. Appeals and Page 10f15
’nterface Complaints Procedure Document No:IP17

Revision No. 2.2

Italian

introduzione

1. Questa procedura si applica nelle seguenti situazioni:

a. Reclamo del Cliente: si verifica quando Interface ha ricevuto uno specifico reclamo
da parte di un cliente o di un interessato contro i servizi di Interface o in relazione
alle attivita di un Cliente.

b. Un Ricorso presentato da un cliente o da una parte interessata su un risultato di
audit o su una Decisione di Certificazione presa da Interface o da persone che
agiscono per suo conto.

2. Aifini della presente procedura, un Reclamo del Cliente o un Ricorso verranno
definiti "Reclamo" in tutta la procedura.
Procedura:
3. lreclamiricevuti da Interface sono indirizzati al Responsabile della

Qualita. 1l Responsabile della Qualita dovra:

Confermare ricevuta del reclamo. Se il reclamo o il ricorso riguarda attivita di
certificazione di cui Interface & responsabile, al reclamante verra fornita una panoramica
della linea di condotta prevista e delle tempistiche.

Richiesta da parte del Ricorrente che i dettagli specifici vengano inviati a Interface in
forma documentata all'indirizzo info@interface-nrm.co.uk, includendo eventuali
registrazioni o prove appropriate.

Condurre un'indagine iniziale e una risposta entro 2 settimane dalla ricezione di un
reclamo documentato.

Se il reclamo non viene risolto in modo soddisfacente per il denunciante, condurre
un'indagine completa, comprese le azioni proposte in conclusione del reclamo, entro
3 mesi dalla ricezione del reclamo, tenendo il denunciante informato dei progressi.

La decisione di risolvere il reclamo spetta a un membro del Comitato di imparzialita
che non é stato coinvolto nel reclamo o nella sua valutazione.

Se la questione non & stata risolta attraverso la procedura di cui sopra, o se il
reclamante non & d'accordo con le conclusioni e/o & insoddisfatto del modo in cui & stato
gestito il reclamo o il ricorso, al reclamante verra offerta I'opportunita di presentare il
proprio reclamo all'ASI o, in definitiva, FSC (FSC CoC), o UKAS/PEFC (PEFC CoC), o
UKAS (Sistemi di Gestione).

Le azioni correttive verranno registrate e adottate in modo appropriato per garantire il
miglioramento continuo da parte di Interface. Tutti i reclami vengono registrati, insieme
alle azioni intraprese per risolverli.
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giriis:
1. Bu prosedir asagidaki durumlarda gecerlidir:

a. Mdusteri Sikayeti: Bu, Interface'in bir musteriden veya ilgili taraftan Interface
hizmetlerine karsl veya Musterinin faaliyetleriyle ilgili olarak belirli bir sikayet aldigi
yerdir.

b. Bir musteri veya ilgili tarafca, Interface veya onun adina hareket eden Kisiler
tarafindan verilen bir denetim bulgusu veya Sertifikasyon Karari Gzerine yapilan Itiraz.

2. Bu prosediiriin amaci dogrultusunda, Miisteri Sikayeti veya itirazi, bu prosediir
boyunca "Sikayet" olarak anilacaktir.
Prosediir:
3. Araylz'e ulasan sikayetler Kalite Mudurine iletilir. Kalite MUdUr:

Sikayetin alindigini kabul edin. S$ikayet veya itiraz, Interface'in sorumlu oldugu
sertifikasyon faaliyetleriyle ilgiliyse, sikayet sahibine amacglanan eylem plani ve zaman
gizelgeleri hakkinda genel bir bakis saglanacaktir.

Sikayetgiden, belirli ayrintilarin uygun kayitlar veya deliller de dahil olmak Uzere
belgelenmis bir bicimde info@interface-nrm.co.uk adresine gdnderilmesi yonindeki
talep.

Belgelenmis bir sikayetin alinmasindan itibaren 2 hafta sonra ilk arastirmayi yapin ve yanit
verin.

Sikayet, sikayetciyi tatmin edecek sekilde ¢c6zllmezse, sikayetin alinmasindan itibaren 3
ay icinde sikayetin sonucunda 6nerilen eylemler de dahil olmak Uzere tam bir sorusturma
yuritdn ve sikayetciyi ilerleme konusunda bilgilendirin.

Sikayeti ¢c6ziime kavusturan karar, sikayete veya degerlendirmesine katiimamis Tarafsizlik
Komitesinin bir Uyesi tarafindan verilecektir.

Sorun yukaridaki prosedir yoluyla ¢ézulmediyse veya sikayet sahibi sonuclarla ayni
fikirde degilse ve/veya sikayet veya itirazin ele alinma seklinden memnun degilse, sikayet
sahibine sikayetini ASl'ye iletme firsati sunulacaktir veya, sonugta FSC (FSC CoC) veya
UKAS/PEFC (PEFC CoC) veya UKAS (Ybnetim Sistemleri).

Duzeltici eylemler kaydedilecek ve Araylz tarafindan surekli iyilestirmenin saglanmasi
icin uygun sekilde harekete gecilecektir. Tim sikayetler, bunlari ¢dézmek igin
gerceklestirilen eylemlerle birlikte kayit altina alinir.
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Sissejuhatus:

1. See protseduur kehtib jargmistes olukordades:

a. Kliendi kaebus: see on koht, kus Interface on saanud kliendilt vo6i huvitatud
isikult konkreetse kaebuse Interface'i teenuste kohta voi seoses Kliendi
tegevusega.

b. Kliendi voi huvitatud isiku kaebus auditileiu voi sertifitseerimisotsuse kohta,
mille on teinud Interface véi tema nimel tegutsevad isikud.

