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The process of responding to and addressing complaints, 
disputes and appeals is an integral part of our company’s client 
relations and assurance of customer satisfaction.

It is SGS policy that complaints and appeals shall be handled 
within a reasonable timescale and as transparently as 
possible, whilst fully respecting principles and requirements 
�R�I���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�\���D�Q�G���L�P�S�D�U�W�L�D�O�L�W�\���D�Q�G���Z�L�O�O���Q�R�W���U�H�V�X�O�W���L�Q���D�Q�\��
discriminatory actions.

This document is applicable for any complaint raised by a 
customer, potential customer or any stakeholder who may 
�K�D�Y�H���F�R�Q�F�H�U�Q�V���D�E�R�X�W���R�U���D�U�H���G�L�V�V�D�W�L�V�1�H�G���Z�L�W�K���D�Q�\���D�V�S�H�F�W���R�I���R�X�U��
�V�H�U�Y�L�F�H���R�U���W�K�H���V�H�U�Y�L�F�H���R�U���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���R�I���D���F�R�P�S�D�Q�\���F�H�U�W�L�1�H�G��
by SGS. 

It is also applicable in the case of an appeal by a customer 
against an SGS decision or in any other dispute.

COMPLAINTS ABOUT SGS SERVICE  
OR PROCESSES.

�&�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���V�K�R�X�O�G���E�H���D�G�G�U�H�V�V�H�G���L�Q���W�K�H���1�U�V�W���L�Q�V�W�D�Q�F�H���W�R���\�R�X�U��
�O�R�F�D�O���6�*�6���R�4�F�H���W�R���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D�W�H���D�Q�G���U�H�V�S�R�Q�G�����<�R�X���Z�L�O�O���U�H�F�H�L�Y�H��
acknowledgment, a review of the issue will be initiated, and a 
response will be made by a person independent of  
the issue. 

COMPLAINTS ABOUT A COMPANY CERTIFIED BY SGS.

�6�*�6���L�Q�Y�R�O�Y�H�P�H�Q�W���L�Q���F�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���D�J�D�L�Q�V�W���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���L�V��
limited to review and evaluation of whether the company is in 
�F�R�P�S�O�L�D�Q�F�H���Z�L�W�K���W�K�H���U�H�T�X�L�U�H�P�H�Q�W�V���R�I���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���D�Q�G���U�H�T�X�L�U�L�Q�J��
appropriate action as a result. SGS will not become involved in 
individual cases of dispute.

a. Complaints about the performance delivery of an SGS 
�F�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\ 

A customer or interested party may have reason to complain 
�W�K�D�W���D�Q���6�*�6���&�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\���K�D�V���Q�R�W���G�H�O�L�Y�H�U�H�G���R�U��
performed in accordance with agreed standards, products 
�R�U���V�H�U�Y�L�F�H�V���Z�L�W�K�L�Q���W�K�H���V�F�R�S�H���R�I���W�K�H�L�U���D�F�F�U�H�G�L�W�H�G���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q������
�&�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���V�K�R�X�O�G���L�Q���W�K�H���1�U�V�W���L�Q�V�W�D�Q�F�H���E�H���D�G�G�U�H�V�V�H�G���Z�L�W�K���W�K�H��
�F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���W�R���D�O�O�R�Z���W�K�H�P���W�R���D�G�G�U�H�V�V���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�W��
within their formal Management System complaints process 
and to resolve with the complainant directly.   
�,�I���W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���G�R�H�V���Q�R�W���U�H�V�S�R�Q�G���V�D�W�L�V�I�D�F�W�R�U�L�O�\���W�R��
your complaint, SGS will investigate your complaint has been 
managed in accordance with the company’s complaints 
process and that the company continues to comply  
with the requirements of the relevant standard  

�7�K�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���E�R�G�\���V�K�D�O�O���U�H�W�D�L�Q��the anonymity of the 
complainant in relation to the client, if the complainant  
�S�U�R�Y�L�G�H�V���D�Q���D�G�H�T�X�D�W�H���M�X�V�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���I�R�U�� 
maintaining anonymity.

b. Concerns or complaints about the misrepresentation or 
�J�H�Q�H�U�D�O���D�F�W�L�Y�L�W�L�H�V���R�I���D���6�*�6���F�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\ 

In any case where the complainant has information about 
possible fraudulent, misrepresentative or other activities of 
�W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���L�Q�D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���W�R���W�K�H�L�U���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q�����W�K�L�V��
should be reported directly to SGS. Your complaint will be 
acknowledged and you will be given feedback about  
the outcome.  

The complainant is recommended to �1�U�V�W���F�R�Q�W�D�F�W���W�K�H���O�R�F�D�O��
�6�*�6���R�4�F�H���R�U���P�D�\���E�U�L�Q�J���L�W���G�L�U�H�F�W�O�\���W�R���W�K�H���D�W�W�H�Q�W�L�R�Q���R�I���W�K�H��

�D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���D�F�F�U�H�G�L�W�H�G���R�4�F�H�����Z�K�L�F�K���F�D�Q���E�H���L�G�H�Q�W�L�1�H�G���R�Q��
�W�K�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O���F�H�U�W�L�1�F�D�W�H�����R�Q���W�K�H���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���6�F�K�H�P�H���R�Z�Q�H�U��
website (e.g. FSC, BRC) or in certain cases at the SGS links 
below.  

Such complaints will be treated �F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�O�\���D�Q�G���W�K�H��
identity of the complainant will not be made known to the 
�F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\��

DISPUTES AND APPEALS

Where a complaint between SGS and a customer cannot be 
resolved, and the customer does not accept SGS response, 
an appeal can be made. Details will be made available upon 
�U�H�T�X�H�V�W���W�R���\�R�X�U���O�R�F�D�O���6�*�6���R�4�F�H�����8�O�W�L�P�D�W�H�O�\���G�L�V�S�X�W�H�V���V�K�D�O�O��
be handled in accordance with the rules of accreditation, 
�O�H�J�L�V�O�D�W�L�R�Q���D�V���V�S�H�F�L�1�F�D�O�O�\���D�S�S�O�L�F�D�E�O�H���L�Q���F�R�Q�W�U�D�F�W���R�U���Q�R�U�P�D�O��
legislation within the country of operation.

Complaint and Appeal Resolving Process

 • A complaint or appeal shall be submitted in writing.

 • To assist in this process, complaints and appeals should 
include the following information: 

 • Name and contact details of the complainant

 • Clear description of the issue

 • Evidence to support each element or aspect of the 
complaint or appeal (documents, locations, persons, dates 
etc.)

 • Receipt of a submitted complaint or appeal will be 
acknowledge by SGS; 

 • SGS will provide an initial response, including an outline of 
the proposed course of action to follow up on the complaint 
or appeal, within two (2) weeks;

 • SGS will keep the complainant informed of progress in 
evaluating the complaint or appeal;

 • SGS will investigate the allegations and specify all its 
proposed actions in conclusion to the complaint or appeal. 

 • �6�*�6���Z�L�O�O���1�Q�D�O�O�\���Q�R�W�L�I�\���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���Z�K�H�Q���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�W���L�V��
considered to be closed. 

IMPORTANT REMARKS

 • In the case of a complaint or appeal against a Non-
Conformity, the Client should continue to respond to / 
address the Non- Conformity within the required timescale 
�D�V���X�Q�G�H�U���V�R�P�H���V�F�K�H�P�H�V���1�[�H�G���W�L�P�H���W�K�U�H�V�K�R�O�G�V���D�S�S�O�\���Z�K�L�F�K��
may impact the ongoing validity  
�R�I���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q��

 • Some details relating to the outcome may be protected by 
�W�K�H���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�\���F�O�D�X�V�H�V���R�I���W�K�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q���U�H�T�X�L�U�H�P�H�Q�W�V��
�R�U���E�\���W�K�H���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���F�R�Q�W�U�D�F�W�V��

 • Any party making a complaint has the opportunity to appeal 
�W�K�H�L�U���F�R�P�S�O�D�L�Q�W���R�X�W�F�R�P�H���1�U�V�W���W�R���W�K�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q���E�R�G�\���D�Q�G��
ultimately to the appropriate accreditation body’s dispute  
resolution process.

SGS-ADDRESSES

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts

Complaints, Disputes  
and Appeals Policy and Process 
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The process of responding to and addressing complaints, 
disputes and appeals is an integral part of our company’s client 
relations and assurance of customer satisfaction.

�É�á�Ý�ñ�“���•�Ý��©���É�Ý�ï���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���í���á�É�•�Ý�•�“���•�Ý�á�å�•�¯�É�•�•���í�•�Ý�Á�É�í�å���•�¯�ï�•���Ý�•���ñ�•�•�¯�ƒ���á�å��
�É�Ý�•�Õ�•�•���•�Ý�µ��Ù�“���•�•�Ý�É�á�Ý�•�ï�����í�½�á�•�å����½�•�ï�é�á

It is SGS policy that complaints and appeals shall be handled 
within a reasonable timescale and as transparently as 
possible, whilst fully respecting principles and requirements 
�R�I���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�\���D�Q�G���L�P�S�D�U�W�L�D�O�L�W�\���D�Q�G���Z�L�O�O���Q�R�W���U�H�V�X�O�W���L�Q���D�Q�\��
discriminatory actions.

�±�ñ�•�±�“   SGS �é�ñ���•�Ý�•�É�•�á�Ý���á�É���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���í�•�Ý�Á�É�í�å���Ñ�ñ���ƒ�±��É���í�Õ�•���í��
�•�á�Õ�©�•����á�å���•�Ý�µ�Ñ�•�Ñ�“���Õ�©����•�Ý�‡�á�Ù�•�å�ì���á�É���•�Ý�•�¡�•��•�á���•�Ý�Ù�•�á�Ý���Ý�á�•�•�©�‰���í�µ��í �Á��
�•�Ý�±��ñ�“���í�•�Ý�å�¯�•�é�“�����•�Ý�•�ñ���Ý�•���•�…�©�ñ���‡�Ý�ï���ƒ�ñ�“���‡�•��•�ï�•�•���•�á�ñ�ñ�¯�ñ�“��

This document is applicable for any complaint raised by a 
customer, potential customer or any stakeholder who may 
�K�D�Y�H���F�R�Q�F�H�U�Q�V���D�E�R�X�W���R�U���D�U�H���G�L�V�V�D�W�L�V�1�H�G���Z�L�W�K���D�Q�\���D�V�S�H�F�W���R�I���R�X�U��
�V�H�U�Y�L�F�H���R�U���W�K�H���V�H�U�Y�L�F�H���R�U���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���R�I���D���F�R�P�S�D�Q�\���F�H�U�W�L�1�H�G��
by SGS. 

�í�é�«�é���•�Ý�í�™�ñ�Õ�“�����•�Á�•�Õ���É�Ý�ñ���ƒ�ñ���µ�Ù�í�ï���á�å���ƒ�¡�©���•�Ý�É�á�Ý�•�ï���ƒ�í���•�Ý�É�á�Ý�•�ï��
�•�Ý�á�¡�•�á�Ý�ñ�å���ƒ�í���ƒ�ñ���á�å���ƒ�¹�¡�•�•���•�Ý�á�¹�Ý�¡�“���•�Ý�«�ñ�å���Õ�©���ñ�Ù�í�å���É�å�©�é�á���•�ñ���á�¥�•�í�Ñ��
�¡�í�Ý���ƒ�í���Í�ñ�����•�½�ñ�å���É�å���ƒ�ñ���•�•�å�•���á�å���•�í�•�å�•���•�Ý�¥�©�á�“���•�Ý�•�ñ���å�Õ�©�á�é�•���ƒ�í���•�Ý�¥�©�á�“���ƒ�í��
�•�Ý�ƒ�©�•�ï���•�Ý�á�Õ�©�á���á�å���ƒ�ñ���µ��Ù�“���á�É�•�á�©�“���á�å���Õ�•�Ý���µ��Ù�“ SGS

It is also applicable in the case of an appeal by a customer 
against an SGS decision or in any other dispute.

�Ù�á�•���ƒ�å�é�•���•�å�Á�•�Õ���Ñ�ñ���¡�•�Ý�“���Á�É�å���ƒ�¡�©���•�Ý�É�á�Ý�•�ï���ƒ�í���Ñ�ñ���ƒ�ñ���å�¯�•�É���•�¥����½�©���Õ��•���
�µ��Ù�“��SGS

COMPLAINTS ABOUT SGS SERVICE OR PROCESSES.

�•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���•�Ý�á��Ñ�í�É�é���É�Ý�ñ���•�Ý�¥�©�á�“���ƒ�í���•�Ý�É�á�Ý�ñ�•�•�����•�Ý�á�Õ�©�á�é���á�å���6�*�6

�&�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���V�K�R�X�O�G���E�H���D�G�G�U�H�V�V�H�G���L�Q���W�K�H���1�U�V�W���L�Q�V�W�D�Q�F�H���W�R���\�R�X�U��
�O�R�F�D�O���6�*�6���R�4�F�H���W�R���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D�W�H���D�Q�G���U�H�V�S�R�Q�G�����<�R�X���Z�L�O�O���U�H�F�H�L�Y�H��
acknowledgment, a review of the issue will be initiated, and a 
response will be made by a person independent of the issue. 

�ñ�å�•�Í�ñ����Ñ�É���í�•��±�•�Ý���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���‡�Ý�ï���•�Ý�á�Ù�•�•���•�Ý�á�¡�Ý�ñ���Ý�µ��Ù�“���6�*�6��
�Ý�Ý�•�¡�Õ�ñ�Õ���í�•�Ý��©�����í�É�Ý�ñ�é���±�•�•�Ý�Õ�ï���‡�É�Ý�•�á���•�í�¹�í�Ý���•�Ý�µ�Ù�í�ñ���í�±�•�•�©�ƒ��
�á��•�•�É�“���•�Ý�á�±�ƒ�Ý�“���í�±�í�Ñ���ñ�•�á���•�Ý��©���á�å���µ�¥�¹���á�¡�•�ñ�©���Ý�ñ�±���Á��Ñ�•���Ñ�ñ���é�«�é��
�•�Ý�á�±�ƒ�Ý�“��

COMPLAINTS ABOUT A COMPANY CERTIFIED BY SGS.

�•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���•�Ý�á��Ñ�í�É�é���É�Ý�ñ���µ��Ù�“���¡�•�¹�Ý�“���É�Ý�ï���µ�é�•�©�“���á�å���Õ�•�Ý���µ��Ù�“���6�*�6��

�6�*�6���L�Q�Y�R�O�Y�H�P�H�Q�W���L�Q���F�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���D�J�D�L�Q�V�W���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���L�V��
limited to review and evaluation of whether the company is in 
�F�R�P�S�O�L�D�Q�F�H���Z�L�W�K���W�K�H���U�H�T�X�L�U�H�P�H�Q�W�V���R�I���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���D�Q�G���U�H�T�X�L�U�L�Q�J��
appropriate action as a result. SGS will not become involved in 
individual cases of dispute.

�á�©�ñ���á�µ�•��Ù�é���µ��Ù�“���6�*�6���Ñ�ñ���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���•�Ý�á��Ñ�í�É�é���É�Ý�ñ���µ��Ù�•�•���¡�•�¹�Ý�“��
�É�Ý�ï���µ�é�•�©�“���á�å�é�•���ñ�Õ�•�¹����É�Ý�ï���á��•�•�É�“���í�•�Õ�ñ�ñ�á���á�•���‡�«�•���Ù�•�å�•���•�Ý�µ��Ù�“��
�á�•�á�•�µ�ñ�é���í�Ñ�Õ�•���Ý�á�•�Á�Ý�•�•�•���‡�¹�©�•����•�Ý�µ�é�•�©�•�•���í�•�Ý�•�ñ���•�•�Á�Ý�•���•�•�¥�•�«��
�‡�•��•�ï�•�•���•�¹�¡�ñ�¡�ñ�é���Ù�å�•�ñ�•�“���Ý�é�«�•���•�Ý�•�Õ�ñ�ñ�á�ì�����í���Ý�•���•�µ�•��Ù���6�*�6���Ñ�ñ��
�¡�•�Ý�•�•���Ñ��©�ñ�“���•�•�É�Ý�Õ���•�•�Ý�å�¯�•�É

a. Complaints about the performance delivery of an SGS 
�F�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\�� 
�ƒ�����•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���¡�í�Ý���•�Ý�ƒ�©�•�ï���•�Ý�á�Õ�©�á���á�å���µ��Ù�“���¡�•�¹�Ý�“���É�Ý�ï���µ�é�•�©�“���á�å���µ��Ù�é�� 
SGS : 
A customer or interested party may have reason to complain 
�W�K�D�W���D�Q���6�*�6���&�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\���K�D�V���Q�R�W���G�H�O�L�Y�H�U�H�G���R�U��

performed in accordance with agreed standards, products 
�R�U���V�H�U�Y�L�F�H�V���Z�L�W�K�L�Q���W�K�H���V�F�R�S�H���R�I���W�K�H�L�U���D�F�F�U�H�G�L�W�H�G���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q������
�&�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���V�K�R�X�O�G���L�Q���W�K�H���1�U�V�W���L�Q�V�W�D�Q�F�H���E�H���D�G�G�U�H�V�V�H�G���Z�L�W�K���W�K�H��
�F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���W�R���D�O�O�R�Z���W�K�H�P���W�R���D�G�G�U�H�V�V���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�W��
within their formal Management System complaints process 
and to resolve with the complainant directly.  
�Õ�©���ñ�Ù�í���Ý�Ý�É�á�ñ�Ý���ƒ�í���Ý�Ý�Á��Ñ���•�Ý�á�É�å�ñ���µ�Ù�í�ï���½�©���µ��Ù�“���¡�•�¹�Ý�“���É�Ý�ï��
�µ�é�•�©�“���á�å���Õ�•�Ý���µ��Ù�é�6�*�6���Ý�É�©�á���•�Ý�•�¯�•�á�é�•���ƒ�í���•�å�Ñ�ñ�«�é�•���Ý�Ý�á�É�•�ñ�ñ���
�•�Ý�á�•�Ñ�Õ���É�Ý�ñ�é�•���á�å���¥�Ý�•�Ý���•�Ý�á�å�•�•�•�•���ƒ�í���•�Ý�¥�©�á�•�•���•�Ý�á�Õ�©�á�é���½�á�å���å�Á�•�Õ���•�Ý�Ù��
�•�Ý�µ�é�•�©�•�•���•�Ý�á�É�•�á�©�“�������ñ�å�•�Í�ñ���Ñ�ñ���•�Ý�á�Õ�•�á���•�Ý�ƒ�í�Ý����Ñ�É���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���Ý�Ý�µ��Ù�“��
�•�Ý�á�É�•�á�©�“���Ý�Ý�±�á�•�¡���Ý�é�á���•�á�É�•�Ý�•�“���•�Ý�µ�Ù�í�ï���á�å���¥�Ý�•�Ý���å�Å�•�á���•�Ý�•�©�•��“���•�Ý��±�á�ñ��
�Ý�É�á�Ý�ñ�é���á�É�•�Ý�•�é���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���í�¡�Ý�é�•���á�É���¹�•�¡�•���•�Ý�µ�Ù�í�ï���á�•�•�µ��“�� 
�,�I���W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���G�R�H�V���Q�R�W���U�H�V�S�R�Q�G���V�D�W�L�V�I�D�F�W�R�U�L�O�\���W�R��
your complaint, SGS will investigate your complaint has been 
managed in accordance with the company’s complaints 
process and that the company continues to comply with the 
requirements of the relevant standard.  
�‡�«�•���Ý�á���•�±�•�•�•���•�Ý�µ��Ù�“���•�Ý�á�É�•�á�©�é���•�±�•�•�•�•�é���á��½�ñ�“���Ý�Ý�µ�Ù�í�ï�ì��
�Ñ�±�í�Ñ���•�•�¡�Õ�Õ���6�*�6���É�å���á�©�ñ���Ù�ñ�Ñ�ñ�é���•�Ý�•�©�•��“���í�•�Ý�•�É�•�á�Ý���á�É���•�Ý�µ�Ù�í�ñ��
�í�Ñ�Õ�•���Ý�‡�•��•�ï�•�•���•�Õ�©�ñ�á���í�á�É�•�Ý�•�é���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���•�Ý�á��Ñ�í�É�é���É�Ý�ñ���µ��Ù�“�ì���í�ƒ�å��
�•�Ý�µ��Ù�“���á�•���¯�•�Ý�•���•�á�™�Ý���Ý�á�•�Á�Ý�•�•�•���í�á�É�•�ñ�ñ����•�Ý�á�í�•�¹�Ñ�é��
�7�K�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���E�R�G�\���V�K�D�O�O���U�H�W�D�L�Q���W�K�H���D�Q�R�Q�\�P�L�W�\���R�I���W�K�H��
complainant in relation to the client, if the complainant 
�S�U�R�Y�L�G�H�V���D�Q���D�G�H�T�X�D�W�H���M�X�V�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���I�R�U���P�D�L�Q�W�D�L�Q�L�Q�J���D�Q�R�Q�\�P�L�W�\�� 
�•�¡�•�Ñ�Å���é�ñ�‰�“���‡�¹�©�•����•�Ý�µ�é�•�©�•�•���É�Ý�ñ���‡�¥�Ñ�•�ï���é�í�ñ�“���¹�•�¡�•���•�Ý�µ�Ù�í�ï���Ñ�ñ�á�•��
�ñ�•�É�Ý�Õ���•�•�Ý�É�á�ñ�Ý�ì���‡�«�•���Õ�©�á���¹�•�¡�•���•�Ý�µ�Ù�í�ï���á�•���•�•���Ù�•�Ñ�ñ�“���Ý�Á�Ý�•��
�•�Ý�¡�Ñ�•�Å���É�Ý�ï���±��ñ�“���é�í�ñ�•�é��

