B DEKRA

Oferuje certyfikacje FSC i PEFC
we wspotpracy z Soil Association Certification Ltd

Procedura rozpatrywania skarg i odwolan

1 Polityka

W celu zapewnienia odpowiedzialnego prowadzenia procesu certyfikacji, wszystkie zainteresowane strony bedg miaty
dostep do procedury rozpatrywania skarg i odwotan w odpowiednim czasie oraz w jednakowy sposéb. Jest to Procedura
odwotawcza i rozpatrywania skarg dla Departamentu Lesnego w Soil Association.

Niniejsza procedura ma na celu:
e rozwigzywac kwestie zwigzane z Systemem Certyfikacji Soil Association oraz jego standardami i procedurami.
e identyfikowa¢ mozliwos$ci doskonalenia w standardach oraz procedurach tak, aby unikngé¢ skarg w przysztosci.

2 Zakres

Niniejsza procedura odnosi si¢ do procesow odwotawczych oraz wnoszenia skarg. Jest ona niezalezna od procesow
konsultacji interesariuszy dla certyfikacji gospodarki lesnej (FM), opisanej w dokumencie IP-GEN-006 Polityka i
wytyczne w zakresie konsultacji (IP-GEN-006 Consultation Policy and Guidelines) (IP-GEN-006 dostepne na stronie:
www.soilassociation.org/certification/forestry/)

WAZNE: Soil Association Certification zacheca interesariuszy, ktorzy maja jakiekolwiek uwagi w zakresie certyfikacji
gospodarki lesnej (FM) oraz drewna kontrolowanego, do zaangazowania si¢ w procesie konsultacji otwartego dla
podmiotow certyfikowanych i innych interesariuszy w Soil Association, przed wniesieniem skarg i odwotan. W celu
przekazania swoich komentarzy w formie konsultacji prosze pisa¢ na adres: ForestryConsultation@soilassociation.org
Alternatywnie mozna skorzysta¢ z numeru telefonu oraz danych adresowych gtownej siedziby (dostepne w sekcji
‘Kontakt’ na str. 4). Dane kontaktowe na poziomie regionalnym dostgpne sg na naszej stronie internetowe;.

3 Definicje

Skarga: wyraz niezadowolenia, ztozony przez indywidualng osobe badz organizacje w jednostce certyfikujacej dotyczacy
dziatan rzeczonej jednostki lub/oraz dziatan jej klientow W konteksScie Forest Stewardship Council® (FSC®), skarga musi
zawierac:

e nazwg oraz dane kontaktowe sktadajacego skarge

e  jasny opis sytuacji, oraz

e dowody na poparcie kazdego z elementéw skargi.

Odwolanie: zadanie klienta aby jednostka certyfikujaca ponownie rozwazyta podjeta wezesniej decyzje w jego sprawie.

4 Informacja dotyczaca Procedury rozpatrywania skarg i odwotan Soil Association Certification

Dostep do niemniejszej procedury zapewniony jest w nastepujacy sposob:
e  Wszystkie podmioty ubiegajace si¢ o certyfikat zostaly poinformowane o niej w trakcie procesu aplikacji
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e W przypadku konsultacji w trakcie procesu certyfikacji podmioty bedg informowane o istnieniu tej procedury
e Procedura jest dostgpna publicznie na stronie: Www.soilassociation.org/certification/forestry/
e Dodatkowo procedura moze zosta¢ przestana do kazdego (wlaczajac klientéw) na zadanie.

Uwaga: Soil Association Certification nie bedzie podejmowac zadnych dziatan dyskryminujacych zwiazanych z przestang
skarga Iub odwotaniem.

5 Procedura rozpatrywania skarg i odwotan w skrocie
Soil Association Certification podejmie nastgpujace kroki w odniesieniu do skargi lub odwotania:

e  Potwierdzi otrzymanie skargi/odwotania/uwagi.

e  Przeprowadzi wstepny przeglad przestanej informacji w celu okreslenia czy jest ona skarga lub odwotaniem.

e Przygotuje wstepna odpowiedz, w tym zarys proponowanego przez Soil Association Certification rodzaju dziatan
(patrz p. 6.2 ponizej) w ciggu dwoch (2) tygodni od otrzymania skargi lub odwotania. W odpowiedzi tej bedg
podane dane kontaktowe osoby przypisanej do danej skargi lub odwotania w Soil Association Certification.

e  Zbierze i zweryfikuje wszystkie niezbedne informacje (tak wnikliwie jak to tylko mozliwe) w celu podjecia decyzji

e  Bedzie prowadzi¢ zapisy dotyczace wszystkich skarg i podjetych dziatan.

e  Umozliwi zainteresowanej stronie przedstawienie skargi lub odwotania organowi powotanemu przez Soil
Association Certification (patrz p. 6.3 ponizej).

