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DIN CERTCO

Genau. Richtig.

Beschwerdeverfahren der DIN CERTCO in Bezug
auf FSC®

DIN CERTCO Complaints Procedure with regard to FSC ®

Die deutsche Fassung ist das Original. Bei allen anderen Sprachen handelt es sich um
Ubersetzungen, fur deren fachliche und inhaltliche Richtigkeit keine Verantwortung
Ubernommen werden kann.

The German revision is the original version. All other languages are translations for which
no responsibility can be assumed for their technical accuracy and content.

La version allemande est I'original. Pour toutes les autres langues, il s'agit de traductions
dont nous déclinons toute responsabilité quant a I'exactitude technique et au contenu.

La versione tedesca e l'originale. Tutte le altre lingue sono traduzioni per le quali non si
puo assumere alcuna responsabilita per la loro accuratezza tecnica e il loro contenuto.

De Duitse versie is het origineel. Alle andere talen zijn vertalingen waarvoor geen
verantwoordelijkheid kan worden aanvaard voor hun technische nauwkeurigheid en
inhoud.

La version alemana es la original. Todos los demas idiomas son traducciones de las que
no se puede asumir ninguna responsabilidad por su exactitud técnica y su contenido.

Versiunea germana este cea originala. Toate celelalte limbi sunt traduceri pentru care nu
se poate asuma nicio responsabilitate in ceea ce priveste acuratetea tehnica si continutul
acestora.
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Némecka verze je original. VSechny ostatni jazyky jsou pfeklady, za jejichz technickou
spravnost a obsah nelze pfevzit Zzadnou odpovédnost.

A német véaltozat az eredeti. Az dsszes tobbi nyelv forditas, amelyek technikai
pontossagaért és tartalmaért nem vallalhato felel6sség.

Niemiecka wersja jest oryginalna. Wszystkie inne jezyki sg ttumaczeniami, za ktérych
techniczng poprawnosc i tresS¢ nie ponosimy odpowiedzialnosci.

Hemeukas BepCcuA ABNIAETCA OpMFMHaﬂbHOVI. Bce ocTanbHble A3blKn ABAKOTCS
nepeBogamMmu, 3a TEXHNYECKYIO TOYHOCTb U codep’KaHne KOTOPbIX HUKTO HE HECET
OTBETCTBEHHOCTW.

A versdo em alemao é a original. Todas as outras linguas séo traducdes pelas quais nao
se pode assumir qualquer responsabilidade pela sua exactiddo técnica e conteudo.
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Den tyske udgave er den originale. Alle andre sprog er overseettelser, for hvilke der ikke
kan patages noget ansvar for deres tekniske ngjagtighed og indhold.

Den tyska versionen ar originalet. Alla andra sprak ar 6versattningar som inte kan hallas
ansvariga for deras tekniska riktighet och innehall.

Déi daitsch Versioun ass d'Original. All aner Sprooche sinn Iwwersetzunge fir déi keng
Verantwortung fir hir technesch an inhaltlech Richtegkeet iwwerholl ka ginn.

Saksankielinen versio on alkuperéainen. Kaikki muut kielet ovat k&&nnoksia, joiden
teknisesta tarkkuudesta ja sisallosta ei voida ottaa vastuuta.

Nemska razli€ica je izvirna. Vsi drugi jeziki so prevodi, za katere ne prevzemamo
odgovornosti za njihovo tehnic¢no to€nost in vsebino.

W?{e?ﬁﬁﬁ?@ﬂ?ﬂ W ] O NN AN TE G Ol A& 38
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Versi Jerman adalah yang asli. Semua bahasa lain adalah terjemahan yang tidak
bertanggung jawab atas kebenaran teknis dan isinya.

o~ w0 ew

MANIRHIS] S STIHHUSMMIURIUIRUB SEISMISSUSUEIMGRItN SUSHA ™
UMM EEEIRAUIGRISUSHE S MIUIN [159

Phién ban tiéng Burc 1a ban gbc. Tét ca cac ngdn nglr khac déu 1a ban dich ma khong thé
chiu trach nhiém vé tinh dung dan vé ky thuat va n6i dung cta ching.

Al ALY a Jia¥), aoes Al 6 3N 4 Glaa 3 Y (S Jan
Al g e Lo L (Slay Lgiauay 40dl) g gancan g,
NnosBumMeasiudusuaiu Mudu o

visnuadunsudad lanunsasuiaweausiomnugndasvnamailauazion e

Hameukas Bepcis - apbiriHan. Yce actaTHia MOBbI 3'aynatoLua nepaknagami, 3a ix
TAXHIYHYIO | 3BMECTOBYIO Kap3aKTHaCLb HE HACEM HifKan agKa3HacL,.
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1. Deutsch (German)

1

11

12

13

14

3.2

3.3

3.4

3.5

Einleitung

DIN CERTCO hat in Abschnitt 12 der PRZO das allgemeine Beschwerdeverfahren geregelt.

Fur den Bereich FSC ergeben sich einige zuséatzliche beziehungsweise abweichende

Festlegungen, welche in diesem Dokument festgelegt sind.

Beschwerden konnen sowohl durch Kunden, als auch durch alle interessierten Kreise bei

DIN CERTCO eingereicht werden.

Beschwerden kdnnen sich sowohl auf Zertifizierungsentscheidungen der DIN CERTCO als

auch auf einzelne Zertifizierungsverfahren beziehen.

Kontaktaufnahme mit DIN CERTCO

Beschwerden konnen an DIN CERTCO auf folgenden Wegen eingereicht werden:

- Bei jedem Mitarbeiter der DIN CERTCO unter: info@dincertco.de oder +49 30 7562-
1131

- Uber unseren Partner in China unter: service-gc@tuv.com oder +86 4008831300 /
8009993668

Voraussetzungen flir die Bearbeitung von Beschwerden

Um eine Beschwerde bearbeiten zu kénnen, benétigt DIN CERTCO folgende Angaben:

- Klare Beschreibung der Beschwerde oder des Einwands in deutscher, englischer oder
chinesischer Sprache; in Bezug auf FSC FM Zertifizierungen kénnen Beschwerden
auch in der Sprache des veroffentlichen Public Summary eingereicht werden.

- Ubermittlung objektiver Beweise in Bezug auf Elemente und Aspekte der Beschwerde

- Namen und Kontaktdaten des Einsenders

Ablauf
Die Bearbeitung der Beschwerde bei DIN CERTCO folgt folgendem Prozess:

- Uberpriufung ob Zustandigkeit der Bearbeitung bei DIN CERTCO liegt

- Bestatigung des Erhalts der Beschwerde, ggf. bereits mit Angaben zu den nachsten
Schritten innerhalb von 14 Tagen

- Sammlung und Bewertung aller notwendigen Informationen

Erganzende Bedingungen:

- Auf expliziten Wunsch wird der Beschwerdefuhrer gegentuber dem Kunden geheim
gehalten.

- Anonyme Beschwerden oder AuRerungen der Unzufriedenheit werden als
Kommentare von Interessengruppen behandelt und im Rahmen des nachsten Audits
besprochen.

- Alle Beschwerden werden bei DIN CERTCO erfasst.

- Beschwerdefiihrer werden Gber den Fortgang der Beschwerde informiert

Ziel ist es, aufbauend auf dem vorgenannten Prozess, Beschwerden innerhalb von 3

Monaten abzuschlieRen.

Die Bewertung und Entscheidung tber die Beschwerde erfolgt durch Personen, die nicht an

der Bewertung beteiligt waren, auf die sich die Beschwerde bezieht.

Sofern mit DIN CERTCO keine Einigung erreicht wurde, darf die Beschwerde an ASI

weitergeleitet werden. Wenn auch dort keine Losung gefunden werden konnte, darf als

letzten Schritt FSC eingebunden werden.