b. Concerns or complaints about the misrepresentation or 
�J�H�Q�H�U�D�O���D�F�W�L�Y�L�W�L�H�V���R�I���D���6�*�6���F�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\ 
�• ������ �á�¥�•�í�Ñ���ƒ�í���µ�Ù�•�í�ï���¡�í�Ý���•�Ý�•�á�™�ñ�Ý���•�µ�Ù�Ý���Í�ñ����Ý�•�‰�Õ���ƒ�í���•�Ý�ƒ�å�µ�Á�“��
�•�Ý�É�•�á�“���Ý�µ��Ù�“���á�É�•�á�©�“���á�å���Õ�•�Ý���µ��Ù�é�����6�*�6��
In any case where the complainant has information about 
possible fraudulent, misrepresentative or other activities of 
�W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���L�Q�D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���W�R���W�K�H�L�U���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q����
this should be reported directly to SGS. Your complaint will 
be acknowledged and you will be given feedback about the 
outcome.  
�ñ�•�É�ñ�å���É�Ý�ñ���¹�•�¡�•���•�Ý�µ�Ù�í�ï���ƒ�å���ñ�•�Ý�Í���á�•�•�µ��“���µ��Ù�“���6�*�6���•�«�•���Ù�•�å�•��
�Ý�©�ñ�é���á�É�Ý�í�á�•�•���É�å���•�¡�•�á�•�Ý�ñ�é���í�•�í�©���•�¡�•�ñ�•�Ý�ñ�“�ì���•�í���•�Ý�•�á�™�ñ�Ý���•�µ�Ù�Ý���Í�ñ���
�Ý�•�‰�Õ���ƒ�í�ƒ�ñ���ƒ�å�µ�Á�“���•�¥��ï���Ý�Ý�µ��Ù�“���•�Ý�á�É�•�á�©�“���Í�ñ����á�å�•�±�•�é���Ý�•�É�•�á�•�©�é�•�ì����
�í�É�Ý�ñ�é���±�ñ�•�á���•�Ý�•�É�•�á�Ý���•�•�Ý�µ�Ù�í�ï���•�Ý�¥�•�¹���•�Ù���í�±�í�Ñ���ñ�•�á���•�É�Ý�•�á�Ù��
�•�•�Ý�å�•�•�‰�•�� 
�7�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���L�V���U�H�F�R�P�P�H�Q�G�H�G���W�R���1�U�V�W���F�R�Q�W�D�F�W���W�K�H���O�R�F�D�O��
�6�*�6���R�4�F�H���R�U���P�D�\���E�U�L�Q�J���L�W���G�L�U�H�F�W�O�\���W�R���W�K�H���D�W�W�H�Q�W�L�R�Q���R�I���W�K�H��
�D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���D�F�F�U�H�G�L�W�H�G���R�4�F�H�����Z�K�L�F�K���F�D�Q���E�H���L�G�H�Q�W�L�1�H�G���R�Q��
�W�K�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O���F�H�U�W�L�1�F�D�W�H�����R�Q���W�K�H���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���6�F�K�H�P�H���R�Z�Q�H�U��
website (e.g. FSC, BRC) or in certain cases at the SGS links 
below.  
�ñ�í�¹�ñ���Ý�¹�•�¡�•���•�Ý�µ�Ù�í�ï���•�ƒ�å���ñ�•�í�•�é���•�•�Ý�•�•�¹�•�Ý���ƒ�í�Ý�•���•�•�Ý�á�Ù�•�•��
�•�Ý�á�¡�Ý�ñ���Ý�µ��Ù�“���6�*�6���ƒ�í���•�•�é�é���•�Ý�•�É�•�á�•�©���á�•�•�µ��“�ì���í�•�Ý�•�ñ���ñ�á�Ù�å���•�Ý�í�¹�í�Ý��
�•�Ý�ñ�é�•���á�å���¥�Ý�•�Ý���•�Ý�µ�é�•�©�“���«�Ý�•�é�•�ì���•�í���á�å���É�Ý�ï���á�í�Õ�É���á�•�Ý�Ù���•�Ý�µ�é�•�©�é���å�Ñ�±�é��
���á�™�Ý���á�í�•�¹�Ñ�•�•���)�6�&�����%�5�&���������ƒ�í���Ñ�ñ���•�É�½���•�Ý�¡�•�Ý�•�•���á�å���¥�Ý�•�Ý���•�Ý��í�•�•�Á��
�•�Ý�•�•�Ý�ñ�é���Ý�µ��Ù�“���6�*�6 
�6�X�F�K���F�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���Z�L�O�O���E�H���W�U�H�D�W�H�G���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�\���D�Q�G���W�K�H���L�G�H�Q�W�L�W�\��
�R�I���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���Z�L�O�O���Q�R�W���E�H���P�D�G�H���N�Q�R�Z�Q���W�R���W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G��
company. �í�±�í�Ñ���ñ�•�á���•�Ý�•�É�•�á�Ý���á�É���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���•�Á��ñ�Õ�é���±��ñ�é��
�í�•�ñ�½�•���±�í�Ñ���±�ñ�•�á���•�Ý�¡�Ñ�•�Å���É�Ý�ñ���±��ñ�é���é�í�ñ�“���¹�•�¡�•���•�Ý�µ�Ù�í�ï���í�«�Ý�Ù��
�•�•�Ý�å�±�•�é���Ý�Ý�µ��Ù�“���•�Ý�á�É�•�á�©�é��

Complaints, Disputes and Appeals Policy 
and Process
�å�í�Ì�Á�ß�•�í���•�Ž�Ë�¯�Ž�ç�ã�ß�•�í���ï�í�Ž�Û�·�ß�•���•�Ž�ó�à�ã�Ë�í���”�³�Ž�ó�³A
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DISPUTES AND APPEALS

�•�Ý�á�å�•�¯�É�•�•���í�•�Ý�Á�É�í�å

Where a complaint between SGS and a customer cannot be 
resolved, and the customer does not accept SGS response, 
an appeal can be made. Details will be made available upon 
�U�H�T�X�H�V�W���W�R���\�R�X�U���O�R�F�D�O���6�*�6���R�4�F�H�����8�O�W�L�P�D�W�H�O�\���G�L�V�S�X�W�H�V���V�K�D�O�O��
be handled in accordance with the rules of accreditation, 
�O�H�J�L�V�O�D�W�L�R�Q���D�V���V�S�H�F�L�1�F�D�O�O�\���D�S�S�O�L�F�D�E�O�H���L�Q���F�R�Q�W�U�D�F�W���R�U���Q�R�U�P�D�O��
legislation with the country of operation.

�ñ�á�Ù�å���‡�•��•�ï���Á�É�å���Ñ�ñ���¡�•�Ý�é���É�©�á���•�á�Ù�•�å�ñ�é���¡�Ý���•�Ý�µ�Ù�í�ï���•�ñ�å���•�Ý�É�á�ñ�Ý���í���µ��Ù�“��
�6�*�6���ì���í�É�©�á���Õ�•�í�Ý���•�Ý�É�á�ñ�Ý���•�±�•�•�•�•�é���µ��Ù�é���6�*�6�����Ý�Ý�µ�Ù�í�ñ���•�Ý�á�Õ�©�á�é����
�•�Ý�•�Ñ�•�¹�ñ�Ý���±�í�Ñ���•�•�•�¡���É�å�©���•�Õ�©�ñ�á���•�Ý�Á�Ý�•���‡�Ý�ï���•�Ý�á�Ù�•�•���•�Ý�á�¡�Ý�ñ��
�Ý�µ��Ù�“�����6�*�6�������í�Ñ�ñ���å�é�•�ñ�“���•�Ý�á�Á�•�Ñ���•�Ý�•�É�•�á�Ý���á�É���•�Ý�á�å�•�¯�É�•�•���ñ�•�á���í�Ñ�Õ�•��
�Ý�Õ�í�•�É�©���•�é�é���•�Ý�•�É�•�á�•�©���í���•�Ý�•�µ��ñ�É�•�•���•�Ý�á�¡�©�©�é���Ñ�ñ���•�Ý�É�Õ�©���ƒ�í���•�Ý�•�µ��ñ�É��
�•�Ý�á�¡�Ý�ñ���Ñ�ñ���•�Ý�•�Ý�©���«�•�•�é�•

Complaint and Appeal Resolving Process

�É�á�Ý�ñ�“���•�±�í�ñ�“���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���í�•�Ý�Á�É�í�å

 • A complaint or appeal shall be submitted in writing  
�•�Ý�µ�Ù�í�ï���ƒ�í���•�Ý�Á�É�å���•�Õ�©�á���á�Ù�•�í�•�é��

 • To assist in this process, complaints and appeal should 
include following information:  
�Ý�Ý�á�±�•�É�©�“���Ñ�ñ���é�«�é���•�Ý�É�á�Ý�ñ�“�ì���ñ�å�•�Í�ñ���ƒ�å���•�•�½�á�å���•�Ý�µ�Ù�•�í�ï���í�•�Ý�Á�É�í�å��
�•�Ý�á�É�Ý�í�á�•�•���•�Ý�•�•�Ý�ñ�“��

 • Name and contact details of the complainant  
�•�Ý�•�±�á���í�•�Ñ�•�¹�ñ�Ý���•�Ý�•�•�¹�•�Ý���Ý�¹�•�¡�•���•�Ý�µ�Ù�í�ï

 • Clear description of the issue 
�í�¹�Ñ���í�•�½�¡���Ý�Ý�µ�Ù�í�ñ���•�í���•�Ý�Á�É�å

 • Evidence to support each element or aspect of the 
complaint or appeal (documents, locations, persons, dates 
etc.) 
�•�Ý�ƒ�©�Ý�“���Ý�©�É�á���Ù�Ý���É�å�¹����ƒ�í���•�•�å�•���á�å���•�í�•�å�•���•�Ý�µ�Ù�í�ï���ƒ�í���•�Ý�Á�É�å��
���•�Ý�í�™�•�‰�Õ�ì���•�Ý�á�í�•�Õ�É�ì���í�•�Ý�ƒ�µ�¥�•�¹�ì���í�•�Ý�•�í�•��ñ�¥�������������‡�Ý�¥��

 • Receipt of a submitted complaint or appeal will be 
acknowledge by SGS; 
�±�í�Ñ���ñ�•�á���•��±�•�Ý���¥�Á�•�•���•�•�±�•�Ý�•�á���•�Ý�µ�Ù�í�ï���ƒ�í���•�Ý�Á�É�å���á�å���µ��Ù�“���6�*�6�í

 • SGS will provide an initial response, including an outline of 
the proposed course of action to follow up on the complaint 
or appeal, within two (2) weeks;  
�±�•�Õ�©�á���µ��Ù�“���6�*�6����©���ƒ�í�Ý�ñ�ì���•�á�•���Ñ�ñ���«�Ý�Ù���•�Ý�á�¥�Á�Á���•�Ý�á�Õ�•��¡���Ý�Ý�É�á�Ý��
�É�Ý�ï���á�•�•�•�É�“���•�Ý�µ�Ù�í�ï���ƒ�í���•�Ý�Á�É�å�ì���Ñ�ñ���Í�½�í�å���ƒ�±�•�í�É�ñ�å�í

 • SGS will keep the complainant informed of progress in 
evaluating the complaint or appeal; 
�í�±�í�Ñ���•�í�•�Ñ�ñ�Ù�á���µ��Ù�é���6�*�6���•�•�Ý�É�Ý�á���•�•�Ý�•�Õ�©�á���•�Ý�á�¡��¯���Ñ�ñ���•�Õ�ñ�ñ�á��
�•�Ý�µ�Ù�í�ï���ƒ�í���•�Ý�Á�É�å�í

 • SGS will investigate the allegations and specify all its 
proposed actions in conclusion to the complaint or appeal. 
�±�ñ�•�á���•�Ý�•�¡�Õ�ñ�Õ���á�å���Õ�•�Ý���µ��Ù�é���6�*�6���Ñ�ñ���é�«�é���•�Ý�•�©�É�•�ï�•�•���í�•�¡�©�ñ�©��
�•�á�ñ�É���‡�•��•�ï�•�•�é�•���•�Ý�á�Õ�•��¡�“���Ý�á�É�•�Ý�•�é���•�Ý�µ�Ù�í�ï���ƒ�í���•�Ý�Á�É�å��

 • �6�*�6���Z�L�O�O���1�Q�D�O�O�\���Q�R�W�L�I�\���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���Z�K�H�Q���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�W���L�V��
considered to be closed. 
�í�ƒ�¥�ñ��•�ñ���±�í�Ñ���•�¥�Á��6�*�6�����¹�•�¡�•���•�Ý�µ�Ù�í�ï���É�å�©�á�•���ñ�•�á���•�Í�Ý�•�Õ���•�Ý�µ�Ù�í�ñ��

IMPORTANT REMARKS

�á�Ý�•�¡�Å�•�•���é�•�á�“

 • In the case of acomplaint or appeal against a Non-
Conformity, the Client should continue to respond to / 
address the Non- Conformity within the required timescale 
�D�V���X�Q�G�H�U���V�R�P�H���V�F�K�H�P�H�V���1�[�H�G���W�L�P�H���W�K�U�H�V�K�R�O�G�V���D�S�S�O�\���Z�K�L�F�K��
�P�D�\���L�P�S�D�F�W���W�K�H���R�Q�J�R�L�Q�J���Y�D�O�L�G�L�W�\���R�I���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q�� 
�Ñ�ñ���¡�•�Ý�“���•�Õ�©�ñ�á���µ�Ù�í�ï���ƒ�í���•�±�•�‰�å�•�Ñ���½�©���¡�•�Ý�“���É�©�á���á�Á�•�•�Õ�“���ì���ñ�•�•��
�É�Ý�ï���•�Ý�É�á�ñ�Ý���•�Ý�•�±�•�á��•����Ñ�ñ���•�Ý�•�±�•�•�•�•�“�������á�É�•�Ý�•�“���É�©�á���•�Ý�á�Á�•�•�Õ�“���½�á�å��
�•�Ý�å�Á�•�Õ���•�Ý�¯�á�å�ñ���•�Ý�á�Á�Ý�í�•���¡�ñ�™���•�å�é���Ñ�ñ���•�É�½���•�Ý�á�í�•�¹�Ñ�•�•���ñ�•�á��
�•�Á�•�ñ�Õ���¡�©�í�©���¯�á�å�ñ�“���™�•�•�•�“���í�•�Ý�•�ñ���Õ�©���•�…�™����É�Ý�ï���¹�Ý�•�¡�ñ�“���•�±�•�á��•���
�•�Ý�µ�é�•�©�“��

 • Some details relating to the outcome may be protected by 
�W�K�H���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�\���F�O�D�X�V�H�V���R�I���W�K�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q���U�H�T�X�L�U�H�P�H�Q�W�V��
�R�U���E�\���W�K�H���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���F�R�Q�W�U�D�F�W�V�� 
�•�É�½���•�Ý�•�Ñ�•�¹�ñ�Ý���•�Ý�á�•�É�Ý�Õ�“���•�•�Ý�å�•�•�‰�•���Õ�©���•�Ù�í�å���á�¡�á�ñ�“���•�•�Ý�•�å�í�©��
�•�Ý�±��ñ�“���Ý�á�•�Á�Ý�•�•�•���•�é�é���•�Ý�•�É�•�á�•�©���ƒ�í���•�í�•�±�Á�“���É�Õ�í�©�����6�*�6���á�É

 • Any party making a complaint has the opportunity to appeal 
�W�K�H�L�U���F�R�P�S�O�D�L�Q�W���1�U�V�W���W�R���W�K�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q���E�R�G�\���D�Q�G���X�O�W�L�P�D�W�H�O�\��
to the appropriate accreditation body’s dispute resolution 
process. 
�ƒ�ñ���Á��Ñ���Ý�©�ñ�é���µ�Ù�í�ï���Ý�é���•�Ý�Ñ��¹�“���Ý�•�Õ�©�ñ�á���Á�É�å���Ý�•�é�é���•�Ý�•�É�•�á�•�©�ì��
�í�•�¡�©�ñ�©�•���Ý�•�é�é���•�Ý�•�É�•�á�•�©���•�Ý�á�•�¥�¹�¹�é���Ý�É�á�Ý�ñ�“���¡�Ý���•�Ý�å�¯�•�É��

SGS-ADDRESSES

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Proses menanggapi dan mengatasi keluhan, perselisihan, dan 
banding adalah bagian integral dari hubungan klien perusahaan 
kami dan jaminan kepuasan pelanggan.

Kebijakan SGS bahwa keluhan dan banding harus ditangani 
dalam skala waktu yang wajar dan senyaman mungkin, 
sementara sepenuhnya menghormati prinsip dan persyaratan 
kerahasiaan dan ketidakberpihakan dan tidak akan 
menghasilkan tindakan diskriminatif. 

Dokumen ini berlaku untuk setiap keluhan yang diajukan oleh 
pelanggan, pelanggan potensial atau pemangku kepentingan 
yang mungkin memiliki kekhawatiran tentang atau tidak puas 
dengan aspek apa pun dari layanan kami atau layanan atau 
�N�L�Q�H�U�M�D���S�H�U�X�V�D�K�D�D�Q���\�D�Q�J���G�L�V�H�U�W�L�1�N�D�V�L���R�O�H�K���6�*�6��

Ini juga berlaku dalam kasus banding oleh pelanggan terhadap 
keputusan SGS atau dalam sengketa lainnya.

KELUHAN TENTANG LAYANAN ATAU PROSES SGS.

Keluhan harus ditangani dalam contoh pertama ke kantor 
SGS lokal Anda untuk menyelidiki dan merespons. Anda akan 
menerima pengakuan, peninjauan masalah akan dimulai, dan 
respons akan dibuat oleh seseorang yang independen dari 
masalah ini. 

KELUHAN TENTANG PERUSAHAAN YANG DISERTIFIKASI OLEH 
SGS.

Keterlibatan SGS dalam pengaduan terhadap perusahaan 
�E�H�U�V�H�U�W�L�1�N�D�W���W�H�U�E�D�W�D�V���S�D�G�D���S�H�Q�L�Q�M�D�X�D�Q���G�D�Q���H�Y�D�O�X�D�V�L���D�S�D�N�D�K��
�S�H�U�X�V�D�K�D�D�Q���P�H�P�D�W�X�K�L���S�H�U�V�\�D�U�D�W�D�Q���V�H�U�W�L�1�N�D�V�L���G�D�Q���P�H�P�H�U�O�X�N�D�Q��
tindakan yang tepat sebagai hasilnya. SGS tidak akan terlibat 
dalam kasus perselisihan individu.

a. �.�H�O�X�K�D�Q���W�H�Q�W�D�Q�J���N�L�Q�H�U�M�D���3�H�U�X�V�D�K�D�D�Q���\�D�Q�J���G�L�V�H�U�W�L�1�N�D�V�L���R�O�H�K��
SGS: 
Pelanggan atau pihak yang berkepentingan mungkin memiliki 
�D�O�D�V�D�Q���X�Q�W�X�N���P�H�Q�J�H�O�X�K���E�D�K�Z�D���3�H�U�X�V�D�K�D�D�Q���%�H�U�V�H�U�W�L�1�N�D�W���6�*�6��
belum menyampaikan atau belum melakukan sesuai dengan 
standar, produk, atau layanan yang disepakati dalam lingkup 
�V�H�U�W�L�1�N�D�V�L���W�H�U�D�N�U�H�G�L�W�D�V�L���P�H�U�H�N�D�������.�H�O�X�K�D�Q���K�D�U�X�V���G�D�O�D�P���F�R�Q�W�R�K��
�S�H�U�W�D�P�D���G�L�W�D�Q�J�D�Q�L���G�H�Q�J�D�Q���S�H�U�X�V�D�K�D�D�Q���E�H�U�V�H�U�W�L�1�N�D�W���X�Q�W�X�N��
memungkinkan mereka untuk mengatasi keluhan dalam 
proses pengaduan Sistem Manajemen formal mereka dan 
untuk menyelesaikan dengan pelapor secara langsung. 
�-�L�N�D���S�H�U�X�V�D�K�D�D�Q���E�H�U�V�H�U�W�L�1�N�D�W���W�L�G�D�N���P�H�Q�D�Q�J�J�D�S�L���G�H�Q�J�D�Q��
memuaskan keluhan Anda, SGS akan menyelidiki keluhan 
Anda, apakah telah dikelola sesuai dengan proses pengaduan 
perusahaan dan bahwa perusahaan terus mematuhi 
persyaratan standar yang relevan. 
�/�H�P�E�D�J�D���V�H�U�W�L�1�N�D�V�L���K�D�U�X�V���P�H�Q�M�D�J�D���N�H�U�D�K�D�V�L�D�D�Q���S�H�O�D�S�R�U��
terkait dengan klien, jika pelapor memberikan pembenaran 
yang memadai untuk menjaga kerahasiaan pelapor.

b. Masalah atau keluhan tentang kekeliruan atau kegiatan 
�X�P�X�P���3�H�U�X�V�D�K�D�D�Q���E�H�U�V�H�U�W�L�1�N�D�V�L���6�*�6 
Dalam hal apa pun di mana pelapor memiliki informasi 
tentang kemungkinan penipuan, kekeliruan atau kegiatan 
�O�D�L�Q���G�D�U�L���S�H�U�X�V�D�K�D�D�Q���E�H�U�V�H�U�W�L�1�N�D�W���\�D�Q�J���W�L�G�D�N���V�H�V�X�D�L���G�H�Q�J�D�Q��
�V�H�U�W�L�1�N�D�V�L���P�H�U�H�N�D�����L�Q�L���K�D�U�X�V���G�L�O�D�S�R�U�N�D�Q���O�D�Q�J�V�X�Q�J���N�H���6�*�6����
Keluhan Anda akan diakui dan Anda akan diberikan umpan 
balik tentang hasilnya. 
Pelapor disarankan untuk terlebih dahulu menghubungi 
kantor SGS setempat atau dapat membawanya langsung 
�N�H���N�D�Q�W�R�U���D�N�U�H�G�L�W�D�V�L���\�D�Q�J���V�H�V�X�D�L�����\�D�Q�J���G�D�S�D�W���G�L�L�G�H�Q�W�L�1�N�D�V�L��
�S�D�G�D���V�H�U�W�L�1�N�D�W���L�Q�G�L�Y�L�G�X�����G�L���V�L�W�X�V���Z�H�E�V�L�W�H���S�H�P�L�O�L�N���6�N�H�P�D���\�D�Q�J��

sesuai (misalnya FSC, BRC) atau dalam kasus tertentu di 
tautan SGS di bawah ini. 
Keluhan tersebut akan diperlakukan rahasia dan identitas 
�S�H�O�D�S�R�U���W�L�G�D�N���D�N�D�Q���G�L�N�H�W�D�K�X�L���R�O�H�K���S�H�U�X�V�D�K�D�D�Q���E�H�U�V�H�U�W�L�1�N�D�W��

PERSELISIHAN DAN BANDING

Jika keluhan antara SGS dan pelanggan tidak dapat 
diselesaikan, dan pelanggan tidak menerima respons dari 
SGS,maka banding dapat dilakukan. Detail akan tersedia 
berdasarkan permintaan ke kantor SGS lokal. Pada akhirnya 
perselisihan harus ditangani sesuai dengan aturan akreditasi, 
undang-undang yang secara khusus berlaku dalam kontrak atau 
undang-undang normal dengan negara operasi.