2. Selle menetluse kohaldamisel nimetatakse kliendi kaebust vai apellatsiooni kogu
selle menetluse jooksul "kaebuseks".
Menetlus:
3. Interface'ile laekunud kaebused suunatakse kvaliteedijuhile. Kvaliteedijuht peab:

Kinnitage kaebuse  kattesaamist. Kui kaebus vdéi kaebus on seotud
sertifitseerimistoimingutega, mille eest Interface vastutab, antakse kaebuse esitajale
Ulevaade kavandatavast tegevusest ja tahtaegadest.

Taotlus kaebuse esitajalt, et konkreetsed (Uksikasjad esitataks Interface'ile
dokumenteeritud kujul aadressile info@interface-nrm.co.uk, sealhulgas kdik
asjakohased kirjed voi tdendid.

Viige labi esialgne uurimine ja vastake kahe nadala jooksul parast dokumenteeritud
kaebuse saamist.

Kui kaebust ei lahendata kaebuse esitajat rahuldaval viisil, viige 3 kuu jooksul alates
kaebuse saamisest I1abi taielik uurimine, sealhulgas kavandatavad meetmed kaebuse
lahendamiseks, hoides kaebuse esitajat kursis kaebuse edenemisega.

Kaebuse lahendamise otsuse teeb erapooletuskomisjoni liige, kes ei ole kaebuse voi selle
hindamisega seotud.

Kui kusimust ei ole Ulaltoodud korras lahendatud voi kui kaebuse esitaja ei ndustu
jareldustega ja/voi ei ole rahul sellega, kuidas kaebust voi kaebust kasitleti, pakutakse
kaebuse esitajale voimalust suunata kaebus ASI-le voi I6puks FSC (FSC CoC) voi
UKAS/PEFC (PEFC CoC) voi UKAS (juhtimisslisteemid).

Korrigeerivad toimingud registreeritakse ja nendele vastavalt vajadusele reageeritakse,
et tagada liidese pidev taiustamine. Koik kaebused koos nende lahendamiseks voetud
meetmetega salvestatakse.
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Latvian

1. Siprocedira attiecas uz $adam situacijam:

a. Klienta sudziba: i ir vieta, kur Interfeiss ir sanémis noteiktu stdzibu no klienta vai
ieinteresétas puses par Interfeisa pakalpojumiem vai saistiba ar Klienta darbibam.

b. Klienta vai ieinteresétas personas iesniegta apelacija par revizijas konstatéjumu vai
sertifikacijas Iemumu, ko pienémusi Interface vai personas, kas darbojas ta varda.

2. Saja procedira klienta sidziba vai apelacija tiek saukta par "sidzibu" visa §is procediras laika.
Procedira:
3. Interface sanemtas sudzibas tiek adresétas kvalitates vaditajam. Kvalitates vaditajs:

Apstipriniet stdzibas sanems$anu. Ja sudziba vai apelacija attiecas uz sertifikacijas darbibam, par
kuram ir atbildigs Interface, stdzibas iesniedzéjam tiks sniegts parskats par paredzeto
darbibu un terminiem.

Sudzibas iesniedzéja pieprasijums, lai interfeisam tiktu iesniegta konkréta informacija
dokumentéta veida uz e-pasta adresi info@interface-nrm.co.uk, ieskaitot visus
atbilstoSus ierakstus vai pieradijumus.

Veiciet sakotnéjo izmekléSanu un atbildiet 2 nedéju laika péc dokumentétas sudzibas
sanems$anas.

Ja sldziba netiek atrisinata ta, lai stdzibas iesniedzéjs bltu apmierinats, 3 ménesu laika péc
sudzibas sanem3$anas veikt pilnu izmeklésanu, ieskaitot ierosinatas darbibas stdzibas nosléguma,
informejot sudzibas iesniedzeju par virzibu.

Lemumu par sudzibas izskati3anu pienem Neobjektivitates komitejas loceklis, kur§ nav
bijis iesaistits stdziba vai tas izvertésana.

Ja probléma nav atrisinata, izmantojot iepriekS§ minéto proceduru, vai ja sudzibas
iesniedzéjs nepiekrit secinajumiem un/vai ir neapmierinats ar veidu, ka sudziba vai
apelacija ir izskatita, sudzibas iesniedzéjam tiek piedavata iespéja versties ar studzibu ASI vai galu
gala FSC (FSC CoC) vai UKAS/PEFC (PEFC CoC) vai UKAS (vadibas sistémas).

Korigéjosas darbibas tiks redistrétas un atbilstoSi rikoties, lai nodroSinatu pastavigus
interfeisa uzlabojumus. Visas siidzibas tiek registrétas kopa ar darbibam, kas veiktas, lai tas
atrisinatu.
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Introduktion:
1. Denna procedur galler i féljande situationer:

a. Kundklagomal: Det &ar har Interface har tagit emot ett specificerat klagomal fran
en kund eller en intresserad part mot Interface-tjanster eller i relation till en kunds
aktiviteter.

b. Ett Overklagande som gjorts av en kund eller en intresserad part pa ett
revisionsresultat eller ett certifieringsbeslut som fattats av Interface eller personer
som agerar for det pa dess vagnar.