© DIN CERTCO bal, Stand: 01.22, Druck: 12.01.2022
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2. English
1 Introduction
11 In Section 12 of its TRCR, DIN CERTCO sets out its general complaints procedure.

Concerning FSC, there are some additional or alternative provisions, which are described in

this document.

12 Complaints can be submitted to DIN CERTCO by both customers and all interested parties.

13 Complaints may relate to certification decisions made by DIN CERTCO as well as individual
certification procedures.

14 Contacting DIN CERTCO

Complaints can be submitted to DIN CERTCO in the following ways:

- Via any employee of DIN CERTCO at: info@dincertco.de or on +49 30 7562-1131

- Via our partner in China at: service-gc@tuv.com or on +86 4008831300 / 8009993668

2 Pre-requisites for processing a complaint
21 In order to deal with a complaint, DIN CERTCO needs the following information:

- A clear description of the complaint or objection in German, English or Chinese; with
regard to FSC FM certifications, complaints may also be submitted in the language of
the Public Summary which has been published.

- Provision of objective evidence relating to elements and aspects of the complaint

- Name and contact details of the person submitting the complaint

3 Procedure
31 Complaints submitted to DIN CERTCO are processed according to the following process:

- Check whether the processing of the complaint falls under the responsibility of DIN
CERTCO

- Confirmation of receipt of the complaint, if applicable with details of the next steps,
within 14 days

- Collection and evaluation of all necessary information

32 Additional conditions:

- At the specific request of the complainant, the complainant’s identity is kept secret from
the customer.

- Anonymous complaints or statements of dissatisfaction shall be treated as comments
from interested groups and discussed during the next audit.

- All complaints are going to be recorded by DIN CERTCO.

- Complainants are going to be kept informed of the progress of the complaint.

33 The aim is to close cases within 3 months, based on the process mentioned above.

34 The evaluation of and decision on the complaint shall be performed and taken by persons
who were not involved in the evaluation to which the complaint relates.

35 If an agreement cannot be reached with DIN CERTCO, the complaint may be passed onto

ASI. If no solution can be found there either, FSC may be involved as a last step.

© DIN CERTCO bal, Stand: 01.22, Druck: 12.01.2022
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3. Francais (French)

1

11

12

13

14

32

33

34

35

Introduction

DIN CERTCO a réglementé la procédure générale de plainte dans la section 12 du TRCR.

Pour le secteur FSC, il existe certaines dispositions supplémentaires ou dérogatoires qui

sont présentées dans ce document.

Les plaintes peuvent étre soumises a DIN CERTCO par les clients ainsi que par toutes les

parties intéressées.

Les plaintes peuvent porter aussi bien sur les décisions de certification de DIN CERTCO que

sur les procédures de certification individuelles.

Contact DIN CERTCO

Les plaintes peuvent étre soumises a DIN CERTCO de la maniére suivante:

- Par tout employé de DIN CERTCO a : info@dincertco.de ou +49 30 7562-1131

- Sur notre partenaire en Chine : service-gc@tuv.com ou +86 4008831300 /
8009993668

Exigences relatives au traitement des plaintes

Afin de traiter une plainte, DIN CERTCO a besoin des informations suivantes :

- Description claire de la plainte ou de I'objection en allemand, anglais ou chinois; en ce
gui concerne les certifications FSC FM, les plaintes peuvent également étre soumises
dans la langue du résumé public publié.

- Transmission de preuves objectives en relation avec les éléments et aspects de la
plainte

- Nom et coordonnées de I'expéditeur

Procédure

Le traitement de la plainte & DIN CERTCO suit le processus suivant:

- Vérification de la responsabilité du traitement par DIN CERTCO

- Accusé de réception de la plainte, le cas échéant déja avec des détails sur les
prochaines étapes dans les 14 jours.

- Collecte et évaluation de toutes les informations nécessaires

Conditions supplémentaires:

- Si cela est explicitement demandé, le plaignant est tenu secret par le client.

- Les plaintes anonymes ou les expressions d'insatisfaction sont traitées comme des
commentaires des parties prenantes et discutées lors de l'audit suivant.

- Toutes les plaintes sont enregistrées a DIN CERTCO.

- Les plaignants sont informés de I'évolution de la plainte.

Sur la base du processus ci-dessus, I'objectif est de clore les plaintes dans un délai de 3

mois.

L'évaluation et la décision concernant la plainte sont effectuées par des personnes qui n'ont

pas été impliquées dans I'évaluation a laquelle la plainte se rapporte.

Si aucun accord n'a été trouvé avec le DIN CERTCO, la plainte peut étre transmise a I'ASI.

Si aucune solution ne peut étre trouvée la non plus, le FSC peut étre impligué comme

derniére étape.

© DIN CERTCO bal, Stand: 01.22, Druck: 12.01.2022
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4. Italiano (Italian)

1
11

12
13

14

32

33
34

35

Introduzione

DIN CERTCO ha regolato la procedura generale di reclamo nella sezione 12 del TRCR. Per

il settore FSC, ci sono alcune disposizioni aggiuntive o divergenti che sono esposte in questo

documento.

I reclami possono essere presentati a DIN CERTCO dai clienti e da tutte le parti interessate.

I reclami possono riguardare sia le decisioni di certificazione di DIN CERTCO che le

procedure di certificazione individuali.

Contatto DIN CERTCO

| reclami possono essere presentati a DIN CERTCO nei seguenti modi:

- Da qualsiasi dipendente DIN CERTCO a: info@dincertco.de o +49 30 7562-1131

- Informazioni sul nostro partner in Cina: service-gc@tuv.com o +86 4008831300 /
8009993668

Requisiti per la gestione dei reclami

Per elaborare un reclamo, DIN CERTCO richiede le seguenti informazioni:

- Descrizione chiara del reclamo o dell'obiezione in tedesco, inglese o cinese; per
guanto riguarda le certificazioni FSC FM, i reclami possono essere presentati anche
nella lingua del Public Summary pubblicato.

- Trasmissione di prove oggettive in relazione a elementi e aspetti della denuncia

- Nome e dettagli di contatto del mittente

Procedura

Il trattamento del reclamo presso DIN CERTCO segue il seguente processo:

- Verificare se DIN CERTCO é responsabile del trattamento

- Conferma della ricezione del reclamo, se applicabile, gia con i dettagli dei prossimi
passi entro 14 giorni.

- Raccolta e valutazione di tutte le informazioni necessarie

Condizioni supplementari:

- Se richiesto esplicitamente, il denunciante e tenuto segreto dal cliente.

- | reclami anonimi o le espressioni di insoddisfazione sono trattati come commenti degli
stakeholder e discussi durante l'audit successivo.

- Tutti i reclami sono registrati al DIN CERTCO.

- I denuncianti sono informati sull'andamento del reclamo

Basandosi sul processo di cui sopra, I'obiettivo & quello di chiudere i reclami entro 3 mesi.

La valutazione e la decisione sul reclamo sono fatte da persone che non erano coinvolte

nella valutazione a cui il reclamo si riferisce.

Se non é stato raggiunto un accordo con DIN CERTCO, la denuncia puo essere inoltrata

all'ASI. Se neanche li si trova una soluzione, il FSC pud essere coinvolto come ultimo passo.

© DIN CERTCO bal, Stand: 01.22, Druck: 12.01.2022
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5. Nederlands (Netherlands)

1

11

12

13

14

32

33

34

35

Inleiding

DIN CERTCO heeft de algemene klachtenprocedure geregeld in sectie 12 van de TRCR.
Voor de FSC-sector zijn er enkele aanvullende of afwijkende bepalingen die in dit document
zijn opgenomen.

Klachten kunnen bij DIN CERTCO worden ingediend door klanten en door alle
belanghebbende partijen.

Klachten kunnen zowel betrekking hebben op certificeringsbesluiten van DIN CERTCO als
op individuele certificeringsprocedures.