 • Proses Pengaduan dan Penyelesaian Banding

 • Pengaduan atau banding harus disampaikan secara tertulis. 

 • Untuk membantu dalam proses ini, keluhan dan banding 
harus mencakup informasi berikut: 

 • Detail nama dan kontak pelapor

 • Deskripsi masalah yang jelas

 • Bukti untuk mendukung setiap elemen atau aspek 
pengaduan atau banding (dokumen, lokasi, orang, tanggal, 
dll.)

 • Penerimaan pengaduan atau banding yang diajukan akan 
diakui oleh SGS; 

 • SGS akan memberikan tanggapan awal, termasuk garis besar 
dari tindakan yang diusulkan untuk menindaklanjuti keluhan 
atau banding, dalam waktu dua (2) minggu;

 • SGS akan memberi tahu pelapor tentang kemajuan dalam 
mengevaluasi keluhan atau banding;

 • SGS akan menyelidiki tuduhan tersebut dan menentukan 
semua tindakan yang diusulkan sebagai kesimpulan atas 
keluhan atau banding tersebut. 

 • SGS akhirnya akan memberi tahu pelapor ketika pengaduan 
dianggap ditutup.

KOMENTAR PENTING

 • Dalam hal komplain atau banding terhadap Ketidaksesuaian, 
Klien harus terus menanggapi / mengatasi Ketidaksesuaian 
dalam skala waktu yang diperlukan seperti di bawah 
beberapa skema ambang batas waktu tetap berlaku yang 
�G�D�S�D�W���E�H�U�G�D�P�S�D�N���S�D�G�D���Y�D�O�L�G�L�W�D�V���V�H�U�W�L�1�N�D�V�L���\�D�Q�J���V�H�G�D�Q�J��
berlangsung.

 • Beberapa detail yang berkaitan dengan hasilnya dapat 
dilindungi oleh klausul kerahasiaan persyaratan akreditasi 
�D�W�D�X���R�O�H�K���N�R�Q�W�U�D�N���V�H�U�W�L�1�N�D�V�L���6�*�6��

 • Setiap pihak yang mengajukan keluhan memiliki kesempatan 
untuk mengajukan banding terlebih dahulu ke badan 
akreditasi dan akhirnya ke proses penyelesaian sengketa 
kepada badan akreditasi yang sesuai.

SGS-ADDRESSES

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts

Keluhan, Perselisihan dan Kebijakan Banding dan 
ProsesB
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�3�U�R�F�H�V���R�G�J�R�Y�D�U�D�Q�M�D���Q�D���S�U�L�J�R�Y�R�U�H�����V�S�R�U�R�Y�H���L���-�D�O�E�H���L���U�M�H���D�Y�D�Q�M�H��
�L�V�W�L�K���M�H���V�D�V�W�D�Y�Q�L���G�L�R���R�G�Q�R�V�D���Q�D���H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H���V�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L��
osiguranje zadovoljstva kupaca.

�3�R�O�L�W�L�N�D���6�*�6���D���M�H���G�D���Ó�H���V�H���S�U�L�J�R�Y�R�U�L���L���-�D�O�E�H���R�E�U�D�Ù�L�Y�D�W�L���X��
�U�D�]�X�P�Q�R�P���Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P���U�R�N�X���L���N�R�O�L�N�R���M�H���P�R�J�X�Ó�H���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R����
�X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���S�R���W�X�M�X�Ó�L���Q�D�Õ�H�O�D���L���]�D�K�W�M�H�Y�H���R���S�R�Y�M�H�U�O�M�L�Y�R�V�W�L���L��
�Q�H�S�U�L�V�W�U�D�Q�R�V�W�L���L���Q�H�Ó�H���U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L���E�L�O�R���N�D�N�Y�L�P���G�L�V�N�U�L�P�L�Q�D�F�L�M�V�N�L�P��
postupcima.

�2�Y�D�M���G�R�N�X�P�H�Q�W���V�H���S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H���]�D���E�L�O�R���N�D�N�Y�X���S�U�L�W�X�-�E�X�����S�U�L�J�R�Y�R�U����
�X�O�R�-�H�Q���R�G���V�W�U�D�Q�H���N�X�S�F�D�����S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�J���N�X�S�F�D���L�O�L���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�H��
strane koji mogu biti zabrinuti ili nezadovoljni bilo kojim 
�D�V�S�H�N�W�R�P���Q�D���H���X�V�O�X�J�H���L�O�L���X�Õ�L�Q�N�R�Y�L�W�R���Ó�X���N�R�P�S�D�Q�L�M�H���N�R�M�X���M�H���6�*�6��
�F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�R��

�7�R���M�H���W�D�N�R�Ù�H�U���S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�R���X���V�O�X�Õ�D�M�X���-�D�O�E�H���N�X�S�F�D���S�U�R�W�L�Y���6�*�6���R�Y�H��
odluke ili u bilo kojem drugom sporu.

�3�5�,�7�8�Å�%�(���8���9�(�=�,���6�*�6���2�9�(���8�6�/�8�*�(���,�/�,���3�5�2�&�(�6�$

�3�U�L�J�R�Y�R�U�L���W�U�H�E�D�M�X���E�L�W�L���Q�D���S�U�Y�R�M���L�Q�V�W�D�Q�F�L���X�S�X�Ó�H�Q�L���Y�D���H�P���O�R�N�D�O�Q�R�P��
�6�*�6���X�U�H�G�X���]�D���L�V�W�U�D�-�L�Y�D�Q�M�H���L���R�G�J�R�Y�R�U�����'�R�E�L�W���Ó�H�W�H���S�R�W�Y�U�G�X����
�S�R�N�U�H�Q�X�W���Ó�H���V�H���S�U�H�J�O�H�G���V�S�R�U�Q�R�J���S�L�W�D�Q�M�D�����D���R�G�J�R�Y�R�U���Ó�H���G�D�W�L��
osoba neovisna o tom spornom pitanju.

�3�5�,�7�8�Å�%�(���8���9�(�=�,���.�2�0�3�$�1�,�-�(���&�(�5�7�,�)�,�&�,�5�$�1�(���2�'���6�7�5�$�1�(���6�*�6���$

�6�*�6���R�Y�D���L�Q�Y�R�O�Y�L�U�D�Q�R�V�W���X���S�U�L�W�X�-�E�D�P�D���S�U�R�W�L�Y���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�L�K��
�N�R�P�S�D�Q�L�M�D���M�H���R�J�U�D�Q�L�Õ�H�Q�D���Q�D���S�U�H�J�O�H�G���L���R�F�M�H�Q�X���G�D���O�L���M�H��
�N�R�P�S�D�Q�L�M�D���X�V�N�O�D�Ù�H�Q�D���V�D���]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�M�D���L���]�D�K�W�M�H�Y���]�D��
�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�R�P���D�N�F�L�M�R�P���N�D�R���U�H�]�X�O�W�D�W�����6�*�6���V�H���Q�H�Ó�H���X�N�O�M�X�Õ�L�Y�D�W�L���X��
�S�R�M�H�G�L�Q�D�Õ�Q�H���V�O�X�Õ�D�M�H�Y�H���V�S�R�U�D��

a. �3�U�L�W�X�-�E�H���Q�D���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�H���X�Õ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H��
kompanije:

 �� �.�O�L�M�H�Q�W���L�O�L���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�D���V�W�U�D�Q�D���P�R�-�H���L�P�D�W�L���U�D�]�O�R�J�D���G�D���V�H���-�D�O�L���G�D��
�6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�D���N�R�P�S�D�Q�L�M�D���Q�L�M�H���L�P�D�O�D���U�H�]�X�O�W�D�W�H���L�O�L���X�Õ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W��
u skladu s dogovorenim standardima, proizvodima ili 
�X�V�O�X�J�D�P�D���X���R�N�Y�L�U�X���V�Y�R�M�H���D�N�U�H�G�L�W�L�U�D�Q�H���F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�H�����3�U�L�W�X�-�E�H���E�L��
�Q�D���S�U�Y�R�M���L�Q�V�W�D�Q�F�L���W�U�H�E�D�O�H���E�L�W�L���X�S�X�Ó�H�Q�H���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�R�M���N�R�P�S�D�Q�L�M�L��
�G�D���L�P���G�R�S�X�V�W�L���G�D���S�U�L�W�X�-�E�X���X�S�X�W�H���X���R�N�Y�L�U�X���Q�M�H�Q�R�J���6�L�V�W�H�P�D��
�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���-�D�O�E�H�Q�L�P���S�R�V�W�X�S�N�R�P���L���G�D���M�H���U�L�M�H���H���G�L�U�H�N�W�Q�R���V�D��
�S�R�G�Q�R�V�L�R�F�H�P���S�U�L�W�X�-�E�H����

 �� �$�N�R���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�D���N�R�P�S�D�Q�L�M�D���Q�H���R�G�J�R�Y�R�U�L���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�Ó�L��
�Q�D�Õ�L�Q���Q�D���-�D�O�E�X�����6�*�6���Ó�H���L�V�W�U�D�-�L�W�L���G�D���O�L���M�H���Y�D���D���-�D�O�E�D��
�S�U�R�F�H�V�X�L�U�D�Q�D���X���V�N�O�D�G�X���V�D���-�D�O�E�H�Q�L�P���S�R�V�W�X�S�N�R�P���N�R�P�S�D�Q�L�M�H���L��
�G�D���O�L���M�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�D���L���G�D�O�M�H���X�V�N�O�D�Ù�H�Q�D���V�D���]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�R�J��
standarda.

 �� �&�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�V�N�R���W�L�M�H�O�R���Ó�H���]�D�G�U�-�D�W�L���D�Q�R�Q�L�P�Q�R�V�W���S�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M�D��
�S�U�L�W�X�-�E�H���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���N�O�L�M�H�Q�W�D�����D�N�R���S�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M���S�U�L�W�X�-�E�H���S�U�X�-�L��
�D�G�H�N�Y�D�W�Q�R���R�S�U�D�Y�G�D�Q�M�H���]�D���]�D�G�U�-�D�Y�D�Q�M�H���D�Q�R�Q�L�P�Q�R�V�W�L��

b. �,�]�U�D�-�D�Y�D�Q�M�H���]�D�E�U�L�Q�X�W�R�V�W�L���L�O�L���S�U�L�W�X�-�E�H���Y�H�]�D�Q�R���]�D���O�D�-�Q�R��
�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�O�L���R�S���W�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H

 �� �8���E�L�O�R���N�R�M�H�P���V�O�X�Õ�D�M�X���N�D�G�D���S�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���L�P�D��
�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���P�R�J�X�Ó�H�P���S�U�H�Y�D�U�D�Q�W�V�N�R�P�����O�D�-�Q�R�P��
�S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�X���L�O�L���G�U�X�J�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H��
�Q�H�S�U�L�P�M�H�U�H�Q�L�P���Q�M�L�K�R�Y�R�M���F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�L�����W�R���W�U�H�E�D���S�U�L�M�D�Y�L�W�L���L�]�U�D�Y�Q�R��
�6�*�6���X�����9�D���D���-�D�O�E�D���Ó�H���E�L�W�L���S�R�W�Y�U�Ù�H�Q�D���L���G�D�Ó�H���Y�D�P���V�H���S�R�Y�U�D�W�Q�D��
informacija o ishodu.

 �� �3�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M�X���S�U�L�W�X�-�E�H���V�H���S�U�H�S�R�U�X�Õ�X�M�H���G�D���Q�D�M�S�U�L�M�H���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D��
�O�R�N�D�O�Q�L���6�*�6���X�U�H�G���L�O�L���P�R�-�H���Q�D���W�R���G�L�U�H�N�W�Q�R���V�N�U�H�Q�X�W�L���S�R�]�R�U�Q�R�V�W��
�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�H�J���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�V�N�R�J���X�U�H�G�D�����N�R�M�L���V�H���P�R�-�H��
�L�G�H�Q�W�L�1�F�L�U�D�W�L���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�R�P���F�H�U�W�L�1�N�D�W�X�����Q�D���,�Q�W�H�U�Q�H�W���V�W�U�D�Q�L�F�L��
�Y�O�D�V�Q�L�N�D���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�H���ª�H�P�H�����Q�S�U�����)�6�&�����%�5�&�����L�O�L���X���R�G�U�H�Ù�H�Q�L�P��

�7�D�N�Y�H���-�D�O�E�H���Ó�H���V�H���W�U�H�W�L�U�D�W�L���S�R�Y�M�H�U�O�M�L�Y�R���L���L�G�H�Q�W�L�W�H�W���S�R�G�Q�R�V�L�R�F�D��
�-�D�O�E�H���Q�H�Ó�H���E�L�W�L���R�W�N�U�L�Y�H�Q���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�R�M�����N�R�P�S�D�Q�L�M�L�����V�O�X�Õ�D�M�H�Y�L�P�D��
na linkovima SGS-a u nastavku

�6�3�2�5�2�9�,���,���Å�$�/�%�(

�*�G�M�H���S�U�L�W�X�-�E�D���L�]�P�H�Ù�X���6�*�6���L���N�O�L�M�H�Q�W�D���Q�H���P�R�-�H���E�L�W�L���U�L�M�H���H�Q�D�����L��
�N�O�L�M�H�Q�W���Q�H���S�U�L�K�Y�D�W�L���6�*�6���R�Y���R�G�J�R�Y�R�U�����P�R�-�H���V�H���X�O�R�-�L�W�L���-�D�O�E�D�����'�H�W�D�O�M�L��
�Ó�H���E�L�W�L���G�R�V�W�X�S�Q�L���Q�D���]�D�K�W�M�H�Y���Y�D���R�M���O�R�N�D�O�Q�R�M���N�D�Q�F�H�O�D�U�L�M�L���6�*�6���D����
�8���N�R�Q�D�Õ�Q�L�F�L�����V�S�R�U�R�Y�L���Ó�H���E�L�W�L���W�U�H�W�L�U�D�Q�L���X���V�N�O�D�G�X���V�D���S�U�D�Y�L�O�L�P�D��
�D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�H�����O�H�J�L�V�O�D�F�L�M�H���N�D�R�����W�R���M�H���N�R�Q�N�U�H�W�Q�R���S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�R���X��
ugovoru ili normalnoj legislaciji zemlje u kojoj se posluje

�3�U�R�F�H�V���U�M�H���D�Y�D�Q�M�D���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���L���-�D�O�E�L

 • �3�U�L�J�R�Y�R�U���L�O�L���-�D�O�E�D���V�H���S�R�G�Q�R�V�H���X���S�L�V�P�H�Q�R�M���I�R�U�P�L����

 • �'�D���E�L���V�H���S�R�P�R�J�O�R���X���R�Y�R�P���S�U�R�F�H�V�X�����S�U�L�J�R�Y�R�U���L���-�D�O�E�D���E�L���W�U�H�E�D�O�L��
�X�N�O�M�X�Õ�L�Y�D�W�L���V�O�M�H�G�H�Ó�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H����

 • �,�P�H���L���N�R�Q�W�D�N�W���S�R�G�D�F�L���R���S�R�G�Q�R�V�L�R�F�X���-�D�O�E�H��

 • �-�D�V�D�Q���R�S�L�V���S�U�R�E�O�H�P�D�����V�S�R�U�Q�R�J���V�O�X�Õ�D�M�D����

 • �'�R�N�D�]�L���N�R�M�L���S�R�G�U�-�D�Y�D�M�X���V�Y�D�N�L���H�O�H�P�H�Q�W���L�O�L���D�V�S�H�N�W���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���L�O�L��
�-�D�O�E�H�����G�R�N�X�P�H�Q�W�L�����O�R�N�D�F�L�M�H�����R�V�R�E�H�����G�D�W�X�P�L�����L�W�G����

 • �=�D�S�U�L�P�D�Q�M�H���S�R�G�Q�H�V�H�Q�R�J���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���L�O�L���-�D�O�E�H���Ó�H���E�L�W�L���S�R�W�Y�U�Ù�H�Q�R��
od strane SGS-a; 

 • �6�*�6���Ó�H���R�E�H�]�E�L�M�H�G�L�W�L���L�Q�L�F�L�M�D�O�Q�L���R�G�J�R�Y�R�U�����X�N�O�M�X�Õ�X�M�X�Ó�L���L���Q�D�F�U�W��
�S�U�H�G�O�R�-�H�Q�R�J���S�U�D�Y�F�D���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D���]�D���S�U�D�Ó�H�Q�M�H���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���L�O�L���-�D�O�E�H����
u roku od dvije (2) sedmice;

 • �6�*�6���Ó�H���N�R�Q�W�L�Q�X�L�U�D�Q�R���L�Q�I�R�U�P�L�U�D�W�L���S�R�G�Q�R�V�L�R�F�D���R���S�U�R�J�U�H�V�X���X��
�H�Y�D�O�X�D�F�L�M�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���L�O�L���-�D�O�E�H��

 • �6�*�6���Ó�H���L�V�W�U�D�-�L�W�L���Q�D�Y�R�G�H���L���V�S�H�F�L�1�F�L�U�D�W�L���V�Y�H���V�Y�R�M�H���S�U�H�G�O�R�-�H�Q�H��
�U�D�G�Q�M�H���X���]�D�N�O�M�X�Õ�N�X���Y�H�]�D�Q�R�P���]�D���S�U�L�J�R�Y�R�U���L�O�L���-�D�O�E�X����

 • �6�*�6���Ó�H���N�R�Q�D�Õ�Q�R���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L���S�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M�D���S�U�L�W�X�-�E�H���N�D�G���V�H��
�S�U�L�J�R�Y�R�U���L�O�L���-�D�O�E�D���V�P�D�W�U�D�M�X���]�D�N�O�M�X�Õ�H�Q�L�P��

�9�$�Å�1�$���=�$�3�$�Å�$�1�-�$

 • �8���V�O�X�Õ�D�M�X���-�D�O�E�H���L�O�L���-�D�O�E�H���S�U�R�W�L�Y���Q�H�X�V�N�O�D�Ù�H�Q�R�V�W�L�����N�O�L�M�H�Q�W���E�L���W�U�H�E�D�R��
�Q�D�V�W�D�Y�L�W�L���R�G�J�R�Y�D�U�D�W�L���Q�D���Q�H�X�V�N�O�D�Ù�H�Q�R�V�W�L���X���W�U�D�-�H�Q�R�P���U�R�N�X���M�H�U���V�H��
�S�R�G���Q�H�N�L�P�����H�P�D�P�D���S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�X���1�N�V�Q�L���U�R�N�R�Y�L���N�R�M�L���P�R�J�X���X�W�L�F�D�W�L��
�Q�D���W�H�N�X�Ó�X���Y�D�O�M�D�Q�R�V�W���F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�H��

 • �1�H�N�L���G�H�W�D�O�M�L���N�R�M�L���V�H���R�G�Q�R�V�H���Q�D���L�V�K�R�G���P�R�J�X���E�L�W�L���]�D���W�L�Ó�H�Q�L��
klauzulom vezanom za zahtjeve povjerljivosti akreditacije ili 
�X�J�R�Y�R�U�D���R���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�M�X��

 • �%�L�O�R���N�R�M�D���V�W�U�D�Q�D���N�R�M�D���V�H���-�D�O�L���L�P�D���S�U�L�O�L�N�X���G�D���Q�D�M�S�U�L�M�H���X�S�X�W�L���V�Y�R�M�X��
�S�U�L�W�X�-�E�X���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�V�N�R�P���W�L�M�H�O�X���W�H���X���N�R�Q�D�Õ�Q�L�F�L���X���S�U�R�F�H�G�X�U�X���]�D��
�U�M�H���D�Y�D�Q�M�H���V�S�R�U�R�Y�D���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�H�J���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�V�N�R�J���W�L�M�H�O�D��

SGS-ADRESE

 • Direktorij SGS-ovih ureda

 • �6�*�6���ª�X�P�D�U�V�W�Y�R���L���O�D�Q�D�F���Q�D�G�]�R�U�D���_���N�R�Q�W�D�N�W�L���]�D���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�X

 ��

�3�R�O�L�W�L�N�D���L���S�U�R�F�H�V�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D�����V�S�R�U�R�Y�D���L���-�D�O�E�L