2. For detta forfarande ska ett kundklagomal eller ett 6verklagande hanvisas till som ett
"klagomal" genom hela detta forfarande.

Procedur:

3. Klagomal som Interface tar emot riktas till kvalitetschefen. Kvalitetschefen ska:

Bekrafta mottagandet av klagomalet. Om klagomélet eller Overklagandet avser
certifieringsaktiviteter som Interface ansvarar for, kommer den klagande att f& en 6versikt
Over avsedd handling och tidslinjer.

Begaran fran den klagande att specifika detaljer skickas till grénssnittet i en
dokumenterad form till info@interface-nrm.co.uk inklusive Iampliga register eller bevis.

Genomfor en forsta utredning och svar med 2 veckor efter mottagande av ett
dokumenterat klagomal.

Om klagomalet inte 16ses pa ett tillfredsstéllande satt for den klagande, genomfér en
fullstdndig utredning, inklusive féreslagna atgarder for att avsluta klagomélet inom 3
ménader efter mottagandet av klagomalet, och héall den klagande informerad om
framstegen.

Beslutet om att I0sa klagomalet ska fattas av en ledamot av opartiskhetskommittén
som inte har varitinvolverad i klagomalet eller dess utvardering.

Om frégan inte har 16sts genom ovanstdende férfarande, eller om klaganden inte haller
med om slutsatser och/eller ar missnéjd med hur klagomalet eller Gverklagandet har
hanterats, ska klaganden erbjudas mojlighet att hanskjuta sitt klagomal till ASI eller,
slutligen, FSC (FSC CoC), eller UKAS/PEFC (PEFC CoC), eller UKAS (Management
Systems).

Korrigerande atgarder kommer att registreras och atgardas pé& lampligt satt for att
sakerstalla kontinuerliga forbattringar av Interface. Alla klagomal registreras, tillsammans
med atgarder som vidtas for att I16sa dem.
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Invoering:

1. Deze procedure is van toepassing in de volgende situaties:

a. Klantklacht: Hierbij heeft Interface een specifieke klacht ontvangen van een klant of
een belanghebbende partij over de diensten van Interface of in verband met de

activiteiten van een Klant.

b. Een beroep gedaan door een klant of belanghebbende partij op een auditbevinding
of certificeringsbesluit gemaakt door Interface of personen die namens Interface

optreden.

2. Voor het doel van deze procedure wordt een klacht van een klant of een beroep in deze

procedure een "klacht" genoemd.

Procedure:

3. Bij Interface ontvangen klachten worden gericht aan de
Kwaliteitsmanager. De kwaliteitsmanager zal dat doen:

Bevestig de ontvangst van de klacht. Indien de klacht of het beroep betrekking heeft op
certificeringsactiviteiten waarvoor Interface verantwoordelijk is, ontvangt de klager een

overzicht van de beoogde handelwijze en termijnen.

Verzoek van de klager dat specifieke details in gedocumenteerde vorm aan Interface
worden voorgelegd aan info@interface-nrm.co.uk, inclusief alle toepasselijke

documenten of bewijsmateriaal.

Voer een eerste onderzoek uit en reageer binnen twee weken na ontvangst van een

gedocumenteerde klacht.

Als de klacht niet naar tevredenheid van de klager wordt opgelost, voer dan binnen
drie maanden na ontvangst van de klacht een volledig onderzoek uit, inclusief
voorgestelde maatregelen ter afronding van de klacht, waarbij u de klager op de

hoogte houdt van de voortgang.

De beslissing tot oplossing van de klacht wordt genomen door een lid van de
Onpartijdigheidscommissie die niet betrokken is geweest bij de klacht of de

beoordeling ervan.

Als het probleem niet via de bovenstaande procedure is opgelost, of als de klager het
niet eens is met de conclusies en/of ontevreden is over de manier waarop de klacht of
het beroep is afgehandeld, wordt de klager de mogelijkheid geboden om zijn klacht
voor te leggen aan ASI, of, uiteindelijk FSC (FSC CoC), of UKAS/PEFC (PEFC CoC), of

UKAS (Management Systems).

Corrigerende acties worden geregistreerd en waar nodig opgevolgd om voortdurende
verbetering door Interface te garanderen. Alle klachten worden geregistreerd, samen met

de ondernomen acties om deze op te lossen.
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Uvod

1. Ovaj postupak se primjenjuje u sljedecim situacijama:

a. Zalba korisnika: Ovo je mjesto gdje je Interface primio navedenu Zalbu od
klijenta ili zainteresirane strane protiv usluga Interfacea ili u vezi sa aktivhostima
Klijenta.

b. Zalba koju je podnio klijent ili zainteresirana strana na nalaz revizije ili
odluku o certifikaciji koju je donio Interface ili osobe koje djeluju u njegovo
ime.

2. U svrhu ovog postupka, prituzbaili zalba korisnika ce se u cijelom ovom postupku
nazivati "Zalba".

Procedura:

3. Prituzbe koje prima Interface upucuju se menadzeru kvaliteta. Menadzer kvaliteta Ce:

Potvrdite prijem Zalbe. Ako se prituzba ili Zalba odnosi na aktivnosti certificiranja za koje
je Interface odgovoran, podnosiocu Zalbe ce biti dostavljen pregled namjeravanog
pravca djelovanja i vremenskih rokova.