Contact DIN CERTCO

Klachten kunnen op de volgende manieren bij DIN CERTCO worden ingediend:

- Bij elke medewerker van DIN CERTCO op: info@dincertco.de of +49 30 7562-1131
- Via onze partner in China op: service-gc@tuv.com of +86 4008831300 / 8009993668

Voorschriften voor de behandeling van klachten

Om een klacht te kunnen behandelen, heeft DIN CERTCO de volgende informatie nodig:

- Duidelijke beschrijving van de klacht of het bezwaar in het Duits, Engels of Chinees;
met betrekking tot FSC FM certificering kunnen klachten ook worden ingediend in de
taal van het gepubliceerde openbare overzicht.

- Toezending van objectief bewijsmateriaal met betrekking tot elementen en aspecten
van de klacht

- Naam en contactgegevens van de afzender

Procedure

De behandeling van de klacht bij DIN CERTCO verloopt volgens het volgende proces:

- Controleren of DIN CERTCO verantwoordelijk is voor de verwerking

- Bevestiging van ontvangst van de klacht, indien van toepassing al met details over de
volgende stappen binnen 14 dagen.

- Verzameling en evaluatie van alle nodige informatie

Aanvullende voorwaarden:

- Indien uitdrukkelijk gevraagd, wordt de klager geheim gehouden voor de klant.

- Anonieme klachten of uitingen van ontevredenheid worden behandeld als opmerkingen
van belanghebbenden en bij de volgende audit besproken.

- Alle klachten worden geregistreerd bij DIN CERTCO.

- Klagers worden op de hoogte gehouden van de voortgang van de klacht

Voortbouwend op het bovenstaande proces wordt ernaar gestreefd klachten binnen 3

maanden af te sluiten.

De beoordeling van en het besluit over de klacht worden genomen door personen die niet

betrokken waren bij de beoordeling waarop de klacht betrekking heeft.

Indien geen overeenstemming wordt bereikt met DIN CERTCO, kan de klacht worden

doorgestuurd naar ASI. Indien ook daar geen oplossing kan worden gevonden, kan als

laatste stap de FSC worden ingeschakeld.

© DIN CERTCO bal, Stand: 01.22, Druck: 12.01.2022
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6. Espafol (Spanish)

1

11

12

13

14

32

33

34

35

Introduccion

DIN CERTCO ha regulado el procedimiento general de reclamacion en el apartado 12 de la

TRCR. Para el sector FSC, existen algunas disposiciones adicionales o divergentes que se

recogen en este documento.

Las reclamaciones pueden ser presentadas a DIN CERTCO por los clientes, asi como por

todas las partes interesadas.

Las reclamaciones pueden referirse tanto a las decisiones de certificacion tomadas por DIN

CERTCO como a los procedimientos individuales de certificacion.

Contacto DIN CERTCO

Las reclamaciones pueden presentarse a DIN CERTCO de las siguientes maneras:

- De cualquier empleado de DIN CERTCO en: info@dincertco.de o +49 30 7562-1131

- A través de nuestro socio en China: service-gc@tuv.com o +86 4008831300 /
8009993668

Requisitos para la tramitacion de reclamaciones

Para tramitar una denuncia, DIN CERTCO requiere la siguiente informacion:

- Descripcion clara de la queja u objecién en aleman, inglés o chino; con respecto a la
certificacion FSC FM, las quejas también pueden presentarse en el idioma del
resumen publico publicado.

- Transmision de pruebas objetivas en relacion con los elementos y aspectos de la
denuncia

- Nombre y datos de contacto del remitente

Procedimiento

La tramitacion de la denuncia en DIN CERTCO sigue el siguiente proceso:

- Comprobar si DIN CERTCO es responsable del tratamiento

- Acuse de recibo de la reclamacién, si procede ya con detalles de los siguientes pasos
en un plazo de 14 dias.

- Recogida y evaluacion de toda la informacién necesaria

Condiciones complementarias:

- Si se solicita explicitamente, el denunciante se mantiene en secreto para el cliente.

- Las quejas andnimas o las expresiones de insatisfaccion se tratan como comentarios
de las partes interesadas y se discuten durante la siguiente auditoria.

- Todas las quejas se registran en el DIN CERTCO.

- Se informa a los denunciantes sobre el progreso de la denuncia

Sobre la base de este proceso, el objetivo es cerrar las reclamaciones en un plazo de 3

meses.

La evaluacion y la decision sobre la reclamacion seran realizadas por personas que no

hayan participado en la evaluacion a la que se refiere la reclamacion.

Si no se ha llegado a un acuerdo con el DIN CERTCO, la reclamacion puede remitirse a la

ASI. Si tampoco se encuentra una solucion alli, el FSC puede intervenir como ultimo paso.
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7. Romanesc (Romanian)

1

11

12

13

14

32

33
34

35

Introducere

DIN CERTCO a reglementat procedura generala de reclamatie in sectiunea 12 din TRCR.

Pentru sectorul FSC, exista unele dispozitii suplimentare sau derogatorii care sunt

prezentate in prezentul document.

Reclamatiile pot fi depuse la DIN CERTCO de catre clienti, precum si de catre toate partile

interesate.

Reclamatiile se pot referi atat la deciziile de certificare luate de DIN CERTCO, cat si la

procedurile individuale de certificare.

Contact DIN CERTCO

Reclamatiile pot fi depuse la DIN CERTCO in urmatoarele moduri:

- De la orice angajat DIN CERTCO la: inffo@dincertco.de sau +49 30 7562-1131

- Prin intermediul partenerului nostru din China la: service-gc@tuv.com sau +86
4008831300 / 8009993668

Cerinte privind tratarea plangerilor

Pentru a procesa o plangere, DIN CERTCO are nevoie de urmatoarele informatii:

- O descriere clara a plangerii sau obiectiei in germana, engleza sau chineza; in ceea ce
priveste certificarea FSC FM, plangerile pot fi depuse si in limba rezumatului public
publicat.

- Transmiterea de probe obiective in legatura cu elementele si aspectele plangerii

- Numele si datele de contact ale expeditorului

Procedura

Prelucrarea plangerii la DIN CERTCO urmeaza urmatorul proces:

- Verificarea faptului ca DIN CERTCO este responsabil pentru prelucrare

- Confirmarea de primire a plangerii, daca este cazul, cu detalii privind urmatoarele
etape in termen de 14 zile.

- Colectarea si evaluarea tuturor informatiilor necesare

Conditii suplimentare:

- Tn cazul in care se solicitd Tn mod explicit, reclamantul este tinut secret fata de client.

- Plangerile anonime sau exprimarile de nemultumire sunt tratate ca observatii ale
partilor interesate si sunt discutate in cadrul auditului urmator.

- Toate plangerile sunt inregistrate la DIN CERTCO.

- Reclamantii sunt informati cu privire la evolutia plangerii

Pe baza procesului de mai sus, obiectivul este de a inchide reclamatiile in termen de 3 luni.

Evaluarea si decizia cu privire la plangere sunt efectuate de persoane care nu au fost

implicate in evaluarea la care se refera plangerea.

In cazul in care nu s-a ajuns la un acord cu DIN CERTCO, reclamatia poate fi transmisa

catre ASI. n cazul in care nici aici nu se gdseste o solutie, FSC poate fi implicat ca ultim pas.
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8. Cesky (Czech)
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Uvod

DIN CERTCO upravil obecny postup pro podavani stiznosti v oddile 12 TRCR. Pro sektor

FSC existuji néktera dodate¢na nebo odchylna ustanoveni, ktera jsou uvedena v tomto

dokumentu.

Stiznosti mohou spole¢nosti DIN CERTCO podavat zakaznici i vSechny zucastnéné strany.

Stiznosti se mohou tykat jak rozhodnuti o certifikaci u¢inénych DIN CERTCO, tak

jednotlivych certifikaénich postupu.

Kontakt DIN CERTCO

Stiznosti Ize spole¢nosti DIN CERTCO podavat nasledujicimi zpUsoby:

- Od kteréhokoli zaméstnance DIN CERTCO na adrese: info@dincertco.de nebo +49 30
7562-1131.