B
O

S
N

IA
N



10

�I�j�h�p�_�k�Z���g�Z���h�l�]�h�\�h�j���b���h�l�i�j�Z�\�y�g�_���g�Z���`�Z�e�[�b�����k�i�h�j�h�\�_���b��
�h�i�e�Z�d�\�Z�g�b�y���_���g�_�j�Z�a�^�_�e�g�Z���q�Z�k�l���h�l���d�e�b�_�g�l�k�d�b�l�_���h�l�g�h�r�_�g�b�y��
�g�Z���n�b�j�f�b�l�_���b���h�k�b�]�m�j�y�\�Z�g�_���g�Z���m�^�h�\�e�_�l�\�h�j�_�g�h�k�l���g�Z��
�d�e�b�_�g�l�Z��

�L�h�\�Z���_���6�*�6���i�h�e�b�l�b�d�Z���a�Z���h�[�j�Z�[�h�l�d�Z���g�Z���h�i�e�Z�d�\�Z�g�b�y���b���`�Z�e�[�b��
�\���j�Z�f�d�b�l�_���g�Z���j�Z�a�m�f�_�g���k�j�h�d���b���i�j�h�a�j�Z�q�g�h�k�l�����^�h�d�h�e�d�h�l�h��
�_���\�t�a�f�h�`�g�Z�����d�Z�l�h���k�_���a�Z�q�b�l�Z�l���b�a�p�y�e�h���i�j�b�g�p�b�i�b�l�_���b��
�b�a�b�k�d�\�Z�g�b�y�l�Z���a�Z���i�h�\�_�j�b�l�_�e�g�h�k�l���b���[�_�a�i�j�b�k�l�j�Z�k�l�g�h�k�l�����b��
�g�y�f�Z���^�Z���^�h�\�_�^�_���^�h���g�b�d�Z�d�\�b���^�b�k�d�j�b�f�b�g�Z�p�b�h�g�g�b���^�_�c�k�l�\�b�y��

�L�h�a�b���^�h�d�m�f�_�g�l���_���i�j�b�e�h�`�b�f���a�Z���\�k�y�d�Z���`�Z�e�[�Z�����i�h�\�^�b�]�g�Z�l�Z���h�l��
�d�e�b�_�g�l�����i�h�l�_�g�p�b�Z�e�_�g���d�e�b�_�g�l���b�e�b���a�Z�b�g�l�_�j�_�k�h�\�Z�g�b���k�l�j�Z�g�b����
�d�h�b�l�h���f�h�`�_���^�Z���b�f�Z�l���h�i�Z�k�_�g�b�y���b�e�b���k�Z���g�_�^�h�\�h�e�g�b���h�l���g�y�d�h�c��
�Z�k�i�_�d�l���g�Z���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�y�g�b�l�_���h�l���g�Z�k���m�k�e�m�]�b�����b�e�b���m�k�e�m�]�b��
�b�a�\�t�j�r�\�Z�g�b���h�l���k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�g�b���h�l���6�*�6���d�h�f�i�Z�g�b�b��

�L�y���_���i�j�b�e�h�`�b�f�Z���\���k�e�m�q�Z�c���g�Z���`�Z�e�[�Z���h�l���d�e�b�_�g�l���k�j�_�s�m��
�j�_�r�_�g�b�_���g�Z���6�*�6�����k�t�s�h���b���i�j�b���\�k�y�d�Z�d�\�b���^�j�m�]�b���k�i�h�j�h�\�_��

�@�:�E�;�B���K�J�?�S�M���I�J�?�>�E�:�=�:�G�B���H�L���6�*�6���M�K�E�M�=�B���B��
�I�J�H�P�?�K�B��
�@�Z�e�[�b�l�_���l�j�y�[�\�Z���i�t�j�\�h���^�Z���k�_���Z�^�j�_�k�b�j�Z�l���^�h���f�_�k�l�g�b�y��
�h�n�b�k���g�Z���6�*�6���a�Z���j�_�]�b�k�l�j�Z�p�b�y���b���i�j�h�m�q�\�Z�g�_�����S�_���i�h�e�m�q�b�l�_��
�i�h�l�\�t�j�`�^�_�g�b�_�����a�Z���j�Z�a�]�e�_�`�^�Z�g�_���g�Z���\�Z�r�b�y���\�t�i�j�h�k���h�l��
�g�_�a�Z�\�b�k�b�f�h���e�b�p�_���g�y�f�Z�s�h���h�l�g�h�r�_�g�b�_���i�h���d�Z�a�m�k�Z��

�@�:�E�;�B���K�J�?�S�M���D�H�F�I�:�G�B�B���K�?�J�L�B�N�B�P�B�J�:�G�B���H�L��
�6�*�6��
�M�q�Z�k�l�b�_�l�h���g�Z���6�*�6���\���`�Z�e�[�b���k�j�_�s�m���k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�g�b����
�n�b�j�f�b���k�_���h�]�j�Z�g�b�q�Z�\�Z���^�h���i�j�_�]�e�_�^���b���h�p�_�g�d�Z���g�Z���l�h�\�Z���^�Z�e�b��
�^�j�m�`�_�k�l�\�h�l�h���_���\���k�t�h�l�\�_�l�k�l�\�b�_���k�t�k���k�_�j�l�b�n�b�d�Z�p�b�h�g�g�b�l�_��
�b�a�b�k�d�\�Z�g�b�y���b���h�l�]�h�\�Z�j�y���g�Z���k�t�h�l�\�_�l�g�b�l�_���^�_�c�k�l�\�b�y���d�Z�l�h��
�j�_�a�m�e�l�Z�l�������6�*�6���g�y�f�Z���^�Z���k�_���\�t�\�e�b�q�Z���\���h�l�^�_�e�g�b���k�e�m�q�Z�b���g�Z��
�k�i�h�j��

�D�����H�i�e�Z�d�\�Z�g�_���k�j�_�s�m���b�a�\�t�j�r�_�g�Z���^�h�k�l�Z�\�d�Z���h�l���6�*�6��
�k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�g�Z���d�h�f�i�Z�g�b�y��

���� �D�e�b�_�g�l���b�e�b���a�Z�b�g�l�_�j�_�k�h�\�Z�g�Z���k�l�j�Z�g�Z���f�h�`�_���^�Z���b�f�Z��
�i�j�b�q�b�g�Z���^�Z���k�_���h�i�e�Z�q�b���h�l���6�*�6���k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�g�Z��
�d�h�f�i�Z�g�b�y�����q�_���g�_���_���b�a�\�t�j�r�b�e�Z���b�e�b���b�a�i�t�e�g�b�e�Z���^�h�k�l�Z�\�d�Z��
�\���k�t�h�l�\�_�l�k�l�\�b�_���k���i�j�b�_�l�b�l�_���k�l�Z�g�^�Z�j�l�b�����i�j�h�^�m�d�l�b���b�e�b��
�m�k�e�m�]�b�����\�d�e�x�q�_�g�b���\���l�_�o�g�b�y���h�[�o�\�Z�l�Z���g�Z���k�_�j�l�b�n�b�d�Z�p�b�y����
�@�Z�e�[�Z�l�Z���l�j�y�[�\�Z���i�t�j�\�h���^�Z���[�t�^�_���Z�^�j�_�k�b�j�Z�g�Z���^�h��
�k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�g�Z�l�Z���h�j�]�Z�g�b�a�Z�p�b�y�����d�h�y�l�h���^�Z���j�Z�a�]�e�_�^�Z��
�h�i�e�Z�d�\�Z�g�_�l�h���\���j�Z�f�d�b�l�_���g�Z���k�\�h�y�l�Z���k�h�[�k�l�\�_�g�Z���k�b�k�l�_�f�Z���a�Z��
�m�i�j�Z�\�e�_�g�b�_���g�Z���`�Z�e�[�b���b���^�Z���k�_���j�Z�a�[�_�j�_���k���`�Z�e�[�h�i�h�^�Z�l�_�e�y��
�^�b�j�_�d�l�g�h��

���� �:�d�h���k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�g�Z�l�Z���d�h�f�i�Z�g�b�y���g�_���h�l�]�h�\�h�j�b��
�a�Z�^�h�\�h�e�b�l�_�e�g�h���g�Z���\�Z�r�_�l�h���h�i�e�Z�d�\�Z�g�_�����6�*�6���s�_���i�j�h�\�_�j�b��
�^�Z�e�b���\�Z�r�Z�l�Z���`�Z�e�[�Z���_���[�b�e�Z���j�Z�a�]�e�_�^�Z�g�Z���\���k�t�h�l�\�_�l�k�l�\�b�_��
�k���i�j�h�p�_�k�Z���g�Z���h�[�j�Z�[�h�l�d�Z���g�Z���h�i�e�Z�d�\�Z�g�b�y���g�Z���d�h�f�i�Z�g�b�y�l�Z����
�b���q�_���n�b�j�f�Z�l�Z���i�j�h�^�t�e�`�Z�\�Z���^�Z���k�_���k�t�h�[�j�Z�a�y�\�Z���k��
�b�a�b�k�d�\�Z�g�b�y�l�Z���g�Z���k�t�h�l�\�_�l�g�b�y���k�l�Z�g�^�Z�j�l��

���� �K�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�s�b�y���h�j�]�Z�g�b���k�e�_�^�\�Z���^�Z���a�Z�i�Z�a�b��
�Z�g�h�g�b�f�g�h�k�l�l�Z���g�Z���`�Z�e�[�h�i�h�^�Z�l�_�e�y�����Z�d�h���[�t�^�_��
�i�j�_�^�h�k�l�Z�\�_�g�Z���Z�^�_�d�\�Z�l�g�Z���h�[�h�k�g�h�\�d�Z���a�Z���l�h�\�Z��

�E�����I�j�b�l�_�k�g�_�g�b�y���b���h�i�e�Z�d�\�Z�g�b�y���k�j�_�s�m���g�_�l�h�q�g�h���i�j�_�^�k�l�Z�\�y�g�Z��
�^�_�c�g�h�k�l���b�e�b���p�y�e�h�k�l�g�Z�l�Z���^�_�c�g�h�k�l���g�Z���k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�g�Z���h�l��
�6�*�6���d�h�f�i�Z�g�b�y

���� �<�t�\���\�k�_�d�b���k�e�m�q�Z�c�����\���d�h�c�l�h���`�Z�e�[�h�i�h�^�Z�l�_�e�y���b�f�Z��
�b�g�n�h�j�f�Z�p�b�y���a�Z���\�t�a�f�h�`�g�b���b�a�f�Z�f�b�����g�_�l�h�q�g�h���i�j�_�^�k�l�Z�\�y�g�b��
�b�e�b���^�j�m�]�b���^�_�c�g�h�k�l�b���g�Z���k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�g�Z�l�Z���d�h�f�i�Z�g�b�y����
�g�_���h�l�]�h�\�Z�j�y�s�b���g�Z���h�[�o�\�Z�l�Z���g�Z���l�y�o�g�Z�l�Z���k�_�j�l�b�n�b�d�Z�p�b�y����
�l�j�y�[�\�Z���^�Z���k�_���^�h�d�e�Z�^�\�Z���^�b�j�_�d�l�g�h���g�Z���6�*�6�����<�Z�r�Z�l�Z���`�Z�e�[�Z��
�s�_���[�t�^�_���a�Z�\�_�^�_�g�Z���b���s�_���\�b���[�t�^�_���^�Z�^�_�g�Z���h�[�j�Z�l�g�Z���\�j�t�a�d�Z��

���� �I�j�_�i�h�j�t�q�b�l�_�e�g�h���_���`�Z�e�[�h�i�h�^�Z�l�_�e�y���i�t�j�\�h���^�Z���k�_���k�\�t�j�`�_���k��
�f�_�k�l�g�b�y���h�n�b�k���g�Z���6�*�6�����b�e�b���f�h�`�_���^�Z���h�l�g�_�k�_���h�i�e�Z�d�\�Z�g�_�l�h��

�^�b�j�_�d�l�g�h���^�h���a�g�Z�g�b�_�l�h���g�Z���Z�d�j�_�^�b�l�b�j�Z�s�b�y���h�n�b�k�����d�h�c�l�h��
�f�h�`�_���^�Z���[�t�^�_���b�^�_�g�l�b�n�b�p�b�j�Z�g���i�h���b�g�l�_�j�g�_�l�����k�i�h�j�_�^��
�k�o�_�f�Z�l�Z���g�Z���k�_�j�l�b�n�b�d�Z�p�b�y�����g�Z�i�j�����,�)�6�����%�5�&�����b�e�b���q�j�_�a��
�i�h�k�h�q�_�g�b���i�h���^�h�e�m���6�*�6���e�b�g�d�h�\�_�l�_��

���� �<�k�y�d�h���h�i�e�Z�d�\�Z�g�_���s�_���[�t�^�_���j�Z�a�]�e�_�^�Z�g�h���d�Z�l�h��
�d�h�g�n�b�^�_�g�p�b�Z�e�g�h���b���k�Z�f�h�e�b�q�g�h�k�l�l�Z���g�Z���`�Z�e�[�h�i�h�^�Z�l�_�e�y��
�g�y�f�Z���^�Z���k�_���h�i�h�\�_�k�l�y�\�Z���g�Z���k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�Z�g�Z�l�Z���d�h�f�i�Z�g�b�y��

�K�I�H�J�H�<�?���B���@�:�E�;�B
�D�h�]�Z�l�h���_�^�g�Z���`�Z�e�[�Z���f�_�`�^�m���6�*�6���b���d�e�b�_�g�l���g�_���f�h�`�_���^�Z���[�t�^�_��
�j�_�r�_�g�Z���b���d�e�b�_�g�l�Z���g�_���i�j�b�_�f�_���h�l�]�h�\�h�j�Z���g�Z���6�*�6�����f�h�`�_���^�Z���k�_��
�g�Z�i�j�Z�\�b���h�[�`�Z�e�\�Z�g�_�����I�h�^�j�h�[�g�h�k�l�b���s�_���[�t�^�Z�l���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�_�g�b��
�i�j�b���i�h�b�k�d�\�Z�g�_���h�l���f�_�k�l�g�b�y���h�n�b�k���g�Z���6�*�6�����<���d�j�Z�c�g�Z���k�f�_�l�d�Z��
�k�i�h�j�h�\�_�l�_���l�j�y�[�\�Z���^�Z���[�t�^�Z�l���h�[�j�Z�[�h�l�\�Z�g�b���\���k�t�h�l�\�_�l�k�l�\�b�_��
�k���i�j�Z�\�b�e�Z�l�Z���g�Z���Z�d�j�_�^�b�l�Z�p�b�y�����k�i�_�p�b�n�b�q�g�h���i�j�b�e�h�`�b�f�h��
�a�Z�d�h�g�h�^�Z�l�_�e�k�l�\�h���\���^�h�]�h�\�h�j�Z���b�e�b���g�h�j�f�Z�l�b�\�g�b���b�a�b�k�d�\�Z�g�b�y��
�a�Z���k�l�j�Z�g�Z�l�Z���g�Z���^�_�c�k�l�\�b�_��

�I�j�h�p�_�k���i�j�b���h�[�j�Z�[�h�l�\�Z�g�_���g�Z���`�Z�e�[�b

��• �H�i�e�Z�d�\�Z�g�_�l�h���`�Z�e�[�Z�l�Z���l�j�y�[�\�Z���^�Z���[�t�^�_���i�h�^�Z�^�_�g�h���\��
�i�b�k�f�_�g�Z���n�h�j�f�Z

��• �H�i�e�Z�d�\�Z�g�_�l�h���`�Z�e�[�Z�l�Z���k�e�_�^�\�Z���^�Z���\�d�e�x�q�\�Z���k�e�_�^�g�Z�l�Z��
�b�g�n�h�j�f�Z�p�b�y����

��• �B�f�_���b���^�Z�g�g�b���a�Z���d�h�g�l�Z�d�l���g�Z���`�Z�e�[�h�i�h�^�Z�l�_�e�y

��• �Y�k�g�h���h�i�b�k�Z�g�b�_���g�Z���i�j�h�[�e�_�f�Z

��• �>�h�d�Z�a�Z�l�_�e�k�l�\�Z���\���i�h�^�d�j�_�i�Z���g�Z���\�k�_�d�b���_�e�_�f�_�g�l���b�e�b��
�Z�k�i�_�d�l���g�Z���`�Z�e�[�Z�l�Z�����^�h�d�m�f�_�g�l�b�����f�_�k�l�Z���o�h�j�Z�����^�Z�l�b���b���l���g����

��• �I�h�e�m�q�_�g�Z���`�Z�e�[�Z���b�e�b���h�[�`�Z�e�\�Z�g�_���s�_���[�t�^�_���a�Z�\�_�^�_�g�h���h�l��
�6�*�6����

��• �6�*�6���s�_���i�j�_�^�h�k�l�Z�\�b���i�t�j�\�h�g�Z�q�Z�e�_�g���h�l�]�h�\�h�j����
�\�d�e�x�q�b�l�_�e�g�h���d�j�Z�l�d�h���h�i�b�k�Z�g�b�_���g�Z���i�j�_�^�e�h�`�_�g�b�y���g�Z�q�b�g���g�Z��
�^�_�c�k�l�\�b�_���a�Z���i�j�_�^�i�j�b�_�f�Z�g�_���g�Z���i�h�k�e�_�^�\�Z�s�b���^�_�c�k�l�\�b�y���i�h��
�`�Z�e�[�Z�l�Z�����\���j�Z�f�d�b�l�_���g�Z���������^�\�_�����k�_�^�f�b�p�b��

��• �6�*�6���s�_���b�g�n�h�j�f�b�j�Z���`�Z�e�[�h�i�h�^�Z�l�_�e�y���a�Z���g�Z�i�j�_�^�t�d���i�j�b��
�h�p�_�g�y�\�Z�g�_���g�Z���`�Z�e�[�Z�l�Z���b�e�b���h�[�`�Z�e�\�Z�g�_�l�h��

��• �6�*�6�����s�_���j�Z�a�k�e�_�^�\�Z���l�\�t�j�^�_�g�b�y�l�Z���b���s�_���k�i�_�p�b�n�b�p�b�j�Z��
�\�k�b�q�d�b���k�\�h�b���i�j�_�^�e�h�`�_�g�b���^�_�c�k�l�\�b�y���\���a�Z�d�e�x�q�_�g�b�_���g�Z��
�`�Z�e�[�Z�l�Z����

��• �6�*�6���s�_���m�\�_�^�h�f�b���`�Z�e�[�h�i�h�^�Z�l�_�e�y�����d�h�]�Z�l�h���`�Z�e�[�Z�l�Z���k�_��
�k�f�_�l�g�_���a�Z���a�Z�d�j�b�l�Z��

�<�:�@�G�B���A�:�;�?�E�?�@�D�B
��• �<���k�e�m�q�Z�c���g�Z���h�i�e�Z�d�\�Z�g�_���b�e�b���h�[�`�Z�e�\�Z�g�_���g�Z��

�g�_�k�t�h�l�\�_�l�k�l�\�b�_�����d�e�b�_�g�l�t�l���k�e�_�^�\�Z���^�Z���i�j�h�^�t�e�`�b���^�Z��
�h�l�]�h�\�Z�j�y���g�Z�������h�l�k�l�j�Z�g�y�\�Z���g�_�k�t�h�l�\�_�l�k�l�\�b�_�l�h���\���j�Z�f�d�b�l�_���g�Z��
�b�a�b�k�d�\�Z�g�b�y���k�j�h�d�����l�t�c���d�Z�l�h���i�j�b���g�y�d�h�b���k�o�_�f�b���k�_���i�j�b�e�Z�]�Z�l��
�n�b�d�k�b�j�Z�g�b���\�j�_�f�_�\�b���k�j�h�d�h�\�_�����d�h�b�l�h���f�h�]�Z�l���^�Z���h�d�Z�`�Z�l��
�\�e�b�y�g�b�_���\�t�j�o�m���l�_�d�m�s�Z�l�Z���\�Z�e�b�^�g�h�k�l���g�Z���k�_�j�l�b�n�b�d�Z�p�b�y�l�Z��

��• �G�y�d�h�b���i�h�^�j�h�[�g�h�k�l���k�\�t�j�a�Z�g�b���k���j�_�a�m�e�l�Z�l�b�l�_���f�h�`�_���^�Z��
�[�t�^�Z�l���a�Z�s�b�l�_�g�b���q�j�_�a���d�e�Z�m�a�b���a�Z���d�h�g�n�b�^�_�g�p�b�Z�e�g�h�k�l����
�k�t�]�e�Z�k�g�h���Z�d�j�_�^�b�l�Z�p�b�h�g�g�b�l�_���b�a�b�k�d�\�Z�g�b�y���b�e�b���^�h�]�h�\�h�j���a�Z��
�k�_�j�l�b�n�b�d�Z�p�b�y���k�t�k���6�*�6��

��• �<�k�y�d�Z���k�l�j�Z�g�Z���i�h���h�i�e�Z�d�\�Z�g�_�l�h���b�f�Z���\�t�a�f�h�`�g�h�k�l���^�Z��
�h�[�`�Z�e�\�Z���i�j�_�^���Z�d�j�_�^�b�l�Z�p�b�h�g�g�b�y���h�]�j�Z�g�����\���i�h�k�e�_�^�k�l�\�b�_��
�i�j�_�^���k�t�h�l�\�_�l�g�b�y���h�j�]�Z�g���i�h���Z�d�j�_�^�b�l�Z�p�b�y���a�Z���j�Z�a�j�_�r�Z�\�Z�g�_��
�g�Z���k�i�h�j�h�\�_��

�6�*�6���:�>�J�?�K�B
��• �M�d�Z�a�Z�l�_�e���g�Z���H�n�b�k�b���g�Z���6�*�6������

��• �D�h�g�l�Z�d�l�b���g�Z���d�Z�^�_�^�b�l�b�j�Z�g�b�y���6�*�6���h�n�b�k���a�Z���=�h�j�k�d�Z��
�k�_�j�l�b�n�b�d�Z�p�b�y���b���\�_�j�b�]�Z���g�Z���^�h�k�l�Z�\�d�b��

�@�Z�e�[�b�����k�i�h�j�h�\�_�����i�h�e�b�l�b�d�Z���b���i�j�h�p�_�k�b���i�h��
�h�[�`�Z�e�\�Z�g�_

B
U

LG
A

R
IA

N



11

&"/é%á*YE[3ê]��r�Þ]�%áFˆ]�>–K`7„3f A"Á%M,÷3Œ"ÈNP%áiÓ,÷@6
2d!2]�GÙ�Ub=#[�s

�6�*�6��6”L«7„3ê]�%á�Þ]�/é0¨(}%]E[GÙ7KgI"Ú/Ë-’%DRRad7c(…[8
#��ê%a7K,á"½ ¨E�!2-�%á"Á<¸$ô#n%áZÖ��=—�ê/Ë�b o-QSI P ª/C#€
-N0Ú�s��8•6Ü KaWF}�ã P ªiÓ,÷�ê@±(}iÓ,÷3k P ª#~H�HM"È7��ê"Ë
%DRR4�1�3k�b@62d3f AGÙ8b#ö3k���6�*�6��\ù]�GÙ��"Á%MGÙ8b#ö%áY¡�•
3•5%#OGÙ3ê]��s

8•6Ü K�´aWF}�ãiÓ,÷-N�ã���6�*�6��#�,ï5%#OGÙFˆ]�3k"Ë,Ø P ª�Þ]�

�9�-�9���§���Ë�W	8�é�ï
l

�6�*�6��0¨(…#ó"Á,ù/é(}6‹#…3ê]�7KL #•!¯#O]X9:%á%"/é�s µ-[6‹#…
aoI:�êY½7c/GP$6‹#…HM"È!61Ä/ËF†gCií��h³HM"È �%!¯#O&"/é�s

�9�-�9��
\
i�é�·�Z�é�ï
l

-N�ã\ù]�GÙ"Á%MGÙ3ê]��ê�6�*�6��  "ºg¥�ã]X9:%á]� …"Á%M7„%{L{%]
\ù]�ZÖ=—%áHM/é4ÿ7��s�6�*�6�b o%��c�•#€�Þ]�9• K

a. "È�ã���6�*�6��\ù]�GÙ"Á%MY½E�GÙ3ê]���

 �� iÓ,÷3kHM"È7�%D :8^E[F†3ê]����6�*�6��\ù]�GÙ"Á%MGÙY½E�(}\ù
%D\ù]�TX(I"Ú�bL{%][�,ïGÙ9\#��ê�ü&�3k8b#ö�s3ê]�/éL #•
%ŸI:\ù]�GÙ"Á%M�êZÖ=—"Á%Maoa�<¸0dLöE[ ¨NP3ê]�>–K`/é
-N%áHI4ú[8#�3ê]��s��*×8ñ\ù]�GÙ"Á%M8•&"/é µGÙ3ê]��ê�6�*�6��
-[]X9: µGÙ3ê]�7„%{4^3ê]�>–K`*YE[�ê/Ë4VPBL{%]ZÖ=—�s��
*×8ñ3ê]�QZ5% ð"š#[GÙ$”%bE[F†�ê\ù]�8•8Ù/é0¨!24V,÷3Œ3ê
]�$”%b�s

b. "È�ã\ù]�GÙ"Á%M�b1Å0¨3k1• ¨Y½E�GÙ4�1�%á3ê]����� P ª8^"È
%DRRGÙ<•kì�ê<¿8G�ê3k"Ë,Ø\ù]�GÙ"Á%M�b1Å0¨GÙY¡�•�ê/éHI
4ú3ú%Ÿ���6�*�6�s µGÙ3ê]�-[Z�%ŸI:6‹#…�ê/Ë0ì#…*YE[P(8ñGÙ%"
jÝ�s

 �� 0O]�3ê]�/éjë"•Q©NP0¨(…���6�*�6��#ó"Á,ù�ê3k%D :HI4ú0j^ÌHM
/é\ù%D#ó"Á,ùGÙ>=2d�ê"Ë!61Ä9\>=(}]��»���_�êHM/éGÙP¦L.�æ
*×�ø�)�6�&�ê�%�5�&�ç�ê3k :�`���6�*�6��fS4ú�‚�s��a.9ŒGÙ3ê]�-[!2-�*Y
E[�ê�b o%ŸI:\ù]�GÙ"Á%M�s

�5
`�x�Ó
l

0¨���6�*�6��%áiÓ,÷GÙ3ê]��bRR[8#��êiÓ,÷�b4ú%,���6�*�6��&"/é�ê%D :a0
Y¡Fˆ]�>–K`�s0¨(…���6�*�6��#ó"Á%M/éZÖ=—5% ð];P�!61Ä�s8U%c�Þ]�/é
4^B¼\ù]�[�#n�r%]%a�‚"Ì ¨aWF}GÙ>*0à3k�ca%Uz(…3•-³(R-�3k(…
$•GÙ<¸/•>*0àa0Y¡*YE[�s

3ê]�%áFˆ]�[8#�>–K`

 • 3ê]�%áFˆ]�/é0¨ :�»h·0·0d5%�ù

 • 3ê]�%áFˆ]�/é0¨$Z4A :�`!61Ä����

 • 3ê]�QZ+(%b%áQ©NP7�0d��

 • gCií?Z7Å5$aE

 • 6„4V3ê]�3kF̂]�=$�•ZÖNuGÙ]�4Ã�æ6Ü K�ê ¢PÃ�ê �%�ê7:8t
Lž�ç

 • 3ê]�5%�ùGÙ6‹4Ã�ê3k���6�*�6��6‹#…Fˆ]�GÙ6‹4Ã��

 • �6�*�6��-[�ã������%½"Ú&"/é�ê$Z4A0O]�GÙ4ÿ7�%á_4_•��

 • �6�*�6��-[aoI:3ê]� �]� …3ê]�3kFˆ]�GÙa0K`��

 • �6�*�6��-[]X9:�•0u�ê4\#O3•8^0O]�GÙ4ÿ7��s

 • �6�*�6��-[8U%c%ŸI:3ê]�QZ3ê]�"ÈgBGÙP(8ñ�s

��
L�Ô�I

 • (}-N�bL{%]�àiÎ5%#O3ê]�3kFˆ]�GÙ2�#
� �̀êcÉ�ã(O,ïGÙ7KgIg]
!‘aWF}�ã9%�ð\ù%D\ö#g�ê,÷3Œ/é(}ZÖ=—GÙ7KgITX(I"Ú-N�bL{%]
�àiÎ!¯#O4VPB(…&"/é�ê%{#n%DRR o0Æ&"\ù]�GÙ4VPB8^6•1|�s

 • 9Ž4Ã\ù%DZÖ=—3k���6�*�6��\ù]�%]%aGÙ!2-�8¶<“[�,ï�ê*YE[P(8ñ"Ì ¨
!61Ä%DRRZ�!23ù�s

 •  P ª3ê]� �8^8• o%f\ù%D8•8ÙFˆ]��ê8U%ca0"ºHM/é\ù%D8•8Ù�Þ
]�*YE[>–K`�s

�9�-�9�©�¬ 

 • �6�*�6���2�I�ê�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\���6�*�6��������#ó"Á,ùHC0ª����

 • �6�*�6���)�R�U�H�V�W�U�\���D�Q�G���&�K�D�L�Q���R�I���&�X�V�W�R�G�\���$�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q�V��
�&�R�Q�W�D�F�W�V�6�*�6������:C8ì%á�üfUH&LöfS\ù%DQ©NP7�0d

 ��

3ê]��r�Þ]�%áFˆ]�6”L«%á>–K`C
H

IN
E

S
E

 S
IM

P
LIF

IE
D

 (C
H

IN
A

)



12

C
H

IN
E

S
E

 T
R

A
D

IT
IO

N
A

L (H
O

N
G

K
O

N
G

)

(33�%áWªE[3ê[‰�rC‚\Å%áFˆ[‰>–K`7„3f!f"Á%M,÷3‹g1!�%ái¼,÷@T
2d!2\žGÙ�Ub=#[�s

�6�*�66”L«7„3ê[‰%áC‚\Å3�FË(}%]E[GÙ7—fè"¼�{H6%DRRad7c(…[8
=Ï�ê%a7—,á"½l)ES!2-�%á"Á<¸$ô#œ%áZÖ=—�ê�{�b8X-cSI P ª/C#z
-b0Ú�s��

8•;éa¾F}7� P ªi¼,÷�ê@°(}i¼,÷3k P ª#~H�HMg17��ê"Ë%DRR6)1�
3k�b@T2d3f!fGÙ8b$.3k�6�*�6[â\žGÙ"Á%MGÙ8b$.%áY¡B�3•5%#OGÙ
3ê[‰�s

8•6Ü K�´a¾F}7�i¼,÷-b7��6�*�6=Ï,ï5%#OGÙFˆ[‰3k"Ë,Ø P ªC‚\Å�s

�9�-�9�§)M�Ë�W	8�é�ï[`

�6�*�6��FË(…`û"Á,ù3�(}6‹#…3ê[‰7—L #• ±#O\�9:%á%"3��s µ-\6‹#…
aoI:�êY½7c/GNè6‹#…HMg1^�[_�{F†&¤i¡h³HMg1 �&6 ±#O(33��s

�9�-�9[¸\t�é�·�Z�é�ï[`

-b7�[â\žGÙ"Á%MGÙ3ê[‰�ê�6�*�6  "ºg¥7�\�9:%á[ª …"Á%M7„%{L{%]
[â\žZÖ=—%áHM3�4ÿ7��s

a. g17��6�*�6[â\žGÙ"Á%MY½ESGÙ3ê[‰�s

 �� i¼,÷3kHMg17�%D :8^E[F†3ê[‰�6�*�6[â\žGÙ"Á%MGÙY½ES(}[â%D
[â\žM�(b"¼�bL{%]Zä,ïGÙ;n?ë�êFw&�3k8b$.�s3ê[‰3�L #•%Ÿ
I:[â\žGÙ"Á%M�êZÖ=—"Á%Maoa£<¸0dLöE[l)NP3ê[‰>–K`3�-b%á
HI4ú[8=Ï3ê[‰�s

 �� *×8ñ[â\žGÙ"Á%M8•(33� µGÙ3ê[‰�ê�6�*�6-\\�9: µGÙ3ê[‰7„%{
4̂ 3ê[‰>–K̀WªE[�ê�{4VOáL{%]ZÖ=—�s

 �� *×8ñ3ê[‰QZ5% ð"š#[GÙ$”%bE[F†�ê[â\ž;´; 3�FË!24V,÷3‹3ê
[‰$”%b�s

b. "Èg17�[â\žGÙ"Á%M�b1ÅFË3kO’l)Y½ESGÙ6)1�%á3ê[‰�s

 ��  P ª8^g1%DRRGÙ<•kn�ê<¿8G�ê3k"Ë,Ø[â\žGÙ"Á%M�b1ÅFËGÙY¡
B��ê3�HI4ú)†%Ÿ�6�*�6�s µGÙ3ê[‰-\Z�%ŸI:6‹#…�ê�{0ì#…WªE[
N¥8ñGÙ(3j �s

 �� 0O\Å3ê[‰3�jë"•QÄOÀFË(…�6�*�6`û"Á,ù�ê3k%D :HI4ú0j^ÌHM
3�[â%D`û"Á,ùGÙ>=2d�ê"Ë^�[_;n>=(}\ž8M�_�êHM3�GÙO�L.�æ
*×�ø�)�6�&�ê�%�5�&�ç�ê3k :�`�6�*�6axN¥�‚�s

 �� <¹i³GÙ3ê[‰-\!2-�WªE[�ê3ê[‰ �GÙ`� R�b8X%ŸI:[â\žGÙ"Á
%M�s

E�\š�x�Ó[`

FË�6�*�6%ái¼,÷GÙ3ê[‰�bRR[8=Ï�êi¼,÷�b4ú%,�6�*�6(33��ê%D :a‡Y¡Fˆ
[‰>–K`�sFË(…�6�*�6`û"Á%M3�ZÖ=—5% ð[ÈN…^�[_�s8U0áC‚\Å3�FË4^
[â%DZä#œWªE[�s

�ï[`�x�Ó[`
U?Ç�W	8

 • 3ê[‰%áFˆ[‰3�FË :8Mh·0·0d5%�ù

 • 3ê[‰%áFˆ[‰3�FË$Z4A :�`^�[_��

 • 3ê[‰QZ+(%b%áQÄOÀ7�0d

 • &¤i¡5$aE

 • 6„4V3ê[‰3kFˆ[‰GÙ=$!`ZÖNuGÙ\ž6/�æ6Ü K�ê ¢PÃ�ê �&6�ê7:8t
Lž�ç

 • FË5%�ù3ê[‰3kFˆ[‰0á�ê-\6‹#…�6�*�6J�[â��

 • �6�*�6-\7���%½"¼ ±#r<º(33��ê$Z4A0O\ÅGÙ4ÿ7�%á_4a‡��

 • �6�*�6-\aoI:3ê[‰ �[ª …3ê[‰3kFˆ[‰GÙa‡K`��

 • �6�*�6-\\�9:an�ð4\4ü�ê4\#O3•8^0O\ÅGÙ4ÿ7��s

 • �6�*�6-\%ŸI:3ê[‰QZ3ê[‰g1fÞGÙN¥8ñ

��
L'y[g

 • $È Ô-†�bL{%]p35%#O3ê[‰3k�_[‰7—�ê(5B�9%�ð[]#ØGÙ(O,ï7—fè
fÕ<� "B‹Ft6•�ê,÷3‹ "3�OÑOá(}Zä,ïGÙ7—fè"¼(3ZÛ��[8=Ï�bL{
%]p3�ê%{#œ%DRR8X0ÆiT"Ë[â\žGÙ4VOá8^6•1|�s

 • 9Ž6/[â%DZÖ=—3k�6�*�6[â\ž%]%aGÙ!2-�9ò<“Zä,ï�êWªE[N¥8ñ"Ìl)
^�[_%DRRZ�!2\Ì�s

 •  P ª3ê[‰ �8^;´8X%f[â%D;´; Fˆ[‰�ê8U0áa‡"ºHM3�[â%D;´; C‚
\ÅWªE[>–K`�s

�9�-�9�©�¬ 

 • �6�*�6��`û"Á,ùHCdY

 • �6�*�6��:C8ì%áH8Löe�[â%DQÄOÀ^�[_

 ��

3ê[‰�rC‚\Å%áFˆ[‰6”L«%á>–K`



13

(33�%áWªE[3ê[‰�rC‚\Å%áFˆ[‰>–K`7„3f!f"Á%M,÷3‹g1!�%ái¼,÷@T
2d!2\žGÙ�Ub=#[�s

�6�*�6��6”L«7„3ê[‰%áC‚\Å3�FË(}%]E[GÙ7—fè"¼�{H6%DRRad7c(…[8
=Ï�ê%a7—,á"½l)ES!2-�%á"Á<¸$ô#œ%áZÖ=—�ê�{�b8X-cSI P ª/C#z
-b0Ú�s

8•;éa¾F}7� P ªi¼,÷�ê@°(}i¼,÷3k P ª#~H�HMg17��ê"Ë%DRR6)1�
3k�b@T2d3f!fGÙ8b$.3k�6�*�6��k¬\žGÙ"Á%MGÙ8b$.%áY¡B�3•5%#OGÙ
3ê[‰�s

8•6Ü K�´a¾F}7�i¼,÷-b7��6�*�6��=Ï,ï5%#OGÙFˆ[‰3k"Ë,Ø P ªC‚
\Å�s

�s

�9�-�9���§)M�Ë�W	8�é�ï[`

�6�*�6��FË(…`û"Á,ù3�(}6‹#…3ê[‰7—L #• ±#O\�9:%á%"3��s µ-\6‹#…
aoI:�êY½7c/GNè6‹#…HMg1^�[_�{F†&¤i¡h³HMg1 �&6 ±#O(33��s

�9�-�9��j1\t�é�·�Z�é�ï[`

-b7�k¬\žGÙ"Á%MGÙ3ê[‰�ê�6�*�6��  "ºg¥7�\�9:%á[ª …"Á%M7„%{L{%]
k¬\žZÖ=—%áHM3�4ÿ7��s

a. g17��6�*�6��k¬\žGÙ"Á%MY½ESGÙ3ê[‰�s

 �� i¼,÷3kHMg17�%D :8^E[F†3ê[‰�6�*�6��k¬\žGÙ"Á%MGÙY½ES(}[â
%Dk¬\žM�(b"¼�bL{%]Zä,ïGÙ;n?ë�êFw&�3k8b$.�s3ê[‰3�L #•
%ŸI:k¬\žGÙ"Á%M�êZÖ=—"Á%Maoa£<¸0dLöE[l)NP3ê[‰>–K`3�-b
%áHI4ú[8=Ï3ê[‰�s

 �� *×8ñk¬\žGÙ"Á%M8•(33� µGÙ3ê[‰�ê�6�*�6��-\\�9: µGÙ3ê[‰7„%{
4̂ 3ê[‰>–K̀WªE[�ê�{4VOáL{%]ZÖ=—�s

 �� *×8ñ3ê[‰QZ5% ð"š#[GÙ$”%bE[F†�êk¬\ž;´; 3�FË!24V,÷3‹3ê
[‰$”%b�s

b. g17�k¬\žGÙ"Á%M�b1ÅFË3kO’l)Y½ESGÙ6)1�%á3ê[‰�s

 ��  P ª8^g1%DRRGÙ<•kn�ê<¿8G�ê3k"Ë,Øk¬\žGÙ"Á%M�b1ÅFËGÙY¡
B��ê3�HI4ú)†%Ÿ�6�*�6�s µGÙ3ê[‰-\Z�%ŸI:6‹#…�ê�{0ì#…WªE[
N¥8ñGÙ(3j �s

 �� 0O\Å3ê[‰3�jë"•QÄOÀFË(…�6�*�6��`û"Á,ù�ê3k%D :HI4ú0j^ÌHM
3�[â%D`û"Á,ùGÙ>=2d�ê"Ë^�[_;n>=(}\ž8M�_�êHM3�GÙO�L.�æ
*×�ø�)�6�&�ê�%�5�&�ç�ê3k :�`�6�*�6��axN¥�‚�s

 �� <¹i³GÙ3ê[‰-\!2-�WªE[�ê3ê[‰ �GÙ`� R�b8X%ŸI:k¬\žGÙ"Á
%M�s

E�\š�x�Ó[`

FË�6�*�6��%ái¼,÷GÙ3ê[‰�bRR[8=Ï�êi¼,÷�b4ú%,�6�*�6��(33��ê%D :a‡Y¡
Fˆ[‰>–K`�sFË(…�6�*�6��`û"Á%M3�ZÖ=—5% ð[ÈN…^�[_�s8U0áC‚\Å3�FË
4^[â%DZä#œWªE[�s

3ê[‰%áFˆ[‰[8=Ï>–K`

 • 3ê[‰%áFˆ[‰3�FË :8Mh·0·0d5%�ù

 • 3ê[‰%áFˆ[‰3�FË$Z4A :�`^�[_��

 • 3ê[‰QZ+(%b%áQÄOÀ7�0d

 • &¤i¡5$aE

 • 6„4V3ê[‰3kFˆ[‰GÙ=$!`ZÖNuGÙ\ž6/�æ6Ü K�ê ¢PÃ�ê �&6�ê7:8t
Lž�ç

 • FË5%�ù3ê[‰3kFˆ[‰0á�ê-\6‹#…�6�*�6��J�[â��

 • �6�*�6��-\7�����%½"¼ ±#r<º(33��ê$Z4A0O\ÅGÙ4ÿ7�%á_4a‡��

 • �6�*�6��-\aoI:3ê[‰ �[ª …3ê[‰3kFˆ[‰GÙa‡K`��

 • �6�*�6��-\\�9:an�ð4\4ü�ê4\#O3•8^0O\ÅGÙ4ÿ7��s

 • �6�*�6��-\%ŸI:3ê[‰QZ3ê[‰g1fÞGÙN¥8ñ

��
L'y[g

 • (}-b�bL{%]5%#O3ê[‰S\Fˆ[‰GÙ2�>�� �̀ê,÷3‹ "3�OÑOá(}ZÖ=—GÙ
7—fè-•/û"¼(33���[8=Ï[Ç�bL{%]iZHC�s(5B�9%�ð7�9•3•a¾F}GÙ
(O,ï7—fèfú!‘�ê%DRR8X0ÆiT#…k¬\žGÙ4VOá8^6•1|�s

 • 9Ž6/[â%DZÖ=—3k�6�*�6��k¬\ž%]%aGÙ!2-�9ò<“Zä,ï�êWªE[N¥8ñ"Ìl)
^�[_%DRRZ�!2\Ì�s

 •  P ª3ê[‰ �8^;´8X%f[â%D;´; Fˆ[‰�ê8U0áa‡"ºHM3�[â%D;´; C‚
\ÅWªE[>–K`�s

�9�-�9���©�¬

 • �6�*�6��`û"Á,ùHCdY

 • �6�*�6��:C8ì%áH8Löe�[â%DQÄOÀ^�[_

3ê[‰�rC‚\Å%áFˆ[‰6”L«%á>–K`C
H

IN
E

S
E

 T
R

A
D

IT
IO

N
A

L (TA
IW

A
N

)



14

�3�R�O�L�W�L�N�D���U�M�H���D�Y�D�Q�M�D���L���S�R�V�W�X�S�D�N���S�R�G�Q�R���H�Q�M�D���S�U�L�]�L�Y�D����
prigovora i sporova
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Postupak postupanja sa prizivima, prigovorima i sporovima 
�Õ�L�Q�L���V�D�V�W�D�Y�Q�L���G�L�R���R�G�Q�R�V�D���Q�D���H���W�Y�U�W�N�H���S�U�H�P�D���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�����D���X���F�L�O�M�X��
osiguranja njihovog zadovoljstva.