Zahtjev od podnosioca Zalbe da se specificni detalji dostave Interfaceu u
dokumentiranom obliku na info@interface-nrm.co.uk ukljuCujuc¢i sve odgovarajuce
zapise ili dokaze.

Sprovedite pocetnu istragu i odgovor nakon 2 sedmice od prijema dokumentirane Zalbe.

Ako zalba nije rijeSena na zadovoljstvo podnosioca prituzbe, sprovesti potpunu istragu,
uklju€ujuci predlozene radnje za okoncanje prituzbe u roku od 3 mjeseca od prijema Zalbe,
obavjestavajuci podnosioca Zalbe o napretku.

Odluku o rjeSavaniju prituzbe donosi ¢lan Komisije za nepristrasnost koji nije bio uklju¢en
u prituzbu ili njenu ocjenu.

Ako problem nije rijeSen gore navedenim postupkom, ili ako se podnosilac prituzbe ne
slaze sa zaklju¢cima i/ili je nezadovoljan naCinom na koji je prituzba ili zalba rijeSena,
podnosiocu prituzbe ¢e se ponuditimogucnost da svoju prituzbu uputi ASlili, na kraju, FSC
(FSC CoC), ili UKAS/PEFC (PEFC CoC), ili UKAS (Sistemi upravljanja).

Korektivne radnje ¢e biti zabiljezene i prema njima ¢e se postupati kako bi se osiguralo
kontinuirano poboljSanje od strane Interfacea. Sve prituzbe se evidentiraju, kao i
radnje koje se poduzimaju za njihovo rjeSavanje..
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Einfiihrung

1. Dieses Verfahren gilt in den folgenden Situationen:

a. Kundenbeschwerde: Dies ist der Fall, wenn Interface eine spezifische Beschwerde von
einem Kunden oder einer interessierten Partei gegen die Dienste von Interface oder in
Bezug auf die Aktivitaten eines Kunden erhalten hat.

b. Ein Einspruch eines Kunden oder einer interessierten Partei gegen ein Audit-Ergebnis oder
eine Zertifizierungsentscheidung, die von Interface oder in seinem Namen fur das
Unternehmen handelnden Personen getroffen wurde.

2. Furdie Zwecke dieses Verfahrens wird eine Kundenbeschwerde oder ein Einspruch im
gesamten Verfahren als ,Beschwerde"” bezeichnet.

Verfahren:

3. Reklamationen, die bei Interface eingehen, sind an den Qualititsmanager zu richten. Der
Qualitatsmanager soll:

Bestatigen Sie den Eingang der Beschwerde. Wenn sich die Beschwerde oder der Einspruch auf
Zertifizierungsaktivitaten bezieht, flr die Interface verantwortlich ist, erhalt der Beschwerdefiihrer
einen Uberblick Uber die beabsichtigte Vorgehensweise und die Fristen.

Bitten Sie den Beschwerdeflihrer darum, Interface spezifische Details in dokumentierter Form
an info@interface-nrm.co.uk einschlieBlich aller geeigneten Aufzeichnungen oder Beweise zu
Ubermitteln.

Flhren Sie innerhalb von zwei Wochen nach Erhalt einer dokumentierten Beschwerde eine
erste Untersuchung und Reaktion durch.

Wenn die Beschwerde nicht zur Zufriedenheit des Beschwerdefiihrers gelést werden kann,
fihren Sie innerhalb von drei Monaten nach Eingang der Beschwerde eine umfassende
Untersuchung durch, einschlieBlich vorgeschlagener MaBnahmen zum Abschluss der
Beschwerde, und halten Sie den Beschwerdeflihrer tber den Fortschritt auf dem Laufenden.

Die Entscheidung Uuber die Losung der Beschwerde wird von einem Mitglied des
Unparteilichkeitsausschusses getroffen, das nicht an der Beschwerde oder deren Bewertung
beteiligt war.

Wenn das Problem durch das oben genannte Verfahren nicht gelést werden konnte oder wenn
der Beschwerdefiihrer mit den Schlussfolgerungen nicht einverstanden ist und/oder mit der Art
und Weise, wie die Beschwerde oder der Einspruch behandelt wurde, unzufrieden ist, wird dem
Beschwerdefiihrer die Maoglichkeit geboten, seine Beschwerde an ASI| weiterzuleiten oder
letztlich FSC (FSC CoC) oder UKAS/PEFC (PEFC CoC) oder UKAS (Management Systems).

KorrekturmaBnahmen werden aufgezeichnet und gegebenenfalls umgesetzt, um eine
kontinuierliche Verbesserung durch Interface sicherzustellen. Alle Beschwerden werden
zusammen mit den zu ihrer Losung eingeleiteten MaBnahmen erfasst.
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Introduccion:

1. Este procedimiento se aplica en las siguientes situaciones:

a. Queja del cliente: aqui es cuando Interface ha recibido una queja especifica de un
cliente o una parte interesada contra los servicios de Interface o en relacion con las
actividades de un Cliente.

b. Una apelacion presentada por un cliente o parte interesada sobre un hallazgo de
auditoria o una decisién de certificacion realizada por Interface o personas que
actuan en su nombre.

2. Alos efectos de este procedimiento, una Reclamacion del Cliente o una
Apelacion se denominaran "Reclamaciéon” en todo este procedimiento.

Procedimiento:

3. Las quejas recibidas por Interface se dirigen al Responsable de Calidad. El
Responsable de Calidad debera:

Acusa recibo de la denuncia. Si la queja o apelacion se relaciona con actividades de
certificacion de las cuales Interface es responsable, se proporcionara al reclamante una
descripcion general del curso de accion previsto y los plazos.