Bedzie informowac strony zainteresowane o postepach w procesie oceny skargi lub odwolania.

e  Zbada zarzuty i wskaze proponowane dzialania w odniesieniu do skargi lub odwotania w ciggu trzech (3) miesigcy
od jej otrzymania.

e  Powiadomi sktadajacego skarge o uznaniu skargi za zamknieta, tzn. Soil Association Certification zgromadzito i
zweryfikowato wszystkie niezbedne informacje, zbadato zarzuty i podjeto w tej sprawie decyzje.

e  Odpowie na skargi i odwotania w tym samym jezyku, w ktorym zostato napisane publicznie dostepne
podsumowanie raportu z certyfikacji lub ustali jezyk ze sktadajacym skarge.

e  Zachowa anonimowos¢ sktadajacego skarge w stosunku do klienta jesli sktadajacy skarge o to poprosi.

e  Tam gdzie to konieczne poinformuje wiasciciela systemu o zlozeniu skargi.

Soil Association Certification bedzie zapisywa¢ oraz monitorowac skargi I odwotania jak rowniez dziatania, ktore nalezy
podja¢ w celu ich rozwigzania.

Patrz: Zalacznik 1 Diagram procesu rozpatrywania skarg i odwotan (str. 5).
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Sposdb postepowania
6.1 Wstepny przeglad

Po uzyskaniu uwagi, komentarza lub zapytania zostanie przeprowadzony wstepny przeglad przestanej informacji
w celu okreslenia czy skarga lub odwotanie zostaty ztozone zgodnie z definicja wskazang w sekcji 3 (Definicje):

e  Soil Association Certification potwierdzi czy skarga lub odwotanie odnosi si¢ do dziatan zwigzanych z
procesem certyfikacji, za ktére jest odpowiedzialne

e  Soil Association Certification zaoferuje podjecie dyskusji w celu uzyskania rozwigzania danej kwestii

e  Uwaga: Tam gdzie uznamy za stosowne, mozemy rekomendowac zgloszenie danej kwestii bezposrednio
do certyfikowanej organizacji.

o Jedli cheecie Panstwo by przestane zgloszenie zostato uznane za skarge lub odwotanie, ale nie zostaty
przestane wymagane informacje, Soil Association Certification bedzie wymagaé zalgczenia jasnego opisu
skargi lub odwotania, obiektywnych dowodow na poparcie kazdego elementu lub aspektu skargi oraz
danych kontaktowych zglaszajacego, zanim rozpatrzy sprawe zgodnie z niniejsza procedura.

e  Anonimowe skargi oraz inne wyrazy niezadowolenia, ktore nie maja uzasadnienia jako skargi, beda
traktowane jako komentarze zainteresowanej strony i zostang zaadresowane podczas kolejnego audytu.
Wszelkie komentarze stron zainteresowanych bedg anonimowe i zostang dotgczone do raportu z
certyfikacji razem z odpowiedzig Soil Association. Wszystkie publicznie dostepne podsumowania raportow
z certyfikacji sa dostepne w bazie danych FSC: http://info.fsc.org/certificate.php

6.2 Ocena skargi lub odwolania

Zaproponowane przez Soil Association dziatania beda zalezne 0d rodzaju skargi lub odwotania i, w celu zebrania
i weryfikacji wszystkich niezbednych informacji (tak wnikliwie jak to tylko mozliwe) oraz podjecia decyzji, moga
zawiera¢ jedng lub wigcej wymienionych ponizej opcji:

e Ocena na podstawie dokumentacji, zdje¢, listdéw oraz innych dowodow
e  Weryfikacja w terenie. Jesli skarga lub odwolanie dotyczy dziatalnosci klienta, ktorej sprawdzenie wymaga
weryfikacji w terenie, mozemy zdecydowa¢ o wizycie w miejscu prowadzenia dziatalno$ci.

Uwaga: Informacje dotyczace klienta, ktore nie sg publicznie dostepne i zostaty pozyskane ze zrodet zewnetrznych
(innych niz klient) beda traktowane jako poufne, chyba ze zrédlo informacji oraz klient wyrazg pisemng zgodg na
ich udostgpnienie.

6.3 Decyzja dotyczaca rozwigzania skargi lub odwolania

Jesli cheg Panstwo zlozy¢ skarge lub odwotanie, umozliwimy Panstwu przedstawienie skargi lub odwotania
osobie (osobom) decyzyjnej (-ym), tzn. wolnej od konfliktu intereséw i zdolnej do podjecia bezstronnej decyz;ji.

W zaleznosci od rodzaju skargi lub odwotania, decyzja dotyczaca skargi lub odwotania bgdzie podejmowana lub
weryfikowana oraz zatwierdzana przez osobg (-y) nie zaangazowang (-€) w proces oceny sytuacji, ktorej dotyczy
skarga lub odwotanie.