- Prostfednictvim naseho partnera v Ciné na adrese: service-gc@tuv.com nebo +86
4008831300 / 8009993668.

Pozadavky na vyfizovani stiznosti

Pro zpracovani stiznosti vyZzaduje DIN CERTCO nasledujici informace:

- Jasny popis stiznosti nebo namitky v némcinég, angli¢tiné nebo €instiné; pokud jde o
certifikaci FSC FM, Ize stiznosti podavat také v jazyce zvefejnéného vefejného shrnuti.

- Predani objektivnich dlikazl ve vztahu k prvkim a aspektim stiznosti

- Jméno a kontaktni Gdaje odesilatele

Postup

PFi vyfizovani stiznosti v DIN CERTCO se postupuje nasledujicim zplsobem:

- Kontrola, zda za zpracovani odpovida DIN CERTCO

- Potvrzeni o pfijeti stiznosti, pfipadné jiz s podrobnostmi o dalSim postupu do 14 dn(.

- Shromazdovani a vyhodnocovani vSech potfebnych informaci

Doplnkové podminky:

- Pokud je to vyslovné poZadovano, je stéZovatel pfed zakaznikem utajen.

- Anonymni stiznosti nebo vyjadfeni nespokojenosti se povazuji za pfipominky
zuCastnénych stran a projednavaji se pfi dalSim auditu.

- VSechny stiznosti jsou evidovany v systému DIN CERTCO.

- StéZzovatelé jsou informovani o pribéhu vyfizovani stiznosti.

V navaznosti na vySe uvedeny postup je cilem uzavfit stiznosti do 3 mésicu.

Posouzeni a rozhodnuti o stiznosti provadéji osoby, které se nepodilely na posouzeni, jehoz

se stiznost tyka.

Pokud nedojde k dohodé s DIN CERTCO, muze byt stiZznost postoupena ASI. Pokud se ani

zde nepodaii najit FeSeni, mize byt jako posledni krok zapojen FSC.
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9. Magyar (Hungarian)
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Bevezetés

A DIN CERTCO az TRCR 12. pontjaban szabalyozta az &ltalanos panaszeljarast. Az FSC-

agazat szamara van néhany kiegészit6 vagy eltéré rendelkezés, amelyeket ez a

dokumentum tartalmaz.

A DIN CERTCO-hoz az ugyfelek és minden érdekelt fél benyujthatja panaszait.

A panaszok egyarant vonatkozhatnak a DIN CERTCO A&ltal hozott tandsitasi dontésekre és

az egyes tanusitasi eljarasokra.

Kapcsolat DIN CERTCO

A DIN CERTCO-hoz a kdvetkez6 médon lehet panaszt tenni:

- A DIN CERTCO barmelyik munkatarsatél a kovetkez6 cimen: info@dincertco.de vagy
+49 30 7562-1131.

- Kinai partnertinkdn keresztil: service-gc@tuv.com vagy +86 4008831300 /
8009993668

A panaszok kezelésére vonatkozé kévetelmények

A panasz feldolgozasahoz a DIN CERTCO-nak a kdvetkez6 informaciokra van sziiksége:

- A panasz vagy kifogas egyeértelmi leirasa német, angol vagy kinai nyelven; az FSC
FM tanusitas tekintetében a panaszok a kézzétett nyilvanos dsszefoglaloé nyelvén is
benyujthatok.

- A panasz elemeivel és szempontjaival kapcsolatos objektiv bizonyitékok tovabbitasa

- A feladd neve és elérhetdségei

Eljaras

A panasz DIN CERTCO-nal torténé feldolgozasa a kdvetkez6 folyamat szerint torténik:

- Annak ellenérzése, hogy a DIN CERTCO felel6s-e a feldolgozasért

- Visszaigazolas a panasz kézhezvételérdl, adott esetben mar a 14 napon bellli
kovetkezb lépések részleteivel.

- Az 6sszes szlikséges informacié 6sszegyljtése és értékelése

Kiegészité feltételek:

- Kifejezett kérés esetén a panaszos személye titokban marad az tgyfél elétt.

- A névtelen panaszokat vagy elégedetlenséget kifejezé nyilatkozatokat az érdekelt felek
észrevételeiként kezelik, és a kdvetkezd ellenbrzés soran megyvitatjak.

- Minden panaszt a DIN CERTCO-nal rogzitenek.

- A panaszosok tajékoztatast kapnak a panasz elérehaladasarol.

A fenti folyamatra épitve a cél a panaszok 3 hénapon belili lezarasa.

A panasszal kapcsolatos értékelést és dontést olyan személyek végzik, akik nem vettek

részt abban az értékelésben, amelyre a panasz vonatkozik.

Ha a DIN CERTCO-val nem sikeriil megegyezni, a panasz tovabbithaté az ASI-hoz. Ha ott

sem sikertl megoldast talalni, akkor utolso lépésként az FSC-t is bevonhatjak.
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Polska (Polish)

Wstep

DIN CERTCO uregulowato ogolng procedure reklamacyjng w punkcie 12 TRCR. Dla sektora

FSC istniejg pewne dodatkowe lub odbiegajgce od nich przepisy, ktére zostaty

przedstawione w niniejszym dokumencie.

Skargi do DIN CERTCO moga sktada¢ zaréwno klienci, jak i wszystkie zainteresowane

strony.

Skargi mogg dotyczy¢ zarowno decyzji certyfikacyjnych podejmowanych przez DIN CERT-

CO, jak i poszczegdlnych procedur certyfikacyjnych.

Kontakt DIN CERTCO

Skargi mozna sktada¢ do DIN CERTCO w nastepujgcy sposob:

- Do kazdego pracownika DIN CERTCO pod adresem: info@dincertco.de lub +49 30
7562-1131

- Do naszego partnera w Chinach pod adresem: service-gc@tuv.com lub +86
4008831300 / 8009993668

Wymogi dotyczace rozpatrywania skarg

W celu rozpatrzenia skargi DIN CERTCO wymaga podania nastepujgcych informaciji:

- Jasny opis skargi lub zastrzezenia w jezyku niemieckim, angielskim lub chiAskim; w
odniesieniu do certyfikacji FSC FM, skargi mogg by¢ rowniez sktadane w jezyku
opublikowanego publicznego streszczenia.

- Przekazanie obiektywnych dowodéw w odniesieniu do elementdw i aspektow skargi

- Nazwa i dane kontaktowe nadawcy

Procedura

Rozpatrywanie reklamacji w DIN CERTCO przebiega w nastepujgcy sposob:

- Sprawdzenie, czy DIN CERTCO jest odpowiedzialne za rozpatrywanie reklamaciji

- Potwierdzenie otrzymania skargi wraz ze szczegétami dalszych krokéw w ciggu 14 dni.

- Gromadzenie i ocena wszystkich niezbednych informacji

Warunki uzupetniajgce:

- Na wyrazne zyczenie, osoba skfadajgca skarge jest utrzymywana w tajemnicy przed
klientem.

- Anonimowe skargi lub wyrazy niezadowolenia traktowane sg jako uwagi interesariuszy
i omawiane podczas kolejnego audytu.

- Wszystkie skargi sg rejestrowane w DIN CERTCO.

- Skarzacy sg informowani o postepach w rozpatrywaniu skargi

W oparciu o powyzszy proces, celem jest zamkniecie skarg w ciggu 3 miesiecy.

Oceny i decyzji w sprawie skargi dokonujg osoby, ktére nie braty udziatu w ocenie, do ktérej

odnosi sie skarga.

Jesli nie osiggnieto porozumienia z DIN CERTCO, skarga moze zosta¢ przekazana do ASI.