Solicitar al denunciante que se envien detalles especificos a Interface en forma
documentada a info@interface-nrm.co.uk, incluidos los registros o pruebas
apropiados.

Realizar una investigacion inicial y una respuesta 2 semanas después de recibir una
queja documentada.

Si la queja no se resuelve a satisfaccion del demandante, llevar a cabo una investigacion
completa, incluidas las acciones propuestas al concluir la queja, dentro de los 3 meses
posteriores a su recepcion, manteniendo informado al demandante sobre el progreso.

La decision resolviendo la denuncia sera tomada por un miembro del Comité de
Imparcialidad que no haya intervenido en la denuncia ni en su evaluacion.

Si el problema no se ha resuelto mediante el procedimiento anterior, o si el reclamante
no esta de acuerdo con las conclusiones y/o no esta satisfecho con la forma en que se
ha manejado la queja o apelacidn, se le ofrecera al reclamante la oportunidad de remitir
su queja a ASl o, en ultima instancia, FSC (FSC CoC), o UKAS/PEFC (PEFC CoC), o UKAS
(Sistemas de Gestion).

Las acciones correctivas se registraran y se aplicaran segun corresponda para
garantizar la mejora continua por parte de Interface. Todas las quejas quedan
registradas, junto con las acciones emprendidas para resolverlas
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Introduction:

1. Cette procédure s'applique dans les situations suivantes:

a. Plainte du client : c'est ici qu'Interface a recu une plainte spécifiée d'un client ou
d'une partie intéressée contre les services d'Interface ou en relation avec les activités
d'un client.

b. Un appel interjeté par un client ou une partie intéressée concernant un résultat
d'audit ou une décision de certification prise par Interface ou par des personnes
agissant pour son compte.

2. Aux fins de cette procédure, une réclamation client ou un appel sera appelé
une « réclamation » tout au long de cette procédure.

Procédure:

3. Les réclamations recues par Interface sont adressées au Responsable
Qualité. Le responsable qualité doit:

Accuser réception de la plainte. Si la plainte ou I'appel concerne des activités de
certification dont Interface est responsable, le plaignant recevra un apercu de la marche
a suivre prévue et des délais.

Demande du plaignant que des détails spécifiques soient soumis a Interface sous
une forme documentée a info@interface-nrm.co.uk, y compris tous les dossiers ou
preuves appropriés.

Mener une enquéte initiale et une réponse dans les 2 semaines suivant la réception d'une
plainte documentée.

Si la plainte n'est pas résolue a la satisfaction du plaignant, mener une enquéte
compléte, y compris les actions proposées en conclusion de la plainte, dans les 3 mois
suivant la réception de la plainte, en tenant le plaignant informé des progrés réalisés

La décision résolvant la plainte sera prise par un membre du comité d'impartialité qui
n'a pas été impliqué dans la plainte ou son évaluation.

Si le probleme n'a pas été résolu par la procédure ci-dessus, ou si le plaignant n'est pas
d'accord avec les conclusions et/ou n'est pas satisfait de la maniere dont la plainte
ou l'appel a été traité, le plaignant se verra offrir la possibilité de soumettre sa plainte
a ASl ou, aterme, FSC (FSC CoC), ou UKAS/PEFC (PEFC CoC), ou UKAS (Management
Systems).

Les actions correctives seront enregistrées et mises en ceuvre de maniére appropriée
pour garantir une amélioration continue par Interface. Toutes les réclamations sont
enregistrées, ainsi que les actions entreprises pour les résoudre.
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Uvod:
1. Ovaj postupak se primjenjuje u sljedecim situacijama:

a. Prituzba korisnika: Ovdje je sucelje primilo odredenu prituzbu od Klijenta ili
zainteresirane strane protiv usluga sucelja ili u vezi s aktivhostima klijenta.

b. Zalba koju je podnio klijent ili zainteresirana strana na nalaz revizije ili
odluku o certifikaciji koju je donijelo sucelje ili osobe koje djeluju u njegovo ime.

2. U svrhu ovog postupka prigovor ili zalba kupca nazivat ¢e se "Zalba" tijekom cijelog
ovog postupka.

Postupak:

3. Prituzbe koje sucelje primi upucuju se voditelju kvalitete. Voditelj kvalitete ¢e:

Potvrdite primitak prituzbe. Ako se prigovor ili Zalba odnosi na aktivnosti certificiranja za
koje je odgovorno Sucelje, podnositelju prituzbe ¢e se pruziti pregled namjeravanog tijeka
radnji i rokova.

Zahtjev od podnositelja prituzbe da se odredeni detalji dostave Sucelju u
dokumentiranom obliku na info@interface-nrm.co.uk ukljuCujuc¢i sve odgovarajuce
zapise ili dokaze.

Provedite pocetnu istragu i odgovorite nakon 2 tjedna od primitka dokumentirane prituzbe.

Ako prituzba nije rijeSena na zadovoljstvo podnositelja prituzbe, provesti potpunu istragu,
uklju€ujuci predlozene radnje u zakljucku prituzbe u roku od 3 mjeseca od primitka prituzbe,
obavjestavajuci podnositelja prituzbe o napretku.

Odluku o rjeSavanju prituzbe donosi ¢lan Povjerenstva za nepristranost koji nije bio
uklju€en u prituzbu ili njezinu ocjenu.

