;

- reclamantul poate solicita ca propria identitate sa ramana secreta in raport cu clientul;

- 1n orice caz vor ramane anonime sesizarile care nu intrunesc cerintele unei reclamatii sau contestatii, dar
care vor fi oricum verificate de catre Certiquality Tn timpul auditului la sediul clientului;

- in termen de 2 saptamani de la primirea sesizarii, Certiquality comunica reclamantului un raspuns in care
sunt prezentate in linii mari etapele de evaluare;

- in termen de 3 luni de la primirea sesizarii, Certiquality furnizeaza un raspuns reclamantului, prin care fi
comunica toate activitatile stabilite pentru solutionarea reclamatiei sau contestatiei;

- daca Certiquality considera reclamatia sau apelul solutionate, informeaza reclamantul.

- reclamatiile si contestatiile sunt analizate si solutionate de personal care nu a fost implicat in certificarea
obiect al reclamatiei.

Reclamantul are posibilitatea de a transmite plangerea sa cdtre ASI, in cazul in care problema nu a fost
solutionata prin aplicarea integrala a procedurilor Certiquality, sau daca petentul nu este de acord cu
concluziile Institutului si / sau nu este multumit de modul in care Institutul a tratat plangerea.

Ca ultima instanta, sesizarea poate fi transmisa catre FSC.
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