Jesli i tam nie uda sie znalez¢ rozwigzania, FSC moze zosta¢ zaangazowana jako ostatni

krok.
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Pycckumn (Russian)

BBegeHune

DIN CERTCO pernameHTupoBan o6Luyto npoueaypy paccMoTpeHus xanob B pasgene 12

TRCR. ns cektopa FSC cyLwecTByOT HEKOTOpPbIE LONOSTHUTENBHLIE UITM OTKITOHAKOLMNECS

NONOXEHWS, KOTOPbIE U3MOXEHbI B J@HHOM JOKYMEHTE.

Xano6bl B DIN CERTCO mMoryT nogaBaTb Kak KIMeHTbl, Tak U BCE 3anHTEpecOoBaHHbIe nuua.

YKanobbl MOryT OTHOCUTBLCS Kak K peleHmam o cepTudmkaumm, npuHsateiM DIN CERTCO, Tak

N K OTAEeNbHbIM npoueaypam cepTudukaLmm.

Cegasatbesa ¢ DIN CERTCO

YKanobbl moryT 6biTb NnogaHbl B DIN CERTCO cnegyowmmm cnocobamum:

- Y nto6oro cotpygHuka DIN CERTCO no agpecy: info@dincertco.de nnn +49 30 7562-
1131.

- Y Hawero napTtHépa B Kutae: service-gc@tuv.com nnun +86 4008831300 / 8009993668

TpeboBaHNA K pacCMOTPEHMIO XKarnoo

[ns o6paboTtkun xxanobel DIN CERTCO TpebyeT cnegytowyto MHopMaumio:

- YeTkoe onucaHue xanobbl U BO3paXXeHNs Ha HEMELKOM, aHIIMACKOM Mnn
KMTaNCKOM f3blkax; B OTHoLEeHun cepTudmkauum FSC FM xanobbl Takke MoryT 6biTb
noaaHbl Ha A3blke 0NyGrMKOBaHHOMO Ny6GNNYHOro pestome.

- Mepenada 06BHEKTMBHBIX AOKA3ATENBCTB B OTHOLLIEHUN 3NIEMEHTOB U aCneKkToB
Xanobbl

- MMsi M KOHTaKTHblEe JaHHble OTNpaBuTens

Mpoueaypa

PaccmoTtpenue xanobbl B DIN CERTCO npouncxogut cnegyowmm o6pa3om:

- Mposepka Toro, HeceT nin DIN CERTCO oTBeTCcTBEHHOCTbL 3a 06paboTKy

- MopTBepxaeHne nonyyeHns xanobbl ¢ NoAPOOHLEIM ONUCaHNEM AanbHENLINX
JencTBmn B TeyeHne 14 gHen.

- C6op 1 oueHka Bcen Heobxoanmon nHdopmaunm

[ononHuTenbHble yCrnoBus:

- B cnyyae sBHOM NpoCbObI, UMA 3aBUTENSA OEPKUTCSA B CEKPETE OT KIIMEHTA.

- AHOHMMHbIE anobbl UK BblpaXXeHNne HeAOBOSbCTBA paccMaTpMBalOTCA Kak
KOMMEHTapuu 3anHTEPECOBaHHbIX CTOPOH N 06CYyXaatloTCa BO BpeMsi CneayoLLero
aygura.

- Bce xanobkl peructpupytotcs B8 DIN CERTCO.

- YKanobLwmnkm NHOoPMUPYOTCS 0 X04e PacCMOTPEHUS xanobbl

Ha ocHoBe BbILLEYNOMSHYTOro npouecca, Lernbio SIBMSeTCA pacCMOTPEHME xarnob B TeYeHne

3 mMecsLueB.

OueHka n pelueHne no xanobe AomkHbI ObiTb NPUHATLI NULLAMW, KOTOPbIE He Obinn

BOBJI€YEHbI B OLIEHKY, K KOTOPOM OTHOCUTCSA Xanoba.

Ecnu cornawenuve ¢ DIN CERTCO He 66110 AOCTUrHYTO, xanoba MoxeT 6bITb HanpasneHa

B ASI. Ecnu u Tam He ygacTca HauTu peLleHne, B Ka4eCcTBE NocrneaHero wara MoxeT ObiTb

npueneyveH FSC.
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Portugués (Portugese)

Introducdao

A DIN CERTCO regulamentou o procedimento geral de reclamacéo na se¢édo 12 do TRCR.

Para o setor FSC, ha algumas disposi¢des adicionais ou divergentes que sdo estabelecidas

neste documento.

As reclamacdes podem ser apresentadas a DIN CERTCO pelos clientes, assim como por

todas as partes interessadas.

As reclamacgfes podem estar relacionadas tanto as decisdes de certificacdo tomadas pela

DIN CERTCO como aos procedimentos individuais de certificago.

Contato DIN CERTCO

As reclamacgdes podem ser apresentadas a DIN CERTCO das seguintes maneiras:

- De qualquer funcionario da DIN CERTCO em: info@dincertco.de ou +49 30 7562-1131

- Através de nosso parceiro na China em: service-gc@tuv.com ou +86 4008831300 /
8009993668

Requisitos para o tratamento de reclamacfes

A fim de processar uma reclamacéo, a DIN CERTCO requer as seguintes informacoes:

- Descricéo clara da reclamacéo ou objecdo em alemao, inglés ou chinés; com relacdo
a certificacdo FSC FM, as reclamag¢fes também podem ser apresentadas no idioma
do resumo publico publicado.

- Transmisséo de provas objetivas em relagdo aos elementos e aspectos da reclamagéo

- Nome e dados de contato do remetente

Procedimento

O processamento da reclamacdo na DIN CERTCO segue 0 seguinte processo:

- Verificar se a DIN CERTCO é responsavel pelo processamento

- Confirmacéo do recebimento da reclamacéo, se aplicavel ja com detalhes dos
préximos passos dentro de 14 dias.

- Coleta e avaliacdo de todas as informacgfes necessarias

Condi¢bes suplementares:

- Se solicitado explicitamente, o reclamante é mantido em segredo do cliente.

- As reclamacdes anénimas ou expressdes de insatisfacdo séo tratadas como
comentarios das partes interessadas e discutidas durante a proxima auditoria.

- Todas as reclamacgdes sao registradas na DIN CERTCO.

- Os reclamantes séo informados sobre o0 andamento da queixa

O objetivo do processo acima € encerrar as reclamacdes no prazo de 3 meses.

A avaliacdo e a deciséo sobre a reclamagéo devem ser feitas por pessoas que nédo

estiveram envolvidas na avaliacdo a qual a reclamacéo se refere.

Se nao houver acordo com a DIN CERTCO, a reclamacéo podera ser encaminhada a ASI.

Se também néo for possivel encontrar uma solugéo, o FSC pode estar envolvido como

Gltimo passo.
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HA3Z (Chinese)

=1y

DIN CERTCO7E TRCR S 12&7HHIE T —iRIGFERF. RIBEFSCHEREKXK, AEFNET
—EEIMIEEMRRIR,. E—REREFMNSEL11ETH, DIN CERTCOEI T—HIRIF
2. IRIEFSCRMFHAEK, EAERPMH— L RS E B RIIE.

BB HEXAEIRIFRERIZEDIN CERTCO.

1IRFA8E5DIN CERTCOLARIRIZANAUFRRFAWEHENAIEREG X

BXZ&DIN CERTCO

A LA T A TEIREERRLZEDIN CERTCO

- BXZEDIN CERTCOMIRT, mh@EidAIEmp4info@dincertco.deEiiRFIEEIR
+49 30 7562-1131

- BERYENSENME, aTRERMservice-gc@tuv.com BiiRFTEEIR
+86 4008831300 / 8009993668

WIEBIIRRIBIIR

DIN CERTCOEELUTEELL BRI

- —DFEREE, EEHEPIHREAROREE RN, KXFFSC FMIAIE, #&IFtEal{E
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- REBEXRRESHSEEINEE .