Ako problem nije rijeSen gore navedenim postupkom, ili ako se podnositelj prituzbe ne
slaze sa zaklju¢cima i/ili je nezadovoljan na¢inom na koji je obradena prituzba ili zalba,
podnositelju prituzbe ¢e se ponuditi moguc¢nost da svoju prituzbu uputi ASl ili, u konacnici,
FSC (FSC CoC), ili UKAS/PEFC (PEFC CoC), ili UKAS (Management Systems).

Korektivne radnje bit ¢e zabiljezene i prema njima ¢e se djelovati prema potrebi kako bi
se osiguralo kontinuirano poboljSanje sucelja. Sve prituzbe se evidentiraju i poduzimaju
radnje za njihovo rjeSavanje.
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Bevezetés

1. Ez az eljaras a kdvetkezd helyzetekben érvényes:

a. Ugyfélpanasz: Ez az a hely, ahol az Interface meghatarozott panaszt kapott egy
Ugyfeltdl vagy egy érdekelt féltél az Interface szolgaltatasokkal vagy az Ugyfél
tevékenységével kapcsolatban.

b. Ugyfél vagy érdekelt fél altal az Interface vagy a nevében eljaré személyek altal
hozott kdnyvvizsgalati megallapitdas vagy tanusitasi hatarozat ellen benydujtott
fellebbezeés.

2. Ennek az eljarasnak az alkalmazasaban az Ugyfélpanaszra vagy Fellebbezésre az
eljaras soran végig "Panasznak" hivatkozunk.

Eljaras:

3. Az Interface-hez érkezett panaszok a minéségligyi vezet6hoz kerlilnek. A
minéséglgyi vezetd koteles:

Nyugtédzza a panasz kézhezvételét. Ha a panasz vagy fellebbezés olyan tanusitasi
tevékenységekre vonatkozik, amelyekért az Interface felel6s, a panaszos attekintést kap
a tervezett Iépésekrél és hataridékrol.

Kérje a Panaszostol, hogy konkrét részleteket nyujtson be az Interface-nek dokumentalt
formaban az info@interface-nrm.co.uk cimre, beleértve a megfeleld feljegyzéseket vagy
bizonyitékokat.

A dokumentalt panasz kézhezvételétél szamitott 2 héten belll végezzen elsd
vizsgalatot és valaszoljon.

Ha a panaszt nem oldjak meg a panaszos megelégedésére, a panasz kézhezvételétdl
szamitott 3 hdénapon belll teljes kor(i kivizsgalast kell végezni, beleértve a panasz
lezarasaként javasolt intézkedéseket is, a panaszost folyamatosan tajékoztatva az
el6rehaladasrol.

A panaszt elbiralé hatarozatot a partatlansagi bizottsag olyan tagja hozza meg, aki
nem vett részt a panaszban vagy annak értékelésében.

Ha a kérdést a fenti eljarassal nem sikerilt megoldani, vagy ha a panaszos nem ért
egyet a kovetkeztetésekkel és/vagy elégedetlen a panasz vagy fellebbezés kezelésével,
a panaszosnak lehetdséget kell biztositani arra, hogy panaszat az ASl-hez, ill. végsé
soron FSC (FSC CoC), UKAS/PEFC (PEFC CoC), vagy UKAS (Management Systems).

A korrekcids intézkedéseket rogziteni kell, és a megfelel6 modon el kell végezni az
interfész folyamatos fejlesztését. Minden panaszt rogzitiink, a megoldasukra tett
lépésekkel egydtt.
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Introducere:

1. Aceasta procedura se aplica in urmatoarele situatii:

a. Reclamatia clientului: Aici Interface a primit o plangere specificata de la un client sau
o parte interesata impotriva serviciilor Interface sau in legatura cu activitatile unui Client

b. O contestatie facuta de un client sau de o parte interesata cu privire la o constatare de
audit sau o decizie de certificare luata de Interface sau de persoane care actioneaza
pentru acesta in numele sau.

2. Inscopul acestei proceduri, o plangere a clientului sau o contestatie va fi denumita
+Plangere” pe parcursul acestei proceduri.

Procedura:

3. Reclamatiile primite de Interface sunt indreptate catre Managerul de calitate.
Managerul de calitate va:

Confirmati primirea plangerii. Dacad plangerea sau contestatia se refera la activitati de certificare
pentru care Interface este responsabila, reclamantului i se va oferi o imagine de ansamblu
asupra modului de actiune si a termenelor prevazute.

Solicitarea reclamantului ca detalii specifice sa fie transmise catre Interface intr-o forma
documentata la info@interface-nrm.co.uk, inclusiv orice inregistrari sau dovezi adecvate.

Efectuati o investigatie initiald si un raspuns cu 2 saptamani de la primirea unei plangeri
documentate.

Daca pléangerea nu este solutionata in mod satisfacator pentru reclamant, efectuati o
investigatie completa, inclusiv actiunile propuse pentru incheierea plangerii, in termen de
3 luni de la primirea plangerii, informand reclamantul cu privire la progres.

Decizia de solutionare a plangerii va fi luata de un membru al Comitetului de impartialitate
care nu a fost implicat in plangere sau in evaluarea acesteia.