�3�U�H�P�D���S�R�O�L�W�L�F�L���6�*�6���D�����S�U�L�]�L�Y�L���L���S�U�L�J�R�Y�R�U�L���V�H���U�M�H���D�Y�D�M�X���X���U�D�]�X�P�Q�R�P��
�Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P���S�H�U�L�R�G�X�����N�R�O�L�N�R���J�R�G���M�H���P�R�J�X�Ó�H���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�����X�]��
�S�X�Q�R���S�R���W�R�Y�D�Q�M�H���S�U�L�Q�F�L�S�D���S�R�Y�M�H�U�O�M�L�Y�R�V�W�L���L���Q�H�S�U�L�V�W�U�D�Q�R�V�W�L���W�H���E�H�]��
bilo kakvih diskriminacijskih postupaka. 

�2�Y�D�M���G�R�N�X�P�H�Q�W���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���V�Y�H���S�U�L�J�R�Y�R�U�H���X�S�X�Ó�H�Q�H���R�G���V�W�U�D�Q�H��
klijenata, potencijalnih klijenata ili bilo koje zainteresirane strane 
�N�R�M�D���P�R�-�H���E�L�W�L���L�O�L���M�H���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�D���Q�H�N�L�P���D�V�S�H�N�W�R�P���Q�D���H���X�V�O�X�J�H��
�L�O�L���X�V�O�X�J�R�P���W�Y�U�W�N�H���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H���R�G���V�W�U�D�Q�H���6�*�6���D����

�7�D�N�R�Ù�H�U�����S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�H���V�H���L���X���V�O�X�Õ�D�M�X���S�R�G�Q�R���H�Q�M�D���S�U�L�]�L�Y�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���Q�D��
�Q�H�N�X���R�G�O�X�N�X���6�*�6���D�����N�D�R���L���X���V�O�X�Õ�D�M�X���U�M�H���D�Y�D�Q�M�D���V�S�R�U�R�Y�D��

PRIGOVOR NA USLUGE ILI PROCESE SGS-A

�8���S�U�Y�R�P���U�H�G�X�����S�U�L�J�R�Y�R�U�H���W�U�H�E�D���X�S�X�W�L�W�L���Q�D���Y�D�����O�R�N�D�O�Q�L���X�U�H�G���6�*�6���D��
�U�D�G�L���L�V�W�U�D�J�H���L���R�G�J�R�Y�R�U�D�����'�R�E�L�W�L���Ó�H�W�H���S�R�W�Y�U�G�X���S�U�L�M�H�P�D�����Q�D�N�R�Q���Õ�H�J�D��
�Ó�H���E�L�W�L���S�R�N�U�H�Q�X�W�R���S�U�H�L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H���9�D���H�J���S�L�W�D�Q�M�D�����D���R�G�J�R�Y�R�U���Ó�H���G�D�W�L��
�R�V�R�E�D���Q�H�]�D�Y�L�V�Q�D���R�G���S�U�H�G�P�H�W�D���S�R�G�Q�R���H�Q�M�D���S�U�L�J�R�Y�R�U�D����

PRIGOVOR NA TVRTKU CERTIFICIRANU OD STRANE SGS-A 

�6�X�G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���6�*�6���D���X���-�D�O�E�D�P�D���X�S�X�Ó�H�Q�L�P�D���Q�D���U�D�G���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�L�K��
�W�Y�U�W�N�L���R�J�U�D�Q�L�Õ�H�Q�R���M�H���Q�D���S�U�H�L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H���L���R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�H���M�H���O�L���W�Y�U�W�N�D��
�V�X�N�O�D�G�Q�D���V�D���]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D���F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�H���W�H���Q�D���S�R�G�X�]�L�P�D�Q�M�H��
�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�H���U�D�G�Q�M�H���X���V�N�O�D�G�X���V���U�H�]�X�O�W�D�W�R�P���R�F�M�H�Q�H�����6�*�6���V�H���Q�H��
�X�N�O�M�X�Õ�X�M�H���X���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�H���V�O�X�Õ�D�M�H�Y�H���L���V�S�R�U�R�Y�H����

a. �3�U�L�J�R�Y�R�U���Q�D���U�D�G���W�Y�U�W�N�H���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H���R�G���V�W�U�D�Q�H���6�*�6���D��

 �� Kupac ili zainteresirana strana mogu imati razlog za prigovor 
�N�D�N�R���W�Y�U�W�N�D���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���6�*�6���D���Q�L�M�H���L�V�S�R�U�X�Õ�L�O�D���L�O�L���V�H��
�Q�L�M�H���S�R�Q�D���D�O�D���X���V�N�O�D�G�X���V���S�U�L�P�L�M�H�Q�M�L�Y�R�P���Q�R�U�P�R�P�����S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D��
�L�O�L���X�V�O�X�J�D�P�D���X���R�N�Y�L�U�X���S�U�H�G�P�H�W�D���V�Y�R�M�H���D�N�U�H�G�L�W�L�U�D�Q�H���F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�H����
�3�U�L�P�M�H�G�E�H���W�U�H�E�D�����X���S�U�Y�R�P���U�H�G�X�����X�S�X�W�L�W�L���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�R�M���W�Y�U�W�N�L��
�N�D�N�R���E�L���M�R�M���V�H���R�P�R�J�X�Ó�L�O�D���R�E�U�D�G�D���N�U�R�]���V�Y�R�M�X���I�R�U�P�D�O�Q�X��
proceduru za prigovore, a u okviru Sustava Upravljanja te 
�E�L���L�K���W�Y�U�W�N�D���W�U�H�E�D�O�D���U�L�M�H���D�Y�D�W�L���X���G�R�J�R�Y�R�U�X���V���S�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M�H�P��
prigovora. 

 �� �8�N�R�O�L�N�R���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�D���W�Y�U�W�N�D���Q�H���R�G�J�R�Y�R�U�L���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�Ó�L��
�Q�D�Õ�L�Q���Q�D���9�D�����S�U�L�J�R�Y�R�U�����6�*�6���Ó�H���L�V�W�U�D�-�L�W�L���G�D���O�L���V�H���V�D���S�U�L�J�R�Y�R�U�R�P��
�S�R�V�W�X�S�D�O�R���X���V�N�O�D�G�X���V�D���W�Y�U�W�N�L�Q�R�P���S�U�R�F�H�G�X�U�R�P���]�D���U�M�H���D�Y�D�Q�M�H��
prigovora, tj. da li tvrtka i dalje ispunjava zahtjeve 
�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�H���Q�R�U�P�H����

 �� �&�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�V�N�R���W�L�M�H�O�R���Ó�H���V�S�U�D�P���W�Y�U�W�N�H���]�D�G�U�-�D�W�L���D�Q�R�Q�L�P�Q�R�V�W��
�S�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M�D���S�U�L�J�R�Y�R�U�D�����X�N�R�O�L�N�R���N�O�L�M�H�Q�W���R�V�L�J�X�U�D���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�H��
�R�E�M�D���Q�M�H�Q�M�H���]�D���S�R�W�U�H�E�R�P���Õ�X�Y�D�Q�M�H���L�V�W�H����

b. �3�U�L�J�R�Y�R�U�L���Y�H�]�D�Q�L���]�D���S�R�J�U�H���Q�R���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�O�L���J�H�Q�H�U�D�O�Q�H��
�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���W�Y�U�W�N�L���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�L�K���R�G���V�W�U�D�Q�H���6�*�6���D��

 �� �8���V�Y�D�N�R�P���V�O�X�Õ�D�M�X�����N�D�G�D���L�P�D�W�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X���R���P�R�J�X�Ó�R�M��
�]�O�R�X�S�R�U�D�E�L�����Q�H�W�R�Õ�Q�R�M���L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�L�����S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�X�����L�O�L��
�G�U�X�J�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H���W�Y�U�W�N�H���N�R�M�D���Q�L�M�H���X���V�N�O�D�G�X��
�V���G�R�G�L�M�H�O�M�H�Q�L�P���F�H�U�W�L�1�N�D�W�R�P�����S�U�L�M�D�Y�L�W�H���W�R���G�L�U�H�N�W�Q�R���6�*�6�������9�D����
�S�U�L�J�R�Y�R�U���Ó�H���E�L�W�L���]�D�S�U�L�P�O�M�H�Q���L���U�D�]�P�R�W�U�H�Q���W�H���Ó�H�W�H���E�L�W�L���R�E�D�Y�L�M�H���W�H�Q�L��
�R���L�V�K�R�G�X���U�M�H���D�Y�D�Q�M�D���L�V�W�R�J��������

�3�U�H�S�R�U�X�Õ�X�M�H���V�H���G�D���S�U�Y�R���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�W�H���O�R�N�D�O�Q�L���X�U�H�G���6�*�6���D�����D�O�L��
�V�H���P�R�-�H�W�H���R�E�U�D�W�L�W�L���L���G�L�U�H�N�W�Q�R���X�U�H�G�X���L�O�L���L�V�S�R�V�W�D�Y�L���6�*�6���D���N�R�M�X���M�H��
�P�R�J�X�Ó�H���L�G�H�Q�W�L�1�F�L�U�D�W�L���Q�D���V�Y�D�N�R�P���S�R�M�H�G�L�Q�D�Õ�Q�R�P���F�H�U�W�L�1�N�D�W�X����
�Q�D���Z�H�E���V�W�U�D�Q�L�F�L���F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�V�N�H���V�K�H�P�H�����Q�S�U�����)�6�&�����%�5�&�����L�O�L���V�H���X��
�R�G�U�H�Ù�H�Q�L�P���V�O�X�Õ�D�M�H�Y�L�P�D�����P�R�-�H�W�H��

javiti putem SGS linkova napisanih na dnu ovog dokumenta. Ti 
�S�U�L�J�R�Y�R�U�L���E�L�W�L���Ó�H���W�U�H�W�L�U�D�Q�L���N�D�R���S�R�Y�M�H�U�O�M�L�Y�L�����D���L�G�H�Q�W�L�W�H�W���S�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M�D��

�S�U�L�J�R�Y�R�U�D���Q�H�Ó�H���E�L�W�L���S�R�]�Q�D�W���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�R�M���W�Y�U�W�N�L����

PRIZIVI ILI SPOROVI

�8���V�O�X�Õ�D�M�X���N�D�G�D���V�H���S�U�L�J�R�Y�R�U���L�]�P�H�Ù�X���6�*�6���D���L���N�O�L�M�H�Q�W�D���Q�H���P�R�-�H��
�U�L�M�H���L�W�L�����W�M�����N�D�G�D���N�O�L�M�H�Q�W���Q�H���S�U�L�K�Y�D�Ó�D���R�G�J�R�Y�R�U���6�*�6���D�����L�V�W�L���P�R�-�H��
�S�R�G�Q�L�M�H�L���S�U�L�]�L�Y�����'�H�W�D�O�M�H���R���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�P���S�R�V�W�X�S�N�X���Ó�H�W�H���G�R�E�L�W�L���N�D�G�D��
�V�H���R�E�U�D�W�L�W�H���O�R�N�D�O�Q�R�P���6�*�6���X�U�H�G�X�����6�S�R�U�R�Y�L���V�H���X���N�R�Q�D�Õ�Q�L�F�L���W�U�H�W�L�U�D�M�X��
�X���V�X�J�O�D�V�Q�R�V�W�L���V�D���S�U�D�Y�L�O�L�P�D���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�H�����V�S�H�F�L�1�Õ�Q�L�P���S�U�D�Y�Q�L�P��
�S�R�V�W�X�S�N�R�P���Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P���X���X�J�R�Y�R�U�X���L�O�L���S�U�H�P�D���X�R�E�L�Õ�D�M�H�Q�R�P��
�]�D�N�R�Q�R�G�D�Y�V�W�Y�X���X���]�H�P�O�M�L���X���N�R�M�R�M���V�H���S�U�X�-�D���X�V�O�X�J�D����

�3�R�V�W�X�S�D�N���U�M�H���D�Y�D�Q�M�D���S�U�L�]�L�Y�D���L�O�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D

 • Priziv ili prigovor treba dostaviti pisanim putem. 

 • �.�D�N�R���E�L���V�H���R�P�R�J�X�Ó�L�O�D���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�D���R�Y�R�J���S�R�V�W�X�S�N�D�����S�U�L�]�L�Y�L���L��
�S�U�L�J�R�Y�R�U�L���P�R�U�D�M�X���X�N�O�M�X�Õ�L�Y�D�W�L���V�O�M�H�G�H�Ó�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H����

 • Ime i kontakt inormacije podnositelja 

 • Jasan opis sporne situacije

 • Dokaz kojim se dokazuje svaki element ili aspekt priziva ili 
prigovora (dokumentia, lokacije, osobe, datumi itd.)

 • �3�U�L�M�H�P���]�D�S�U�L�P�O�M�H�Q�R�J���S�U�L�]�L�Y�D���L�O�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���E�L�W�L���Ó�H���S�R�W�Y�U�Ù�H�Q���R�G��
strane SGS-a ; 

 • �6�*�6���Ó�H���G�R�V�W�D�Y�L�W�L���L�Q�L�F�L�M�D�O�Q�L���R�G�J�R�Y�R�U�����X�N�O�M�X�Õ�X�M�X�Ó�L���N�U�D�W�D�N���R�S�L�V��
�V�P�M�H�U�D���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D���X���F�L�O�M�X���U�M�H���D�Y�D�Q�M�D���S�U�L�]�L�Y�D���L�O�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D�����X���U�R�N�X��
od 2 (dva) tjedna;

 • �6�*�6���Ó�H���R�E�D�Y�M�H���W�D�Y�D�W�L���S�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M�D���R���Q�D�S�U�H�W�N�X���X���U�M�H���D�Y�D�Q�M�X��
priziva ili prigovora; 

 • �6�*�6���Ó�H���L�V�W�U�D�-�L�W�L���Q�D�Y�R�G�H���L���V�S�H�F�L�1�F�L�U�D�W�L���V�Y�H���S�U�H�G�O�R�-�H�Q�H���D�N�F�L�M�H���]�D��
�U�M�H���D�Y�D�Q�M�H���S�U�L�]�L�Y�D���L�O�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D����

 • �6�*�6���Ó�H���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L���S�R�G�Q�R�V�L�W�H�O�M�D���R���N�R�Q�D�Õ�Q�R�P���U�M�H���H�Q�M�X���S�U�L�]�L�Y�D��
ili prigovora.

�9�$�Å�1�(���1�$�3�2�0�(�1�(

 • �8���V�O�X�Õ�D�M�X���S�U�L�]�L�Y�D���L�O�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���Q�D���Q�H�V�X�N�O�D�G�Q�R�V�W�����.�O�L�M�H�Q�W��
�E�L���W�U�H�E�D�R���Q�D�V�W�D�Y�L�W�L���R�G�J�R�Y�D�U�D�W�L�����U�M�H���D�Y�D�W�L���Q�H�V�X�N�O�D�G�Q�R�V�W���X��
�W�U�D�-�H�Q�R�P���U�R�N�X���M�H�U���V�H���X���Q�H�N�L�P���S�U�R�J�U�D�P�L�P�D���S�U�L�P�M�H�Q�M�X�M�X���1�N�V�Q�L��
vremenski rokovi koji mogu utjecati na neprekinutu valjanost 
�F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�H��

 • �3�R�Y�M�H�U�O�M�L�Y�R�V�W���Q�H�N�L�K���G�H�W�D�O�M�D���L�V�K�R�G�D���S�U�L�]�L�Y�D���L�O�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���P�R�-�H���E�L�W�L��
zahtijevana od strane akreditacijskih zahtjeva ili SGS ugovora 
�R���F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�L����

 • �6�Y�D�N�D���V�W�U�D�Q�D���N�R�M�D���S�R�G�Q�R�V�L���S�U�L�J�R�Y�R�U���L�P�D���P�R�J�X�Ó�Q�R�V�W���G�L�U�H�N�W�Q�R�J��
�R�E�U�D�Ó�D�Q�M�D���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�V�N�R�P���W�L�M�H�O�X���W�H���S�R�]�L�Y�D�Q�M�H���Q�D���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�L��
�S�R�V�W�X�S�D�N���]�D���U�M�H���D�Y�D�Q�M�H���V�S�R�U�R�Y�D���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�V�N�R�J���W�L�M�H�O�D����

SGS-ADDRESE

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�=�È�V�D�G�\���D���S�R�V�W�X�S�\���S�U�R���S��ì�S�D�G�\���V�W�ì�-�Q�R�V�W�ì�����V�S�R�U�! 
�D���R�G�Y�R�O�È�Q�ì
�3�U�R�F�H�V���U�H�D�J�R�Y�È�Q�ì���Q�D���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L�����V�S�R�U�\���D���R�G�Y�R�O�È�Q�ì�����M�D�N�R�-���L��
�D�G�U�H�V�R�Y�È�Q�ì���W�Þ�F�K�W�R���V�W�ì�-�Q�R�V�W�ì�����R�G�Y�R�O�È�Q�ì���D���V�S�R�U�!���W�Y�R��ì���Q�H�G�ì�O�Q�R�X��
�V�R�X�Õ�È�V�W���Q�D���L�F�K���Y�]�W�D�K�!���V���N�O�L�H�Q�W�\���D���S��L�V�S�ì�Y�È���N���]�D�M�L���W�Þ�Q�ì��
�V�S�R�N�R�M�H�Q�R�V�W�L���Q�D���L�F�K���N�O�L�H�Q�W�!����

�=�È�V�D�G�R�X���6�*�6���M�H�����-�H���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L���D���R�G�Y�R�O�È�Q�ì���V�H���Y�\��L�]�X�M�ì���Y��
�S��L�P�Þ��H�Q�(�F�K���O�K�!�W�È�F�K���D���F�R���Q�H�M�W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�Þ�M���ì�P���]�S�!�V�R�E�H�P��
�S��L���S�O�Q�Ü�P���U�H�V�S�H�N�W�R�Y�È�Q�ì���]�È�V�D�G���D���S�R�-�D�G�D�Y�N�!���G�!�Y�Þ�U�Q�R�V�W�L���D��
�Q�H�V�W�U�D�Q�Q�R�V�W�L�����D���-�H���Y���V�R�X�Y�L�V�O�R�V�W�L���V���Q�L�P�L���Q�H�G�R�M�G�H���N���-�È�G�Q�(�P��
�G�L�V�N�U�L�P�L�Q�D�Õ�Q�ì�P���D�N�F�ì�P��

�7�H�Q�W�R���G�R�N�X�P�H�Q�W���V�H���S�R�X�-�L�M�H���S�U�R���M�D�N�R�X�N�R�O�L���V�W�ì�-�Q�R�V�W���Y�]�Q�H�V�H�Q�R�X��
�V�W�È�Y�D�M�ì�F�ì�P���N�O�L�H�Q�W�H�P�����S�R�W�H�Q�F�L�È�O�Q�ì�P���N�O�L�H�Q�W�H�P���Q�H�E�R���M�D�N�R�X�N�R�O�L���W��H�W�ì��
�R�V�R�E�R�X�����N�W�H�U�È���E�\���P�R�K�O�D���E�(�W���]�Q�H�S�R�N�R�M�H�Q�D���M�D�N�(�P�N�R�O�L���D�V�S�H�N�W�H�P��
�Q�D���L�F�K���V�O�X�-�H�E���Q�H�E�R���V�O�X�-�H�E���Õ�L���Y�(�N�R�Q�X���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W�L���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�Ü��
�6�*�6�����Q�H�E�R���E�\���P�R�K�O�D���E�(�W���Q�H�V�S�R�N�R�M�H�Q�D���V���M�D�N�(�P�N�R�O�L���D�V�S�H�N�W�H�P��
�Q�D���L�F�K���V�O�X�-�H�E���Q�H�E�R���V�O�X�-�H�E���Õ�L���Y�(�N�R�Q�X���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W�L���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�Ü��
SGS. 