Jedna lub wiecej z ponizej wskazanych metod bedzie stosowana w celu podjecia decyzji:

e  Pracownik Soil Association Certification nie zaangazowany w proces oceny i wolny od konfliktu interesow
moze podjac decyzje dotyczaca sposobu rozwigzania kwestii, ktorej dotyczy skarga lub odwotanie.

o  Weryfikacja decyzji i jej koncowe zatwierdzenie moze by¢ przeprowadzone przez szefa Departamentu
Lesnego (Head of Forestry) na prosbe pracownika Soil Association Certification.

e  Decyzja moze by¢ rowniez rozwazona przez Komitet Certyfikacyjny Soil Association Certification
Limited’s na prosb¢ pracownika Soil Association lub szefa Departamentu Lesnego (Head of Forestry).
Komitet Certyfikacyjny w takich wypadkach wytacza cztonkdw, ktorzy byli zaangazowani w proces
decyzyjny lub w inny sposéb mogg nie by¢ wolni od konfliktu interesow.
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6.4 Decyzja zamykajaca skarge

Soil Association Certification poinformuje Panstwa o uznaniu skargi za zamknieta, oznaczajacej, ze Soil
Association Certification zgromadzito i zweryfikowato wszystkie niezbedne informacje, zbadato zarzuty, podjeto
w tej sprawie decyzj¢ i przekazalo Panstwu, jako sktadajacemu skarge, swoja odpowiedz.

6.5 Dalsze postanowienia
W przypadku odwotan, dalsze informacje dostgpne sa na zadanie w procedurze odwotan (C277fm) Soil
Association Certification Limited.

Jesli nie sa Panstwo zadowoleni z decyzji podjetej przez Soil Association Certification;
W sprawach dotyczacych certyfikacji Forest Stewardship Council (FSC) mozna ztozy¢ skargg do:

ASI - Accreditation Services International GmbH
Friedrich-Ebert-Allee 69, 53113 Bonn, Germany

Tel: + 49 (228) 227 2370

Fax: + 49 (228) 227 237 30

E-mail: asi-info@accreditation-services.com

Kod licencyjny Soil Association Certification w FSC to: FSC® A000525.

Skierowanie skargi do FSC jest ostatnim mozliwym krokiem.

W sprawach dotyczacych certyfikacji Programme of Endorsement of Forest Certification (PEFC™) mozna
ztozy¢ skarge do biura krajowego PEFC lub PEFC International:

PEFC International, 10, Route de I'Aéroport, Case Postale 636, 1215 Geneva — Switzerland

Tel: +41 (22) 799 4540
Fax: +41 (22) 799 4550

E-mail: info@pefc.org
Kod licencyjny Soil Association Certification w PEFC to: PEFC/ 16-44-917

7 Kontakt
W celu uzyskania dalszych informacji prosimy o kontakt:

Soil Association Certification - Forestry Team
South Plaza, Marlborough Street, Bristol, BS1 3NX

Email: forestry@soilassociation.org

Tel: +44 (0)117 914 2435

www: www.soilassociation.org/forestry
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Zalacznik 1 Diagram procesu rozpatrywania skarg i odwotan

1. Odbiér
Soil Association Certification otrzymuje
wyraz niezadowolenia

Wystanie wstepnej

odpowiedzi z 2. Przeglad

Soil Association Certification ocenia przestang
informacje¢ by ustali¢ cO nastepuje:

potwierdzeniem
odbioru.

Sprawa odnosi si¢ do Soil
Association Certification lub
jednego z naszych klientow?

|

NIE

Czy zawiera?
- nazwe i dane kontaktowe,
- jasny opis sytuacji oraz
- dowody dotyczace kazdego
wskazanego aspektu.

TAK

Skarga/odwotanie Skarga/odwotanie
uzasadnione uzasadnione

Odpowiedz w ciagu 2
tygodni w celu wyjasnienia
jakie kroki planuje podjaé

Soil Association
Certification.

Jesli sprawa jest zwiazana z Odpowiedz zawierajaca informacje kto
dziatalnoscig klienta — zapis bedzie zaangazowany wproces obstugi Informacja do wiasciciela
z konsultacji z skargi/odwotania, kto bedzie glowna systemu FSC / PEFC/ o
interesariuszami oraz osobg do kontaktu, jakie zostang podjete otrzymaniu
ewaluacja podczas kolejnego dziatania; ocean dokumentacyjna badz w skargi/odwotania.
audytu. terenie.

3. Odpowiedz

Zapisaé jako zakonczone w 4. Ocena Podisic do csélzljjie;l)'/zzgjpracownika
Soil Association lub przez szefa
Departamentu Lesnegolub przez

Komitet Certyfikacyjny.

‘rejestrze wydarzen’ Ocena na podstawie dokumentacji
lub w terenie na podstawie
dostepnych dowodow.

Odpowiedz z informacja, ze
dodatkowe dzialania nie
zostang podjete 1 dlaczego.

6. Podsumowanie
Soil Association Certification poinformuje sktadajacego skargg lub odwotanie o
swojej decyzji w ciagu 3 miesiecy od przestania skargi/odwotania. Kolejne kroki
zostang wskazane w przypadku gdy decyzja nie zostanie zaakceptowana.

IP-GEN-004-10 Jan 17 © Prepared by Soil Association Certification Ltd Page 5
FSC® Licence Code FSC-A000525 PEFC™ Licence Code PEFC/16-44-917