- R AREZFERR ST

&

122X ZDIN CERTCORURIFIRERLA T AZAbIE:
- ABEEAHDIN CERTCONEESEUSIF
-  MREATT—LHET, BELARIHAKERSR
- WEMHEFrESERER

Bt AN S& 44
- IRIERIRARSHREK, BRANSHEFREN.
- EBRFSRAERANEREFEEXAEL, FETFT—MNEESEZENTE .
—  DIN CERTCORBBFBRIGIFICR .
- R ARR SRR IRAHE .

SERE LARRFAEINBRER .

RSN T IREN BASE RISFENBIABI T ELIRE .

WIRTTIESDIN CERTCOIARL—2EL, 1RIFAIREMAZFASI, WMPTHRRTSE, FSCIRIFMIE
BERERFS .

REOF TR AT R AET S . XS ShRA RIS ERIE
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Dansk (Danish)

Introduktion

DIN CERTCO har reguleret den generelle klageprocedure i afsnit 12 i TRCR. For omradet
FSC er der nogle yderligere eller afvigende specifikationer, som er specificeret i dette
dokument.

Klager kan indgives til DIN CERTCO af kunder savel som af alle interesserede parter.
Klager kan vedrgre certificeringsbeslutninger fra DIN CERT CO samt individuelle
certificeringsprocedurer.

Kontakt DIN CERTCO

Klager kan indgives til DIN CERTCO pa falgende mader:

- Frahver DIN CERTCO-medarbejder pa: info@dincertco.de eller +49 30 7562-1131
- Via vores partner i Kina pa: service-gc@tuv.com eller +86 4008831300/8009993668

Krav til behandling af klager

For at kunne behandle en klage kreever DIN CERTCO fglgende oplysninger:
Klar beskrivelse af klagen eller indsigelsen pa tysk, engelsk eller kinesisk; Med hensyn
til FSC FM-certificeringer kan klager ogsa indgives pa det offentliggjorte offentlige
resume.

- Tilvejebringelse af objektiv dokumentation for elementer og aspekter af klagen

- Afsenderens navn og kontaktoplysninger

Sekvens

Behandlingen af klagen i DIN CERTCO fglger fglgende proces:

- Kontroller, om ansvaret for behandlingen ligger hos DIN CERTCO

- Bekraeftelse af modtagelse af klagen, eventuelt med oplysninger om de neeste trin
inden for 14 dage

- ndsamling og evaluering af al ngdvendig information

Yderligere betingelser:

- Klageren holdes hemmelig for kunden efter udirykkeliganmodning

- Anonyme klager eller udtryk for utilfredshed behandles som kommentarer fra

interessegrupper og diskuteres under den naeste revision.

Alle klager registreres af DIN CERTCO.

- Klagere informeres om klagens forlgb

Malet er at bygge videre pa den fgrnaevnte proces at lgse klager inden for 3 maneder.

Evalueringen og beslutningen om klagen foretages af personer, der ikke var involveret i den

evaluering, som klagen vedrgrer.

Hvis der ikke er opnaet nogen aftale med DIN CERTCO, kan klagen videresendes til ASI.

Hvis der heller ikke kunne findes nogen lgsning der, kan FSC inkluderes som det sidste trin.
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15. Svenska (Swedish)

1 Introduktion
11 DIN CERTCO har reglerat det allmanna klagomalsférfarandet i avsnitt 12 i PRZO. For
omradet FSC finns det nagra ytterligare eller avvikande specifikationer som anges i detta
dokument.
12 Klagomal kan skickas till DIN CERTCO av kunder saval som av alla intresserade parter
13 Klagomal kan avse certifieringsbeslut fran DIN CERTCO samt individuella
certifieringsforfaranden.
14 Kontakta DIN CERTCO
Klagomal kan skickas till DIN CERTCO pa foljande satt:
- Fran alla DIN CERTCO-anstéllda pa: info@dincertco.de eller +49 30 7562-1131
- Via var partner i Kina pa: service-gc@tuv.com eller +86 4008831300/8009993668

2 Krav for hantering av klagomal
21 For att kunna behandla ett klagomal kraver DIN CERTCO féljande information:
- Tydlig beskrivning av klagomalet eller invandningen pa tyska, engelska eller kinesiska;
Nar det galler FSC FM-certifieringar kan klagomal ocksa lamnas in pa spraket i den
publicerade offentliga sammanfattningen.
- Atttillhandahalla objektiva bevis for delar och aspekter av klagomalet
- Avsandarens namn och kontaktuppgifter

3 Sekvens
31 Behandlingen av klagomalet pa DIN CERTCO féljer féljande process:
- Kontrollera om ansvaret for behandlingen ligger hos DIN CERTCO
- Bekraftelse pa mottagande av klagomalet, eventuellt med information om nasta steg
inom 14 dagar
- Insamling och utvardering av all nédvandig information
32 VYtterligare villkor:
Klaganden kommer att hallas hemlig fran kunden pa uttrycklig begéaran
Anonyma klagomal eller uttryck for missnoje behandlas som kommentarer fran
intressegrupper och diskuteras under nasta revision.
Alla klagomal registreras av DIN CERTCO.
- Klagande informeras om hurklagomalet fortskrider
33 Malet ar att bygga pa den ovannamnda processen att I6sa klagomal inom tre manader.
34 Bedomningen och beslutet om klagomalet gors av personer som inte var inblandade i
utvarderingen som klagomalet avser.
35 Ominget avtal har natts med DIN CERTCO kan klagomalet vidarebefordras till ASI. Om
ingen l8sning kunde hittas dar heller kan FSC inkluderas som det sista steget.
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Létzebuergesch (Luxembourgian)

Aféierung

DIN CERTCO huet déi a Sektioun 12 vum TRCR regelt déi allgemeng
Reklamatiounsprozedur. Fir de Berdich vum FSC ginn et e puer zousatzlech oder
ofwéichend Spezifikatiounen, déi an désem Dokument spezifizéiert sinn.

Reklamatioune kénnen op DIN CERTCO vu Clienté wéi och vun allen interesséierte Parteie
virgeluecht ginn.

Reklamatioune kénnen op Zertifizéierungsentscheedunge vun DIN CERTCO souweéi op
individuell Zertifizéierungsprozedure bezéien.

Kontakt mat DIN CERTCO

Reklamatioune kénnen op DIN CERTCO op folgend Weeér ofginn:

- Vunall DIN CERTCO Mataarbechter op: info@dincertco.de oder +49 30 7562-1131

- Via eise Partner a China op: service-gc@tuv.com oder +86 4008831300/8009993668

Ufuerderunge fir Reklamatiounen ze behandelen

Fir eng Plainte kénnen ze verschaffen, erfuerdert DIN CERTCO folgend Informatioun:

- Kloer Beschreiwung vun der Plainte oder der Oppositioun op Daitsch, Englesch oder
Chinesesch; Wat FSC FM Zertifizéierungen ugeet, kénnen Kloen och an der Sprooch
vum publizéierten éffentleche Resumé ofginn.

- Objektiv Beweiser fir Elementer an Aspekter vun der Plainte ze liwweren

- Numm a Kontaktdetailer vum Sender

Reiefolleg

D'Veraarbechtung vun der Plainte bei DIN CERTCO follegt de folgende Prozess:

- Kontrolléiert ob d'Verantwortung fir d'Veraarbechtung bei DIN CERTCO lait

- Bestategung vum Empfang vun der Plainte, eventuell mat Informatioun iwwer déi
nachst Schrétt bannent 14 Deeg

- Sammlung an Evaluatioun vun all néideg Informatiounen

Zousétzlech Konditioune:

- De Reklamant gétt op der ausdrécklecher Ufro vum Client geheim gehal

- Anonyme Reklamatiounen oder Ausdréck vun Onzefriddenheet ginn als Kommentarer
vun Interesse Gruppen behandelt a warend dem nachsten Audit diskutéiert.

- All Reklamatioune gi vun DIN CERTCO opgeholl.