�3�R�X�-�L�M�H���V�H���W�D�N�Ü���Y���S��ì�S�D�G�Þ���R�G�Y�R�O�È�Q�ì���N�O�L�H�Q�W�D���S�U�R�W�L���U�R�]�K�R�G�Q�X�W�ì���6�*�6��
�Q�H�E�R���Y���M�D�N�Ü�P�N�R�O�L���M�L�Q�Ü�P���V�S�R�U�X��

�6�7�‡�Å�1�2�6�7�,���1�$���6�/�8�Å�%�<���1�(�%�2���3�2�6�7�8�3�<���6�*�6

�6�W�ì�-�Q�R�V�W�L���E�\���P�Þ�O�\���E�(�W���Q�D���S�U�Y�Q�ì�P���P�ì�V�W�Þ���D�G�U�H�V�R�Y�È�Q�\���9�D���ì��
�P�ì�V�W�Q�ì���N�D�Q�F�H�O�È��L���6�*�6�����D�E�\���M�H���W�D�W�R���P�R�K�O�D���Y�\���H�W��L�W���D���P�R�K�O�D��
�Q�D���Q�Þ���R�G�S�R�Y�Þ�G�Þ�W�����2�E�G�U�-�ì�W�H���S�R�W�Y�U�]�H�Q�ì���S��L�M�H�W�ì�����E�X�G�H���]�D�K�È�M�H�Q�R��
�S��H�]�N�R�X�P�È�Q�ì���G�D�Q�Ü���]�È�O�H�-�L�W�R�V�W�L���D���R�G�S�R�Y�Þ�Ø���Y�\�G�È���R�V�R�E�D��
�Q�H�]���Õ�D�V�W�Q�Þ�Q�È���Q�D���G�D�Q�Ü���]�È�O�H�-�L�W�R�V�W�L����

�6�7�‡�Å�1�2�6�7�,���1�$���6�3�2�/�(�q�1�2�6�7���&�(�5�7�,�)�,�.�2�9�$�1�2�8���6�*�6

�=�D�S�R�M�H�Q�ì���6�*�6���G�R���V�W�ì�-�Q�R�V�W�ì���Q�D���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W�L���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�Ü���6�*�6��
�V�H���R�P�H�]�X�M�H���Q�D���S�U�R�]�N�R�X�P�È�Q�ì���D���S�R�V�R�X�]�H�Q�ì�����]�G�D���G�D�Q�È���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W��
�S�R�V�W�X�S�R�Y�D�O�D���Y���V�R�X�O�D�G�X���V���S�R�-�D�G�D�Y�N�\���F�H�U�W�L�1�N�D�F�H���D���]�G�D���M�H��
�S�R�W��H�E�D���S�R�X�-�ì�W���S��ì�V�O�X���Q�È���R�S�D�W��H�Q�ì�����6�*�6���V�H���Q�H�]�D�S�R�M�ì���G�R���-�È�G�Q�(�F�K��
�M�H�G�Q�R�W�O�L�Y�(�F�K���S��ì�S�D�G�!���V�S�R�U�X��

a. �6�W�ì�-�Q�R�V�W�L���W�(�N�D�M�ì�F�ì���V�H���G�R�G�È�Y�N�\���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W�L���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�Ü���6�*�6��

 �� �.�O�L�H�Q�W���Q�H�E�R���]���Õ�D�V�W�Q�Þ�Q�È���V�W�U�D�Q�D���P�!�-�H���P�ì�W���G�!�Y�R�G���V�L���V�W�Þ�-�R�Y�D�W����
�-�H���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�È���6�*�6���Q�H�S�R�V�W�X�S�R�Y�D�O�D���Q�H�E�R���Q�H�S�O�Q�L�O�D��
�Y���V�R�X�O�D�G�X���V���G�R�K�R�G�Q�(�P�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�\�����Y�(�U�R�E�N�\���Q�H�E�R���V�O�X�-�E�D�P�L��
�Y���U�È�P�F�L���V�Y�Ü���D�N�U�H�G�L�W�R�Y�D�Q�Ü���F�H�U�W�L�1�N�D�F�H�����6�W�ì�-�Q�R�V�W�L���E�\���P�Þ�O�\���E�(�W��
�S��H�G�H�Y���ì�P���D�G�U�H�V�R�Y�È�Q�\���W�Ü�W�R���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�Ü���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W�L�����D�E�\���M�H��
�P�R�K�O�D���S�U�R���H�W��L�W���Y���U�È�P�F�L���V�Y�(�F�K���=�È�V�D�G���S�U�R���Y�\��L�]�R�Y�È�Q�ì���V�W�ì�-�Q�R�V�W�ì���D��
�P�R�K�O�D���N�R�Q�N�U�Ü�W�Q�ì���V�W�ì�-�Q�R�V�W���S��ì�P�R���Y�\��ì�G�L�W��

 �� �-�H�V�W�O�L�-�H���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�È���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W���Q�H�R�G�S�R�Y�ì���X�V�S�R�N�R�M�L�Y�Þ���Q�D��
�9�D���L���V�W�ì�-�Q�R�V�W�����6�*�6���S�U�R�Y�Þ��ì�����]�G�D���9�D���H���V�W�ì�-�Q�R�V�W���E�\�O�D���Y�\��ì�]�H�Q�D���Y��
�V�R�X�O�D�G�X���V�H���]�È�V�D�G�D�P�L���S�U�R���Y�\��L�]�R�Y�È�Q�ì���V�W�ì�-�Q�R�V�W�ì���W�Ü�W�R���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W�L��
�D���]�G�D���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W���L���Q�D�G�È�O�H���V�S�O�ý�X�M�H���S�R�-�D�G�D�Y�N�\���S��ì�V�O�X���Q�Ü�K�R��
standardu.

 �� �&�H�U�W�L�1�N�D�Õ�Q�ì���R�U�J�È�Q���]�D�F�K�R�Y�È���D�Q�R�Q�\�P�L�W�X���V�W�Þ�-�R�Y�D�W�H�O�H���Y�H��
�Y�]�W�D�K�X���N�H���N�O�L�H�Q�W�R�Y�L�����M�H�V�W�O�L�-�H���V�W�Þ�-�R�Y�D�W�H�O���S�R�V�N�\�W�Q�H���G�R�V�W�D�W�H�Õ�Q�Ü��
�R�G�!�Y�R�G�Q�Þ�Q�ì���S�U�R���]�D�F�K�R�Y�È�Q�ì���D�Q�R�Q�\�P�L�W�\��

b. �2�E�D�Y�\���Q�H�E�R���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L���W�(�N�D�M�ì�F�ì���V�H���Q�H�V�S�U�È�Y�Q�Ü�K�R���]�D�V�W�X�S�R�Y�È�Q�ì��
�Q�H�E�R���Y���H�R�E�H�F�Q�Ü���Õ�L�Q�Q�R�V�W�L���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W�L���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�Ü���6�*�6

 �� �9���M�D�N�Ü�P�N�R�O�L���S��ì�S�D�G�Þ�����N�G�\���P�È���V�W�Þ�-�R�Y�D�W�H�O���L�Q�I�R�U�P�D�F�H���R���P�R�-�Q�Ü�P��
�S�R�G�Y�R�G�Q�Ü�P�����Q�H�V�S�U�È�Y�Q�Ü�P���Q�H�E�R���M�L�Q�Ü�P���M�H�G�Q�È�Q�ì���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�Ü��
�V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W�L�����Q�H�R�G�S�R�Y�ì�G�D�M�ì�F�ì�P���M�H�M�ì���F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�����E�\���P�Þ�O�\���E�(�W��
�W�\�W�R���L�Q�I�R�U�P�D�F�H���R�]�Q�È�P�H�Q�\���S��ì�P�R���6�*�6�����2�E�G�U�-�ì�W�H���S�R�W�Y�U�]�H�Q�ì���R��
�G�R�U�X�Õ�H�Q�ì���9�D���ì���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L���D���E�X�G�H�W�H���L�Q�I�R�U�P�R�Y�È�Q�L���R���Y�(�V�O�H�G�N�X��

 �� �'�R�S�R�U�X�Õ�X�M�H���V�H�����D�E�\���V�W�Þ�-�R�Y�D�W�H�O���Q�H�M�S�U�Y�H���N�R�Q�W�D�N�W�R�Y�D�O���P�ì�V�W�Q�ì��
�N�D�Q�F�H�O�È����6�*�6�����Q�H�E�R���D�E�\���S��H�G�O�R�-�L�O���V�Y�R�M�L���V�W�ì�-�Q�R�V�W���S��ì�P�R��
�S��ì�V�O�X���Q�Ü���D�N�U�H�G�L�W�R�Y�D�Q�Ü���N�D�Q�F�H�O�È��L�����M�H�M�ì�-���Q�È�]�H�Y���O�]�H���]�M�L�V�W�L�W���Q�D��
�M�H�G�Q�R�W�O�L�Y�Ü�P��

 �� �F�H�U�W�L�1�N�È�W�X�����Q�D���S��ì�V�O�X���Q�(�F�K���L�Q�W�H�U�Q�H�W�R�Y�(�F�K���V�W�U�È�Q�N�È�F�K���Y�O�D�V�W�Q�ì�N�D��
���Q�D�S������)�6�&�����%�5�&�����Q�H�E�R���Y���Q�Þ�N�W�H�U�(�F�K���S��ì�S�D�G�H�F�K���S�R�P�R�F�ì���Q�ì�-�H��
�X�Y�H�G�H�Q�(�F�K���R�G�N�D�]�!���6�*�6��

 �� �7�\�W�R���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L���E�X�G�R�X���Y�\��L�]�R�Y�È�Q�\���D�Q�R�Q�\�P�Q�Þ���D���L�G�H�Q�W�L�W�D��
�V�W�Þ�-�R�Y�D�W�H�O�H���Q�H�E�X�G�H���V�G�Þ�O�H�Q�D���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�Ü���V�S�R�O�H�Õ�Q�R�V�W�L��������

SPORY A ODVOLÁNÍ

�9���S��ì�S�D�G�Þ�����-�H���V�W�ì�-�Q�R�V�W���P�H�]�L���6�*�6���D���N�O�L�H�Q�W�H�P���Q�H�P�!�-�H���E�(�W��
�Y�\��H���H�Q�D���D���N�O�L�H�Q�W���Q�H�S��L�M�P�H���R�G�S�R�Y�Þ�Ø���6�*�6�����O�]�H���S�R�G�D�W���R�G�Y�R�O�È�Q�ì����
�3�R�G�U�R�E�Q�R�V�W�L���S�R�V�N�\�W�Q�H���Q�D���S�R�-�È�G�È�Q�ì���9�D���H���P�ì�V�W�Q�ì���N�D�Q�F�H�O�È���
�6�*�6�����6�S�R�U�\���E�X�G�R�X���V���N�R�Q�H�Õ�Q�R�X���S�O�D�W�Q�R�V�W�ì���Y�\��H���H�Q�\���Y���V�R�X�O�D�G�X��
�V���S�U�D�Y�L�G�O�\���D�N�U�H�G�L�W�D�F�H�����S�O�D�W�Q�(�P�L���S�U�È�Y�Q�ì�P�L���S��H�G�S�L�V�\���X�Y�H�G�H�Q�(�P�L��
�N�R�Q�N�U�Ü�W�Q�Þ���Y�H���V�P�O�R�X�Y�Þ���Q�H�E�R���S�R�G�O�H���E�Þ�-�Q�(�F�K���S�U�È�Y�Q�ì�F�K���S��H�G�S�L�V�!��
�S��ì�V�O�X���Q�Ü�K�R���V�W�È�W�X��

�3�R�V�W�X�S���S�U�R����H���H�Q�ì���V�W�ì�-�Q�R�V�W�ì���D���R�G�Y�R�O�È�Q�ì

 • �6�W�ì�-�Q�R�V�W���Q�H�E�R���R�G�Y�R�O�È�Q�ì���P�X�V�ì���E�(�W���S��H�G�O�R�-�H�Q�\���Y���S�ì�V�H�P�Q�Ü��
�I�R�U�P�Þ��

 • �3�U�R���X�V�Q�D�G�Q�Þ�Q�ì���W�R�K�R�W�R���S�U�R�F�H�V�X���E�\���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L���D���R�G�Y�R�O�È�Q�ì���P�Þ�O�\��
obsahovat tyto údaje: 

 • �-�P�Ü�Q�R���D���N�R�Q�W�D�N�W�Q�ì�����G�D�M�H���V�W�Þ�-�R�Y�D�W�H�O�H��

 • �-�D�V�Q�(���S�R�S�L�V���S��ì�S�D�G�X��

 • �'�!�N�D�]�\���Q�D���S�R�G�S�R�U�X���N�D�-�G�Ü�K�R���S�U�Y�N�X���Q�H�E�R���D�V�S�H�N�W�X���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L��
�Q�H�E�R���R�G�Y�R�O�È�Q�ì�������G�R�N�O�D�G�\�����P�ì�V�W�D�����R�V�R�E�\�����G�D�W�D���D�W�G������

 • �'�R�U�X�Õ�H�Q�ì���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L���Q�H�E�R���R�G�Y�R�O�È�Q�ì���E�X�G�H���S�R�W�Y�U�]�H�Q�R���6�*�6��

 • �6�*�6���S�R�V�N�\�W�Q�H���S�U�Y�Q�ì���R�G�S�R�Y�Þ�Ø�����Y�Õ�H�W�Q�Þ���Q�È�V�W�L�Q�X���Q�D�Y�U�K�R�Y�D�Q�Ü�K�R��
�R�S�D�W��H�Q�ì�����Y�H���O�K�!�W�Þ���G�Y�R�X�����������W�(�G�Q�!������

 • �6�*�6���E�X�G�H���S�U�!�E�Þ�-�Q�Þ���L�Q�I�R�U�P�R�Y�D�W���V�W�Þ�-�R�Y�D�W�H�O�H���R���S�R�V�W�X�S�X���S��L��
�S�R�V�X�]�R�Y�È�Q�ì���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L���Q�H�E�R���R�G�Y�R�O�È�Q�ì��

 • �6�*�6���S�U�R�Y�Þ��ì���W�Y�U�]�H�Q�ì���D���X�Y�H�G�H���Y���H�F�K�Q�D���V�Y�È���Q�D�Y�U�K�R�Y�D�Q�È��
�R�S�D�W��H�Q�ì���S�U�R���Y�\��H���H�Q�ì���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L���Q�H�E�R���R�G�Y�R�O�È�Q�ì��

 • �6�*�6���L�Q�I�R�U�P�X�M�H���V�W�Þ�-�R�Y�D�W�H�O�H�����M�D�N�P�L�O�H���E�X�G�H���V�W�ì�-�Q�R�V�W���S�R�Y�D�-�R�Y�È�Q�D��
�]�D���Y�\��H���H�Q�R�X��

�'�¹�/�(�Å�,�7�x���3�2�=�1�d�0�.�<

 • �9���S��ì�S�D�G�Þ���V�W�ì�-�Q�R�V�W�L���Q�H�E�R���R�G�Y�R�O�È�Q�ì���S�U�R�W�L���Q�H�V�K�R�G�Þ���E�\���P�Þ�O���N�O�L�H�Q�W��
�L���Q�D�G�È�O�H���U�H�D�J�R�Y�D�W���D����H���L�W���Q�H�V�K�R�G�X���Y���S�R�-�D�G�R�Y�D�Q�Ü�P���Õ�D�V�R�Y�Ü�P��
�K�R�U�L�]�R�Q�W�X�����S�U�R�W�R�-�H���Y���Q�Þ�N�W�H�U�(�F�K���V�F�K�Ü�P�D�W�H�F�K���S�O�D�W�ì���S�H�Y�Q�Ü��
�Õ�D�V�R�Y�Ü���U�È�P�F�H�����N�W�H�U�Ü���P�R�K�R�X���P�ì�W���Y�O�L�Y���Q�D���W�U�Y�D�O�R�X���S�O�D�W�Q�R�V�W��
�F�H�U�W�L�1�N�D�F�H��

 • �1�Þ�N�W�H�U�Ü���S�R�G�U�R�E�Q�R�V�W�L���W�(�N�D�M�ì�F�ì���V�H���Y�(�V�O�H�G�N�!���P�R�K�R�X���E�(�W��
�F�K�U�È�Q�Þ�Q�\���G�R�O�R�-�N�D�P�L���R���G�!�Y�Þ�U�Q�Ü�P���F�K�D�U�D�N�W�H�U�X���D�N�U�H�G�L�W�D�Õ�Q�ì�F�K��
�S�R�-�D�G�D�Y�N�!���Q�H�E�R���S�R�G�O�H���F�H�U�W�L�1�N�D�Õ�Q�ì�F�K���V�P�O�X�Y���6�*�6����

 • �-�D�N�È�N�R�O�L���]�H���V�W�U�D�Q�����N�W�H�U�È���S�R�G�È�Y�È���V�W�ì�-�Q�R�V�W�����P�È���P�R�-�Q�R�V�W���R�G�Y�R�O�D�W��
�V�H���Q�H�M�G��ì�Y�H���N���D�N�U�H�G�L�W�D�Õ�Q�ì�P�X���R�U�J�È�Q�X���D���Q�D�N�R�Q�H�F���Q�D���S�R�V�W�X�S���S�U�R��
��H���H�Q�ì���V�S�R�U�!���S��ì�V�O�X���Q�Ü�K�R���D�N�U�H�G�L�W�D�Õ�Q�ì�K�R���R�U�J�È�Q�X��

ADRESY SGS

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Klager, tvister og appelpolitik og proces

D
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Processen for håndtering af klager, tvister og appeller er 
en integreret del af vores virksomheds kunderelationer og 
sikkerhed for kundetilfredshed.

Det er SGS’s politik, at klager og klager skal behandles inden 
for en rimelig tidsramme og så gennemsigtigt som muligt, 
samtidig med at principperne og kravene om fortrolighed og 
upartiskhed overholdes fuldt ud, og at behandlingen af disse 
ikke vil resultere i nogen form for diskriminerende handlinger.

Dette dokument gælder for enhver klage, der er indgivet af 
en kunde, potentiel kunde eller enhver interessent, der måtte 
være bekymret over eller er utilfredse med et hvilket som 
helst aspekt af vores service eller en service eller ydelse fra en 
�Y�L�U�N�V�R�P�K�H�G�����G�H�U���H�U���F�H�U�W�L�1�F�H�U�H�W���D�I���6�*�6����

Den er også gældende i tilfælde af en kundes appel af en SGS-
afgørelse eller i enhver anden tvist.

KLAGER OVER SGS-SERVICE ELLER -PROCESSER.

Klager skal i første omgang rettes til dit lokale SGS-kontor, for 
at de kan undersøge og reagere. Du vil modtage en kvittering 
på at din klage er registreret, en undersøgelse af sagen vil blive 
indledt, og et svar vil blive givet af en uvildig person (som ikke 
er en del af klage-sagen).

KLAGER OVER ET FIRMA CERTIFICERET AF SGS.

�6�*�6�V���L�Q�Y�R�O�Y�H�U�L�Q�J���L���N�O�D�J�H�U���R�Y�H�U���F�H�U�W�L�1�F�H�U�H�G�H���Y�L�U�N�V�R�P�K�H�G�H�U���H�U��
begrænset til at gennemgå og vurdere, om virksomheden 
�H�U���L���R�Y�H�U�H�Q�V�V�W�H�P�P�H�O�V�H���P�H�G���N�U�D�Y�H�Q�H���W�L�O���F�H�U�W�L�1�F�H�U�L�Q�J�����V�D�P�W��
til påkrævede passende foranstaltninger som følge af denne 
evaluering. SGS involverer sig ikke i individuelle tvist tilfælde.

a. �.�O�D�J�H�U���R�Y�H�U���O�H�Y�H�U�L�Q�J���D�I���U�H�V�X�O�W�D�W�H�U���D�I���H�Q���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�H�U�H�W��
virksomhed:

 �� En kunde eller en interesseret part kan have grund til at 
�N�O�D�J�H���R�Y�H�U�����D�W���H�W���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�H�U�H�W���V�H�O�V�N�D�E���L�N�N�H���K�D�U���O�H�Y�H�U�H�W��
eller udført i overensstemmelse med aftalte standarder, 
produkter eller tjenester inden for rammerne af deres 
�D�N�N�U�H�G�L�W�H�U�H�G�H���F�H�U�W�L�1�F�H�U�L�Q�J�������.�O�D�J�H�U���E�	�U���L���I�	�U�V�W�H���R�P�J�D�Q�J��
�U�H�W�W�H�V���W�L�O���G�H�W���F�H�U�W�L�1�F�H�U�H�G�H���V�H�O�V�N�D�E���I�R�U���D�W���J�L�Y�H���G�H�P���P�X�O�L�J�K�H�G��
for at behandle klagen i deres formelle klageproces i 
ledelsessystemet og for at løse klagen direkte med klageren.  

 �� �+�Y�L�V���G�H�Q���F�H�U�W�L�1�F�H�U�H�G�H���Y�L�U�N�V�R�P�K�H�G���L�N�N�H���U�H�D�J�H�U�H�U��
tilfredsstillende på din klage, vil SGS undersøge, om din 
klage er blevet administreret i overensstemmelse med 
virksomhedens klageproces, og at virksomheden fortsat 
overholder kravene i den relevante standard.

 �� �&�H�U�W�L�1�F�H�U�L�Q�J�V�R�U�J�D�Q�H�W���E�H�Y�D�U�H�U���N�O�D�J�H�U�H�Q�V���D�Q�R�Q�\�P�L�W�H�W���R�Y�H�U���I�R�U��
klienten, hvis klageren giver en passende begrundelse for at 
opretholde anonymiteten.

b. Bekymringer eller klager over vildledning eller generelle 
�D�N�W�L�Y�L�W�H�W�H�U���L���H�W���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�H�U�H�W���V�H�O�V�N�D�E

 �� I alle tilfælde, hvor klageren har oplysninger om den 
�F�H�U�W�L�1�F�H�U�H�G�H���Y�L�U�N�V�R�P�K�H�G�V���H�Y�H�Q�W�X�H�O�O�H���V�Y�L�J�D�J�W�L�J�H����
urigtige eller andre aktiviteter, der er upassende for 
�G�H�U�H�V���F�H�U�W�L�1�F�H�U�L�Q�J�����E�	�U���G�H�W�W�H���L�Q�G�E�H�U�H�W�W�H�V���G�L�U�H�N�W�H���W�L�O���6�*�6����
Modtagelsen af din klage vil blive anerkendt, og du vil få 
feedback om resultatet. 

 �� Klageren anbefales først at kontakte det lokale SGS-kontor 
eller kan gøre opmærksom på problemet direkte til det 
�U�H�O�H�Y�D�Q�W�H���D�N�N�U�H�G�L�W�H�U�H�G�H���N�R�Q�W�R�U�����V�R�P���N�D�Q���L�G�H�Q�W�L�1�F�H�U�H�V���S�Î��
�G�H�W���L�Q�G�L�Y�L�G�X�H�O�O�H���F�H�U�W�L�1�N�D�W�����S�Î���G�H�Q���U�H�O�H�Y�D�Q�W�H���R�U�G�Q�L�Q�J�V���H�M�H�U�V��

websted (f.eks. FSC, BRC) eller i visse tilfælde på SGS-
linkene nedenfor.

 �� Sådanne klager vil blive behandlet fortroligt, og klagerens 
�L�G�H�Q�W�L�W�H�W���Y�L�O���L�N�N�H���E�O�L�Y�H���J�M�R�U�W���N�H�Q�G�W���D�I���G�H�W���F�H�U�W�L�1�F�H�U�H�G�H���V�H�O�V�N�D�E��

 �� Tvister og appeller

 �� Hvis en klage mellem SGS og en kunde ikke kan løses, 
og kunden ikke accepterer SGS’ svar, kan der appelleres. 
Oplysninger vil blive gjort tilgængelige efter anmodning til 
dit lokale SGS-kontor. I sidste ende skal tvister håndteres i 
overensstemmelse med reglerne for akkreditering, lovgivning 
�V�S�H�F�L�1�N�W���J�Ñ�O�G�H�Q�G�H���I�R�U���G�H�Q���S�Î�J�Ñ�O�G�H�Q�G�H���N�R�Q�W�U�D�N�W���H�O�O�H�U���Q�R�U�P�D�O��
lovgivning i det land, hvor servicen er leveret.