Daca problema nu a fost rezolvata prin procedura de mai sus sau daca reclamantul nu
este de acord cu concluziile si/sau este nemultumit de modul in care a fost tratata
plangerea sau contestatia, reclamantului i se va oferi posibilitatea de a-si trimite
plangerea la ASI sau, in cele din urma, FSC (FSC CoC) sau UKAS/PEFC (PEFC CoC) sau
UKAS (Sisteme de management).

Actiunile corective vor fi inregistrate si aplicate dupa caz pentru a asigura imbunatatirea
continua de catre Interfata. Toate reclamatiile sunt inregistrate, impreuna cu actiunile
intreprinse pentru a le solutiona.
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Ewcaywyn:

1. AuUTA n dLOBIKOCIO EPAPHOZETAL OTIG OKOAOUBEG TIEPUTTIWOELG:

a) eva. Mopamovo reAdtn: Edw n Alaocuvdeon €xel AABEL EVO CUYKEKPLUEVO TIGPATIOVO
OO €vav MEAGTN I EVOLOQPEPOUEVO PEPOG KATA TWV UTINPECLWY SLlO0UVEEDNC ) OE OXEON ME
TIG HPOOTNPLOTNTEG £VOC MNeAdTn

b) o. M apeloBATNON ATO TIEAGTN I EVOIAPEPOUEVO LEPOC OXETIKA UE EUPNUC EAEYXOU N
OTOWOCN TILOTOTIOINONG TIoU EARYON OTo TN AlGoUVHECN 1) GTOUA TIOU EVEPYOUV YLO
Aoyaoplaopod tne.

2. T Toug OKOTIOUG QUTAG TNG SLOSIKAGCIOG, £Va TIOPATIOVO ) €VOTOON TIEAGTN B0 AVAPEPETAL WG
«Mopdamovo» KaB' 6An TN SIGPKELD AUTAC TNG SLASIKACIAG.

Awadkaoia:

3. Ta mapamnova ou AapBavovTtal amno To Interface aneuBuvovtal otov Alaxelplotn Mowotntac. O
uTtEUBUVOG TtoLdTNTOG Bat:

Ta mapamova ou AauBavovTtal omnod 1o Interface aneuBuvovtal otov Alaxelplotn MNowotntog. O
uTIEUBUVOG TtoLdTNTOG Ba:

EruBepaiwote tn AQYn Tng KaTayyeAiag. EGv n katayyeAia r n €votaon a@opd SpaoTnpLloTnNTEg
TILOTOTIONONG Y& TIG OTTolEG €ival uteuBuvn n Interface, Ba TIOPEXETAL OTOV KATAYYEAAOVTO UL
ETOKOTINOCN TNG TIOPEIC SPAONG KOL TWV AVALEVOUEVWYV XPOVOSLAY POLUATWYV.

To aitnuo Tou KATOYYEAAOVTO VO TIPOwBOBNO0UV CUYKEKPLPEVEG AETTTOMEPELEG OTN Interface o€
TEKUNPLWHEVN Hopen oTn SleuBuvon info@interface-nrm.co.uk, CUUTEPLAQPBAVOPEVWYV TUXOV
KOTOAANAWY QPXELWV I OTIOSEIKTIKWYV OTOLXEIWV.

MPOYUOTOTIOWOTE ULO GPXLKI EPEUVA KOL ATIAVTNON EVTOG 2 €RSONGBWY aTtoO TN ANYN UGG
TEKUNPLWHPEVNG KATOYYEALOG.

E&v n kotayyeAia 6ev ETUAUOEL TIPOCG LKAVOTIOINON TOU KATAYYEAAOVTOC, SlEVEPYNOTE TIANPN EPEUVA,
OUUTEPIACUBOVOUEVWY TIPOTELVOUEVWY EVEPYELWV VLA TO KAEIOIUO TNG KOATAYYEAIQG, EVTIOG 3 UNVWYV GTIO
™M AQYN G KOTAYYEAIQG, EVNUEPWVOVTAC TOV KATAYYEAAOVTA YIA TNV TIPO0S0.

H amog@aon emiAuong g KatayyeAiag 6a An@Bei amnod peAog tng Emtponng ApepoAnyiag mou éev
OUMETEXE OTNV KOTAyYEAiLa 1 otnv a&loAoynon tng.

Edv To ZNTNUO 6eV €XEL ETUAUBEL HECW TNG TIOPATIOVW SLASIKACIAG I €AV 0 KOTOYYEAAWYV 8EV CUPPWVEL
HE TG CUMTIEPOOHOTO 1/KOL 6EV EIVOL IKAVOTIOINUEVOG |E TOV TPOTIO € TOV OTIOIO OVTLHLETWTIOTNKE N
KOTOYYEAIQ N N TIPoo@uyr, 6a 600€i N EUKALPIG OTOV KOTOYYEAAOVTO VO TIGPATEUYPEL TNV KATAYYEALQ TOU
otnv ASI A, TeAkd, otnv FSC (FSC CoC) i oto UKAS/PEFC (PEFC CoCManage Systems UK).

OL SLOPBWTIKEG EVEPYELEC OO KATAYPGPOVTAL KOL B £QOPOZOVTAL OTIWE GPHOLZEL YIG VO SIACQPAALOTEL N
ouvexXNG BeAtiwon amod tn dlema@n. ‘OAG TG TIAPATIOVO KATOYPAPOVTAL, Hali JE TIC EVEPYELEG TIOU
yivovTtal yia tnv €miAucn touc.
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Importovat:
1. Tento postup plati v nasledujicich pfipadech:

a) jeden. Stiznost zakaznika: Zde Propojeni obdrzelo konkrétni stiznost od zakaznika
nebo zainteresovaneé strany na sluzby Propojeni nebo v souvislosti s aktivitami
zakaznika.

c) Zpochybnéni ze strany klienta nebo zainteresované strany tykaijici se zjisténi auditu
nebo rozhodnuti o certifikaci u¢inéné Propojenim nebo osobami jednajicimi jeho
jménem.