- Reklamante ginn iwwer de Fortschrétt vun der Plainte informéiert

D'Zil ass, op de genannte Prozess opzebauen, Reklamatiounen bannent 3 Méint ze léisen.

D'Evaluatioun an d'Entscheedung iwwer d'Plainte gétt vu Persoune gemaach déi net an der

Evaluatioun involvéiert waren op déi d'Plainte bezitt.

Wa keen Accord mat DIN CERTCO erreecht gouf, kann d'Plainte un d'ASI weidergeleet ginn.

Wa keng Léisung och do kéint fonnt ginn, kann FSC als leschte Schrétt mat abegraff ginn.
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Suomalainen (Finnish)

Johdanto

DIN CERTCO on saannellyt yleista valitusmenettelyd TRCR:n 12 §:ssé&. FSC-alueella on

joitain lisa- tai poikkeavia eritelmia, jotka on maaritelty tdssa asiakirjassa.

Asiakkaat ja kaikki asianomaiset osapuolet voivat tehdé valituksia DIN CERTCO: lle.

Valitukset voivat liittya DIN CERTCO: n varmentamispaatoksiin seka yksittaisiin

sertifiointimenettelyihin.

Yhteydenotto DIN CERTCO: han

Valitukset voidaan lahettaa DIN CERTCO: lle seuraavilla tavoilla:

- Jokaiselta DIN CERTCO -yhtion tyontekijalta: info@dincertco.de tai +49 30 7562-1131

- Kiinalaisen kumppanimme kautta: service-gc@tuv.com tai
+864008831300/8009993668

Valitusten kasittelya koskevat vaatimukset

Voidakseen kasitella valituksen DIN CERTCO vaatii seuraavat tiedot:

- Selkea kuvaus valituksesta tai vastavaitteesta saksaksi, englanniksi tai kiinaksi. FSC
FM -sertifikaattien osalta valitukset voidaan jattéd&d myos julkaistun julkisen yhteenvedon
kielella.

- Objective Objektiivisen naytdn toimittaminen valituksen osista ja ndkdkohdista

- Lahettajan nimi ja yhteystiedot

Jakso

Valituksen kasittely DIN CERTCO: ssa tapahtuu seuraavasti:

- Tarkista, onko DIN CERTCO vastuussa kasittelysta

- Vahvistus valituksen vastaanottamisesta, mahdollisesti tiedot seuraavista vaiheista 14
paivan kuluessa

- Kaikkien tarvittavien tietojen ker&&minen ja arviointi

Lisdehdot:

- Kantelija pidetdan salassa asiakkaan edessd nimenomaisesta pyynnosta

- Anonyymit valitukset tai tyytyméattomyyden ilmaisut kasitella&n sidosryhmien
kommentteina ja niistd keskustellaan seuraavassa tarkastuksessa.

- DIN CERTCO kirjaa kaikki valitukset.

- Kantelijoille ilmoitetaan valituksen etenemisesta

Edella mainitun prosessin pohjalta pyritaan ratkaisemaan valitukset kolmen kuukauden

kuluessa.

Valituksen arvioivat ja siité paattavat henkiltt, jotka eivat olleet mukana arvioinnissa, johon

valitus liittyy.

Jos DIN CERTCO: n kanssa ei ole paasty sopimukseen, valitus voidaan valittdd ASI: lle. Jos

siellak&an ei 16ydy ratkaisua, FSC voidaan siséllyttédd viimeiseen vaiheeseen.
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Slovenséina (Slovenian)

Uvod

DIN CERTCO je splosni pritozbeni postopek uredil v oddelku 12 TRCR. Za obmog¢je FSC

obstaja nekaj dodatnih ali odstopajocih specifikacij, ki so navedene v tem dokumentu.

Pritozbe lahko na DIN CERTCO vlozijo tako stranke kot tudi vse zainteresirane strani.

PritoZzbe se lahko nanasajo na odlocitve o certificiranju s strani DIN CERTCO in na

posamezne postopke certificiranja.

Stik z DIN CERTCO

PritoZbe je mogoce vloziti na DIN CERTCO na naslednje nacine:

- Vsak zaposleni v DIN CERTCO na: info@dincertco.de ali +49 30 7562-1131

- Via nas partner na Kitajskem na: service-gc@tuv.com ali +86
4008831300/8009993668

Zahteve za obravnavanje pritozb

Da bi lahko pritoZzbo obravnaval, DIN CERTCO zahteva naslednje podatke:

- Jasen opis pritozbe ali ugovora v nems¢ini, angleScini ali kitajscini; Glede certifikatov
FSC FM je mogoce pritozbe vloziti tudi v jeziku objavljenega javnega povzetka.

- Zagotavljanje objektivnih dokazov o elementih in vidikih pritozbe

- Ime in kontaktni podatki poSiljatelja

Zaporedje

Obdelava pritozbe na DIN CERTCO poteka po naslednjem postopku:

- Preveri, ali je odgovoren za obdelavo laZi z DIN CERTCO

- Potrdilo o prejemu pritoZbe, po moznosti z informacijami o naslednjih korakih v 14 dneh
- Zbiranje in ocenjevanje vseh potrebnih informacij

Dodatni pogoji:

Pritoznik bo na izrecno zahtevo od stranke varovan v tajnosti

Anonimne pritozbe ali izrazi nezadovoljstva se obravnavajo kot komentarji interesnih
skupin in se o njih razpravlja med naslednjo revizijo.

- Vse pritozbe se evidentirajo po DIN CERTCO.

- PritoZniki so obves¢eni o poteku pritozbe

Cilj je nadgraditi prej omenjeni postopek, da se pritozbe resijo v treh mesecih.

Oceno in odlocitev o pritozbi sprejmejo osebe, ki niso sodelovale v oceni, na katero se
pritoZzba nanasa.

Ce z DIN CERTCO ni dosezen dogovor, se pritozba lahko poslje ASI. Ce tudi tam ni mogode
najti resitve, je lahko kot zadnji korak vkljuéen FSC.
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qI< T (Bengali)
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Bahasa Indonesia (Indonesian)

Pengantar

DIN CERTCO ada di Bagian 12 TRCR mengatur prosedur pengaduan umum. Untuk area
FSC, ada beberapa spesifikasi tambahan atau menyimpang, yang ditentukan dalam
dokumen ini.

Pengaduan dapat disampaikan kepada DIN CERTCO oleh pelanggan maupun oleh semua
pihak yang berkepentingan.

Keluhan dapat berhubungan dengan keputusan sertifikasi oleh DIN CERTCO serta prosedur
sertifikasi individu.

Menghubungi mi t DIN CERTCO

Pengaduan dapat disampaikan kepada DIN CERTCO dengan cara berikut:

- Dari setiap karyawan DIN CERTCO di: info@dincertco.de atau +49 30 7562-1131

- Via mitra kami di China: service-gc@tuv.com atau +86 4008831300/8009993668

Persyaratan untuk menangani keluhan

Agar dapat memproses keluhan, DIN CERTCO memerlukan informasi berikut:

- Jelas deskripsi pengaduan atau keberatan dalam bahasa Jerman, bahasa Inggris atau
Cina; Berkenaan dengan sertifikasi FSC FM, keluhan juga dapat disampaikan dalam
bahasa ringkasan publik yang dipublikasikan.

- Memberikan bukti objektif atas unsur dan aspek pengaduan

- Nama dan rincian kontak dari pengirim

Urutan

The pengolahan keluhan di DIN CERTCO mengikuti proses berikut:

- Memeriksa apakah kompeten kecepatan pemrosesan menjadi i DIN CERTCO adalah

- Konfirmasi penerimaan pengaduan, mungkin dengan informasi tentang langkah-
langkah berikutnya dalam 14 hari

- Pengumpulan dan evaluasi semua informasi yang diperlukan

Ketentuan tambahan:

Pengadu akan disimpan rahasia dari pelanggan di express permintaan

Keluhan Anonymous atau ekspresi ketidakpuasan diperlakukan sebagai komentar dari

kelompok-kelompok kepentingan dan dibahas selama audit berikutnya.

- Semua keluhan dicatat oleh DIN CERTCO.

- Pengadu diberitahu tentang kemajuan keluhan

Tujuannya adalah, berdasarkan proses yang disebutkan di atas, untuk menyelesaikan

keluhan dalam waktu 3 bulan.

Evaluasi dan keputusan atas pengaduan dibuat oleh orang-orang yang tidak terlibat dalam

evaluasi yang terkait dengan pengaduan tersebut.

Kecuali jika mi t DIN CERTCO tidak tercapai kesepakatan, pengaduan ke ASI dapat

diteruskan. Jika tidak ada solusi yang dapat ditemukan di sana, FSC dapat dimasukkan

sebagai langkah terakhir.
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124 (Khmer)
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Tiéng Viét (Vietnamese)

L &i gii thigu

DIN CERTCO c6 trong Phan 12 ctia TRCR quy dinh tha tuc khiéu nai chung. Béi vai linh

vire FSC, c6 mot sb thong sd ky thuat bd sung hodc sai léch, dwoc quy dinh trong tai liéu

nay.

Cac khiéu nai c6 thé dwoc giri dén DIN CERTCO béi khach hang cling nhw tat ca cac bén

guan tam.

Khiéu nai c6 thé lién quan dén cac quyét dinh chirng nhan ctia DIN CERTCO ciing nhw cac

tha tuc chirng nhan ca nhan.

Lién hé v&i mit DIN CERTCO

Khiéu nai cé thé dwoc glri téi DIN CERTCO theo nhirng cach sau:

- Ttrmoi nhan vién DIN CERTCO tai: info@dincertco.de hoac +49 30 7562-1131

- Qua dbi tac cta ching toi tai Trung Québc theo dia chi: service-gc@tuv.com hoac +86
4008831300/8009993668

Yéu cau déi véi viéc xtr ly khiéu nai

Dé c6 thé xt ly khiéu nai, DIN CERTCO yéu cau cac thdng tin sau.

— M0 ta rd rang vé khiéu nai hodc phan dbi bang tiéng Burc, tiéng Anh hoéc tiéng Trung;
Lién quan dén chirng chi FSC FM, céc khiéu nai ciing c6 thé dwoc gtri bang ngdn ngiy
cta ban tém tat cong khai da xuét ban.

- Cungcipbang chirng khach quan vé cac yéu té va khia canh cta khiéu nai

—  Ténva chitiét lién lac cha ngudi gl

Day

3.1 Viéc xt ly don khiéu nai tai DIN CERTCO tuan theo quy trinh sau:

—  Kiém tra xem c6 thdm quyén x( ly tbc do la i DIN CERTCO la

—  X&c nhan da nhan dwoc don khiéu nai, c6 thé kém theo théng tin vé cac budc tiép
theo trong vong 14 ngay

—  Thuthap va danh gia tat ca cac thong tin can thiét

Céac diéu kién bd sung:

- Néudwoc yéu cau rd rang, ngudi khiéu nai sé dwoc gitr bi mat véi khach hang.

-~ Céc khiéu nai an danh hoéc céc biéu hién khéng hai ldng dwoc coi la nhan xét tir cac
nhom loi ich va dwoc thao luan trong cudc kiém toan tiép theo.

- Moi khiéu nai déu dwoc DIN CERTCO ghi nhan.

- Nguoikhiéu nai dwoc thong bao vé tién trinh cla viéc khiéu nai

Muc dich la, dwa trén quy trinh néi trén, dé giai quyét cac khiéu nai trong vong 3 thang.

Viéc danh gia va quyét dinh vé khiéu nai dwoc thuwe hién béi nhirng nguwdi khéng tham gia

vao viéc danh gia ma khiéu nai c6 lién quan.

Tri khi khong dat dwoc thda thuan gitra mi t DIN CERTCO , khiéu nai téi ASI c6 thé dwoc

chuyén tiép hay khdng. Néu khéng tim thay giai phap nao & do, FSC cé thé dwoc duwa vao

bwéc cubi cung.
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Bapycick (Byelorussian)

Yctyn

DIN CERTCO 3msw4aeuua y pasgsene 12 TRCR parnameHTye aryrnbHbl napagak ckapray.

[nsa Bobnacui FSC écub HekaTopbisi AagaTKoBbis abo po3Hbis cneupldikaubli, SKis

nasHayvaHbl Y raTblM JakyMeHue.

Ckapri moryub 6biup HakipaBaHbl y DIN CERTCO sk knieHTami, Tak i ycimi 3auikayneHbiMmi

Bakami.

Ckapri Mmoryub gatbiubluua pawaHHay na ceptbidikaubli DIN CERTCO, a Takcama acobHbIX

npauaayp ceptbidikaLbli.

3Bsa3auua 3 mit DIN CERTCO

Ckapri y DIN CERTCO moxHa nagaBalb HacTynHbIMi cnocabami:

- AnkoxHara cynpauoyHika DIN CERTCO: info@dincertco.de anb6o +49 30 7562-1131

- Mpa3 Hawara napTHépa Yy Kitai na agpace: service-gc@tuv.com ans6o +86
4008831300/8009993668

MarpabaBaHHi Aa pa3rnsagy ckapray

[nsa Taro, ka6 meub MardbiMacupb anpauoysaub ckapry, DIN CERTCO naTtpabye HacTynHamn

iHapmaupli:

- JaknagHae arnicaHHe ckapri anbb0 NApaYaHHA Ha HAMELKaW, aHrTincKam Ui KiTanckam
mMoBax; LUTo TeiubiuLa cepThigikaubin FSC FM, ckapri Takcama moryub nagasavua Ha
MoBe nybnikaBaHara pastoma.

- MpagacTtayneHHe ab'ekTblyHbIX gOKa3ay na aneMeHTax i acnekTax ckapri

- IMS1 | KaHTaKTHbIS AaA3eHbls agnpayHika

nacnspgoyHacub

Anpauoyka ckapri Ha DIN CERTCO BapTa npauac HacTymnHbl:

- npaeepbilb, 3'ayndgeuua Lli kamneTaHTHbIA XyTKkacub anpauoyki 6yase a DIN CERTCO
s'aynseuua

- MauBepaxaHHe aTpbIMaHHA ckapri, MarybiMa, 3 iHbapmaubian Npa HaCTYNHbIA O3EAHHI
Ha npausary 14 g3éH

- 360p i audHka ycén HeabxoaHam iHdapmaupli

[anaTtkoBbist YMOBBI:

- Y BbiNagKy BidaBoyHara 3anbITy CKap)KHik Oya3e cakpaTHa ag KnieHTa.

- AHaHiMHbIsI ckapri anbb0 Bbipa3bl He3agaBosieHacUi pasrnsagatrouua Sk KaMeHTapbli
rpyn na iHTapacax i abmsipkoyBatoLLia nagyac HacTynHam npasepki.

- Yce ckapri dikcytoyua DIN CERTCO.

- CkapxHiki naBegamnsiouua ab xonse pasrnsgy ckapri

MaTa cknagaeuua y TeiM, Kab, abanipatoybiCa Ha BblaM3ragaHbl Npawuac, pasrneaseLb

ckapri Ha npauary 3 mecsauay.

AU3HKyY i palaHHe na ckap3e npbiMatoLb acobbl, ki He ya3enbHivani y auaHubl, Aa SKown

agHociuua ckapra.

Kani mi T DIN CERTCO He 6bIn0 gacarHyTta Hidgkara naragHeHHs, ckapri Ha kaHcepsaan ASI

Oblub NepaHakipaBaHbl. Kani Tam Takcama He yganocs 3Hancui palaHHe, Y Skacui anowHsra

aTany moxa 6bliupb ykntodaHa FSC.
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