2. Pro ucely tohoto postupu bude stiznost nebo namitka zakaznika v celém tomto postupu
oznacovana jako ,Stiznost".

Postup:

3. Stiznosti prijaté Interface jsou adresovany manazerovi kvality. Manazer kvality bude:
StiZznosti prijaté Interface jsou adresovany manazerovi kvality. Manazer kvality bude:

Potvrdte pfijeti reklamace. Pokud se stiznost nebo namitka tyka certifikacnich Cinnosti,
za které odpovida Interface, bude stéZzovateli poskytnut pfehled o prliib&hu opatieni a
ocekavanych terminech.

Pozadavek stézovatele, aby konkrétni podrobnosti byly pfedany Interface v
zdokumentované podobé na info@interface-nrm.co.uk, véetné vSech pfislusnych
zaznamU nebo dikazd.

Provedte pocatecni Setfeni a odpovézte do 2 tydnl od obdrzeni odlivodnéné stiZznosti.

Neni-li stiznost vyfeSena ke spokojenosti stéZzovatele, provedte uplné prosetieni, v€etné
navrzenych opatfeni k uzavreni stiznosti, do 3 mésicl od obdrzeni stiznosti a informuijte
stézovatele o postupu.

O reSeni stiznosti rozhodne ¢len vyboru pro nestrannost, ktery se stiznosti ani jejiho
vyhodnoceni nezucastnil.

Pokud zalezitost nebyla vyfeSena vyse uvedenym procesem nebo pokud stézovatel
nesouhlasi se zavéry a/nebo neni spokojen se zplisobem, jakym byla stiznost nebo
odvolani vyfizeno, bude mit stézovatel prilezitost pfedat svou stiznost ASI nebo nakonec
FSC (FSC CoC) nebo UKAS/PEFC (PEFC CoCManage Systems UK).

Napravna opatfeni budou zaznamenana a provedena podle potfeby, aby bylo zajisténo
neustalé zlepSovani z rozhrani. VSechny stiznosti jsou zaznamenavany spolu s
opatrenimi pfijatymi k jejich vyresSeni.
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Polish

Niniejsza procedura ma zastosowanie w nastepujgcych przypadkach:

a) jeden. Skarga klienta: W tym przypadku Potgczenie otrzymato konkretng skarge od klienta lub
strony zainteresowanej dotyczacg ustug Potgczenie lub zwigzang z dziataniami klienta.

b) Kwestionowanie przez klienta lub zainteresowang strone ustalen audytu lub decyzji
certyfikacyjnych podjetych przez Potgczenie lub osoby dziatajgce w jego imieniu.

2. Na potrzeby niniejszej procedury skarge lub sprzeciw klienta okresla¢ sie bedzie w catej
procedurze jako ,Skarga”.
Procedura:
3. Wszelkie skargi sktadane przez Interface nalezy kierowac¢ do Kierownika Dziatu Jakosci.

Menedzer ds. jakosci bedzie:

Wszelkie skargi sktadane przez Interface nalezy kierowac do Kierownika Dziatu Jakosci.
Menedzer ds. jakosci bedzie:

Potwierdz otrzymanie reklamacji. Jezeli skarga lub sprzeciw dotyczy dziatan certyfikacyjnych, za
ktore odpowiada Interface, osobie sktadajgcej skarge zostanie przedstawiony przeglad stanu
realizacji dziatan i przewidywane terminy.

Zadanie skarzacego, aby szczegétowe dane zostaty przekazane firmie Interface w formie
udokumentowanej na adres info@interface-nrm.co.uk, w tym wszelkie istotne zapisy i dowody.

Przeprowadz wstepne dochodzenie i odpowiedz w ciggu 2 tygodni od otrzymania uzasadnionej
skargi.

Jezeli skarga nie zostanie rozpatrzona w sposob satysfakcjonujgcy dla skarzacego, w ciggu 3
miesiecy od otrzymania skargi nalezy przeprowadzi¢ petne dochodzenie, tacznie z
proponowanymi dziataniami majgcymi na celu zamknigcie skargi, i poinformowac¢ skarzgcego o
postepach w dochodzeniu.

O rozstrzygnieciu skargi zdecyduje cztonek komisji ds. bezstronnosci, ktory nie brat udziatu w
sporzadzaniu skargi ani jej ocenie.

Jezeli sprawa nie zostanie rozwigzana w ramach powyzszej procedury lub jezeli osoba sktadajgca
skarge nie zgadza sige z ustaleniami i/lub nie jest usatysfakcjonowana sposobem rozpatrzenia
skargi lub odwotania, bedzie miata ona mozliwos¢ przekazania swojej skargi do ASI lub
ostatecznie do FSC (FSC CoC) lub UKAS/PEFC (PEFC CoCManage Systems UK).

Dziatania korygujace beda rejestrowane i wdrazane w razie koniecznosci, aby zapewnic ciggta
poprawe interfejsu. Wszystkie skargi i dziatania podjete w celu ich rozwigzania sg rejestrowane.
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