Klage- og klageløsningsproces

 • En klage eller appel skal indgives skriftligt. 

 • For at hjælpe med denne proces bør klager og appeller 
inkludere følgende oplysninger: 

 • Klagerens navn og kontaktoplysninger

 •  Klar beskrivelse af problemet

 • Dokumentation til støtte for hvert element eller aspekt af 
klagen eller klagen (dokumenter, steder, personer, datoer 
osv.)

 • Modtagelse af en indgivet klage eller appel vil blive 
anerkendt af SGS; 

 • SGS vil give et første svar, herunder en oversigt over den 
foreslåede fremgangsmåde for at følge op på klagen eller 
appellen, inden for to (2) uger;

 • SGS vil holde klageren underrettet om fremskridt i 
vurderingen af klagen eller apellen.

 • �6�*�6���Y�L�O���X�Q�G�H�U�V�	�J�H���S�Î�V�W�D�Q�G�H�Q�H���R�J���V�S�H�F�L�1�F�H�U�H���D�O�O�H���V�L�Q�H��
foreslåede handlinger som konklusion på klagen eller 
appellen. 

 • SGS vil endelig underrette klageren, når klagen anses for 
afsluttet.

VIGTIGE BEMÆRKNINGER

 • I tilfælde af en klage eller appel af en manglende 
overensstemmelse (Non-Conformity), bør kunden 
fortsætte med at reagere på / adressere den manglende 
overensstemmelse inden for den krævede tidsramme, da der 
for nogle ordninger (schemes) gælder fastsatte tidsfrister, 
som kan påvirke gyldigheden af den igangværende 
�F�H�U�W�L�1�F�H�U�L�Q�J��

 • Nogle detaljer omhandlende resultatet kan være beskyttet af 
fortrolighedsklausulerne i akkrediteringskravene eller af SGS-
�F�H�U�W�L�1�F�H�U�L�Q�J�V�N�R�Q�W�U�D�N�W�H�U�Q�H��

 • Enhver part, der indgiver en klage, har mulighed for at 
appellere til først akkrediteringsorganet og i sidste ende til 
det relevante akkrediteringsorgans tvistbilæggelsesproces.

SGS-ADRESSER

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Beleid en Procedure aangaande Klachten, 
Geschillen en Beroepen
Het proces van het beantwoorden en behandelen van klachten, 
geschillen en beroepen is een integraal onderdeel van de klant 
relaties en het verzekeren van klantentevredenheid binnen ons 
bedrijf.

Het behoort tot het SGS beleid dat klachten en beroepen 
moeten behandeld worden binnen een redelijke tijdsspanne en 
zo transparent als mogelijk, terwijl de principes en vereisten 
van vertrouwelijkheid en onpartijdigheid volledig gerespecteerd 
worden en niet zullen resulteren in enige discriminatoire 
maatregelen.

Dit document is van toepassing for elke klacht geformuleerd 
door een klant, potentiële klant of enige belanghebbende die 
bezorgdheden zou hebben of ontevreden zou zijn over enig 
aspect van onze dienstverlening of de dienstverlening of 
�S�H�U�I�R�U�P�D�Q�W�L�H���Y�D�Q���H�H�Q���E�H�G�U�L�M�I���J�H�F�H�U�W�L�1�F�H�H�U�G���G�R�R�U���6�*�6��

Het is ook van toepassing in geval van een beroep door een 
klant tegen een beslissing van SGS, of in enig ander geschil.

KLACHTEN OVER DE DIENSTVERLENING OF PROCESSEN 
VAN SGS.
Klachten dienen in eerste instantie gericht te worden aan 
uw lokaal SGS kantoor om de zaak te onderzoeken en te 
beantwoorden. U zult een bevestiging ontvangen, een 
onderzoek van de zaak zal worden opgestart, en een antwoord 
zal geformuleerd worden door een persoon die niet betrokken 
is bij de zaak.

KLACHTEN OVER EEN BEDRIJF GECERTIFICEERD DOOR SGS.
�'�H���E�H�W�U�R�N�N�H�Q�K�H�L�G���Y�D�Q���6�*�6���E�L�M���N�O�D�F�K�W�H�Q���W�H�J�H�Q���J�H�F�H�U�W�L�1�F�H�H�U�G�H��
bedrijven is beperkt tot de controle en evaluatie of het bedrijf 
�D�O���G�D�Q���Q�L�H�W���F�R�Q�I�R�U�P���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�H���H�L�V�H�Q���Z�H�U�N�W�����H�Q���K�H�W���Y�H�U�H�L�V�H�Q��
van gepaste actie ten gevolge hiervan. SGS zal niet betrokken 
worden in individuele geschillen.

a. �.�O�D�F�K�W�H�Q���R�Y�H�U���G�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�W�L�H���Y�D�Q���H�H�Q���6�*�6���J�H�F�H�U�W�L�1�F�H�H�U�G��
Bedrijf:

 �� Een klant of belanghebbende partij kan redden hebben 
�R�P���W�H���N�O�D�J�H�Q���G�D�W���H�H�Q���6�*�6���J�H�F�H�U�W�L�1�F�H�H�U�G���E�H�G�U�L�M�I���Q�L�H�W��
geleverd heeft in overeenstemming met de gangbare 
standaarden, producten of diensten onder de scope van 
�K�X�Q���J�H�D�F�F�U�H�G�L�W�H�H�U�G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�H�������.�O�D�F�K�W�H�Q���G�L�H�Q�H�Q���L�Q���H�H�U�V�W�H��
�L�Q�V�W�D�Q�W�L�H���J�H�U�L�F�K�W���W�H���Z�R�U�G�H�Q���D�D�Q���K�H�W���J�H�F�H�U�W�L�1�F�H�H�U�G���E�H�G�U�L�M�I��
om hen toe te staan de klacht te behandelen in hun eigen 
formele Management Systeem klachtenprocedure, en om 
deze rechtstreeks op te lossen met de klagende partij.

 �� �$�O�V���K�H�W���J�H�F�H�U�W�L�1�F�H�H�U�G���E�H�G�U�L�M�I���Q�L�H�W���Q�D�D�U���W�H�Y�U�H�G�H�Q�K�H�L�G��
antwoordt op uw klacht, zal SGS onderzoeken of uw klacht 
is behandeld in overeenkomst met de klachtenprocedure van 
het bedrijf, en dat het bedrijf nog steeds voldoet aan de eisen 
van de relevante standaard.

 �� �'�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�H���L�Q�V�W�H�O�O�L�Q�J���]�D�O���G�H���D�Q�R�Q�L�P�L�W�H�L�W���Y�D�Q���G�H���N�O�D�J�H�U��
bewaren ten overstaan van de klant, als de klager een 
gedegen rechtvaardiging aanbrengt om de anonimiteit te 
bewaren.

b. Bezorgdheden of klachten over misleidende of algemene 
�D�F�W�L�Y�L�W�H�L�W�H�Q���Y�D�Q���H�H�Q���6�*�6���J�H�F�H�U�W�L�1�F�H�H�U�G���%�H�G�U�L�M�I

 �� In elk geval waar de klager informatie heeft over mogelijk 
frauduleuze, misleidende of andere activiteiten van het 
�J�H�F�H�U�W�L�1�F�H�H�U�G���E�H�G�U�L�M�I���G�L�H���Q�L�H�W���V�W�U�R�N�H�Q���P�H�W���K�X�Q���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�H����
moet dit 

 �� rechtstreeks aan SGS gemeld worden. Uw klacht zal 
bevestigd worden en u zult feedback krijgen over de 
uitkomst.

 �� Het wordt de klager aangeraden om eerst contact op te 
nemen met het plaatselijke SGS kantoor, maar het mag 

ook direct onder de aandacht worden gebracht van het 
�E�H�W�U�H�3�H�Q�G�H���J�H�D�F�F�U�H�G�L�W�H�H�U�G�H���N�D�Q�W�R�R�U�����'�L�W���J�H�D�F�F�U�H�G�L�W�H�H�U�G�H��
�N�D�Q�W�R�R�U���N�D�Q���Z�R�U�G�H�Q���J�H�L�G�H�Q�W�L�1�F�H�H�U�G���Y�L�D���K�H�W���L�Q�G�L�Y�L�G�X�H�O�H��
�F�H�U�W�L�1�F�D�D�W�����Y�L�D���G�H���Z�H�E�V�L�W�H���Y�D�Q���G�H���E�H�W�U�H�3�H�Q�G�H���V�F�K�H�P�D��
eigenaar (bijvoorbeeld FSC, BRC) of in sommige gevallen via 
de SGS links hieronder.

 �� �'�H�V�E�H�W�U�H�3�H�Q�G�H���N�O�D�F�K�W�H�Q���]�X�O�O�H�Q���Y�H�U�W�U�R�X�Z�H�O�L�M�N���Z�R�U�G�H�Q��
behandeld en de identiteit van de klager zal niet bekend 
�J�H�P�D�D�N�W���Z�R�U�G�H�Q���D�D�Q���K�H�W���J�H�F�H�U�W�L�1�F�H�H�U�G�H���E�H�G�U�L�M�I��

DISPUTEN EN BEROEPEN
Wanneer een klacht tussen SGS en een klant niet kan worden 
opgelost, en de klant accepteert het antwoord van SGS niet, 
kan beroep worden aangetekend. Informatie hierover zal 
op verzoek beschikbaar worden gesteld aan uw lokale SGS 
kantoor. Tenslotte zullen disputen worden behandeld volgens 
�W�K�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�H���U�H�J�H�O�V�����Y�R�O�J�H�Q�V���Z�H�W�J�H�Y�L�Q�J���D�O�V���V�S�H�F�L�1�H�N���Y�D�Q��
toepassing in het contract, of volgens de normale wetgeving in 
�K�H�W���E�H�W�U�H�3�H�Q�G�H���O�D�Q�G��

Proces voor het oplossen van een klacht en beroep

 • Een klacht of beroep moet schriftelijk worden ingediend.

 • Om te kunnen acteren in dit proces zou een klacht of beroep 
de volgende informatie moeten bevatten: 

 • Naam en contact gegevens van de klager

 • Duidelijke omschrijving van de zaak

 • Ondersteunend bewijs voor elk element of aspect van de 
klacht (documenten, lokaties, personen, data, etc.)

 • Ontvangst van een ingediende klacht of beroep zal kenbaar 
worden gemaakt door SGS;

 • SGS zal binnen twee (2) weken voorzien in een initieel 
antwoord, inclusief een schets van de voorgestelde richting 
van actie om tot een vervolg te komen op de klacht of het 
beroep;

 • SGS zal de klager op de hoogte houden van de voorgang in 
de behandeling van de klacht of het beroep;

 • SGS zal de beschuldigingen onderzoeken en alle 
�Y�R�R�U�J�H�V�W�H�O�G�H���D�F�W�L�H�V���V�S�H�F�L�1�F�H�U�H�Q���W�R�W���E�H�V�O�X�L�W���Y�D�Q���G�H���N�O�D�F�K�W���R�I��
het beroep;

 • SGS zal uiteindelijk de klager verwittigen als de klacht als 
gesloten wordt beschouwd.

BELANGRIJKE OPMERKINGEN
 • In het geval van een klacht of beroep tegen een non-

conformiteit, moet de klant blijven reageren op / de non-
conformiteit aanpakken binnen het vereiste tijdsbestek, 
aangezien onder sommige schema’s vaste tijdsdrempels van 
toepassing zijn die van invloed kunnen zijn op de lopende 
�J�H�O�G�L�J�K�H�L�G���Y�D�Q���F�H�U�W�L�1�F�H�U�L�Q�J��

 • Het kan wezen dat sommige details, gerelateerd aan 
de uitkomst, moeten worden beschermd door de 
vertrouwelijkheidsclausules van de accreditatie eisen of door 
�G�H���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�H���F�R�Q�W�U�D�F�W�H�Q��

 • Elke partij die een klacht indient heeft de mogelijkheid om 
beroep aan te tekenen met betrekking tot hun klacht, eerst 
bij de accreditatie instelling en tenslotten bij het dispuut 
�R�S�O�R�V�V�L�Q�J�V�S�U�R�F�H�V���Y�D�Q���G�H���E�H�W�U�H�3�H�Q�G�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�H���L�Q�V�W�H�O�O�L�Q�J��

SGS-ADDRESSES

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Kaebuste, vaidluste ja apellatsioonipoliitika 
ning -protsess
Kaebustele, vaidlustele ja apellatsioonidele vastamise ja nende 
lahendamise protsess on lahutamatu osa meie ettevõtte 
kliendisuhetest ja kliendirahulolu tagamisest.

SGS-i poliitika kohaselt käsitletakse kaebusi ja apellatsioone 
mõistliku aja jooksul ning võimalikult läbipaistvalt, järgides 
�V�D�P�D�O���D�M�D�O���W�Ë�L�H�O�L�N�X�O�W���N�R�Q�1�G�H�Q�W�V�L�D�D�O�V�X�V�H���M�D���H�U�D�S�R�R�O�H�W�X�V�H��
põhimõtteid ja nõudeid ning selle tulemuseks ei ole 
diskrimineerivad meetmed.

See dokument kehtib kliendi, potentsiaalse kliendi või mis 
tahes sidusrühma esitatud kaebuse kohta, kes võib olla mures 
või ei ole rahul meie teenuse mis tahes aspektiga või SGS-i 
�V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�W�X�G���H�W�W�H�Y���W�W�H���W�H�H�Q�X�V�H���Y���L���W�H�J�H�Y�X�V�H�J�D����

Seda kohaldatakse ka kliendi kaebuse korral SGS-i otsuse peale 
või mis tahes muus vaidluses.

KAEBUSED SGS-I TEENUSE VÕI PROTSESSIDE KOHTA.

Kaebused tuleks kõigepealt uurimiseks ja vastamiseks 
adresseerida teie kohaliku SGS-i büroo poole. Te saate 
kinnituse, algatatakse küsimuse läbivaatamine ja vastuse annab 
isik, kes on probleemist sõltumatu. 

KAEBUSED SGS-I POOLT SERTIFITSEERITUD ETTEVÕTTE KOHTA.

�6�*�6���L���R�V�D�O�H�P�L�Q�H���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�W�X�G���Ë�U�L���K�L�Q�J�X�W�H���Y�D�V�W�X���H�V�L�W�D�W�X�G��
kaebustes piirdub läbivaatamise ja hindamisega selle kohta, kas 
�H�W�W�H�Y���W�H���Y�D�V�W�D�E���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�P�L�V�H���Q���X�H�W�H�O�H���M�D���Q���X�D�E���V�H�H�W���W�W�X��
asjakohaseid meetmeid. SGS ei sekku üksikvaidlustesse.

a. �.�D�H�E�X�V�H�G���6�*�6���L���S�R�R�O�W���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�W�X�G���H�W�W�H�Y���W�W�H���W�H�J�H�Y�X�V�H��
kohta:

 �� Kliendil või huvitatud osapoolel võib olla põhjust esitada 
�N�D�H�E�X�V�����H�W���6�*�6���L���S�R�R�O�W���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�W�X�G���H�W�W�H�Y���W�H���H�L���R�O�H��
toiminud või tegutsenud vastavalt kokkulepitud standarditele, 
�W�R�R�G�H�W�H�O�H���Y���L���W�H�H�Q�X�V�W�H�O�H���D�N�U�H�G�L�W�H�H�U�L�W�X�G���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�P�L�V�H��
�U�D�D�P�H�V�������.�D�H�E�X�V�H�G���W�X�O�H�N�V���N���L�J�H�S�H�D�O�W���N�Ë�V�L�W�O�H�G�D���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�W�X�G��
äriühinguga, et nad saaksid kaebust käsitleda oma ametliku 
juhtimissüsteemi kaebuste menetlemise käigus ja lahendada 
see kaebuse esitajaga otse.  

 �� �.�X�L���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�W�X�G���H�W�W�H�Y���W�H���H�L���Y�D�V�W�D���W�H�L�H���N�D�H�E�X�V�H�O�H��
rahuldavalt, uurib SGS teie kaebust vastavalt ettevõtte 
kaebuste menetlemisele ja et ettevõte järgib jätkuvalt 
vastava standardi nõudeid.

 �� �6�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�P�L�V�D�V�X�W�X�V���V�Ë�L�O�L�W�D�E���N�D�H�E�X�V�H���H�V�L�W�D�M�D���D�Q�R�Q�����P�V�X�V�H��
kliendi suhtes, kui kaebuse esitaja esitab anonüümsuse 
säilitamiseks piisava põhjenduse.

b. �0�X�U�H�G���Y���L���N�D�H�E�X�V�H�G���6�*�6���L���S�R�R�O�W���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�W�X�G���H�W�W�H�Y���W�W�H��
valeandmete esitamise või üldise tegevuse kohta

 �� �,�J�D�O���M�X�K�X�O�����N�X�L���N�D�H�E�X�V�H���H�V�L�W�D�M�D�O���R�Q���W�H�D�Y�H�W���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�W�X�G��
äriühingu võimaliku pettuse, valeandmete esitamise või muu 
�W�H�J�H�Y�X�V�H���N�R�K�W�D�����P�L�V���H�L���R�O�H���Q�H�Q�G�H���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�P�L�V�H���N�R�K�D�V�H�G����
tuleks sellest teatada otse SGS-ile. Te saate kaebuse 
esitamise kohta kinnituse ja teile antakse tulemuse kohta 
tagasisidet. 

 �� Kaebuse esitajal soovitatakse esmalt võtta ühendust kohaliku 
SGS-i bürooga või tuua see otse vastavasse akrediteeritud 
�E���U�R�R�V�V�H�����P�L�O�O�H���D�Q�G�P�H�G���O�H�L�D�E���V�H�U�W�L�1�N�D�D�G�L�O�W�����D�V�M�D�N�R�K�D�V�H��
süsteemi omaniku veebisaidilt (nt FSC, BRC) või teatavatel 
juhtudel alltoodud SGS-i linkidel.

 �� �6�H�O�O�L�V�H�L�G���N�D�H�E�X�V�L���N�Ë�V�L�W�O�H�W�D�N�V�H���N�R�Q�1�G�H�Q�W�V�L�D�D�O�V�H�Q�D���M�D���N�D�H�E�X�V�H��
�H�V�L�W�D�M�D���L�V�L�N�X�W���H�L���W�H�D�Y�L�W�D�W�D���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�W�X�G���Ë�U�L���K�L�Q�J�X�O�H��

VAIDLUSED JA APELLATSIOONID

Kui SGS-i ja kliendi vahelist kaebust ei ole võimalik lahendada 
ja klient ei nõustu SGS-i vastusega, võib esitada apellatsiooni. 
Üksikasjad tehakse soovi korral kättesaadavaks teie kohalikule 
SGS-i kontorile. Lõppkokkuvõttes lahendatakse vaidlusi 
vastavalt akrediteerimiseeskirjadele, õigusaktidele, mida 
kohaldatakse konkreetse tegevusriigi lepingu- või tavaõiguses.

Kaebuste ja kaebuste lahendamise protsess

 • Kaebus või kaebus esitatakse kirjalikult. 

 • Selle protsessi lihtsustamiseks peaksid kaebused ja 
apellatsioonid sisaldama järgmist teavet: 

 • Kaebuse esitaja nimi ja kontaktandmed

 • Probleemi selge kirjeldus

 • Tõendid, mis toetavad kaebuse või apellatsiooni iga 
elementi või aspekti (dokumendid, asukohad, isikud, 
kuupäevad jne)

 • Esitatud kaebuse või apellatsiooni saamist kinnitab SGS; 

 • SGS annab esialgse vastuse, sealhulgas ülevaate 
kavandatavast tegevussuunast kaebuse või apellatsiooni 
menetlemiseks kahe (2) nädala jooksul;

 • SGS hoiab kaebuse esitajat kursis kaebuse või apellatsiooni 
hindamise edusammudega;

 • SGS uurib väiteid ja täpsustab kõik oma kavandatud 
meetmed kaebuse või apellatsiooni lahendamiseks. 

 • Kui kaebus loetakse lõpetatuks, teavitab SGS sellest kaebuse 
esitajat. 

OLULISED MÄRKUSED

 • Mittevastavuse või vaidlustamise korral peaks Klient sellele 
vaatamata jätkama mittevastavusele vastamist / selle 
lahendamist nõutava aja jooksul, kuna mõnede skeemide 
puhul kohaldatakse kehtestatud tähtaegu, mis võivad 
�P���M�X�W�D�G�D���V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�P�L�V�H���M�Ë�W�N�X�Y�D�W���N�H�K�W�L�Y�X�V�W��

 • Mõningaid tulemusega seotud üksikasju võivad kaitsta 
�D�N�U�H�G�L�W�H�H�U�L�P�L�V�Q���X�H�W�H���N�R�Q�1�G�H�Q�W�V�L�D�D�O�V�X�V�N�O�D�X�V�O�L�G���Y���L���6�*�6���L��
�V�H�U�W�L�1�W�V�H�H�U�L�P�L�V�O�H�S�L�Q�J�X�G��

 • Igal kaebuse esitanud poolel on võimalus esitada oma 
apellatsioon kõigepealt akrediteerimisasutusele ja lõpuks 
vastava akrediteerimisasutuse vaidluste lahendamise 
protsessile.

SGS-AADRESSID

 • SGS Kontorite kataloog  

 • SGS metsanduse ja tarneahela akrediteeringute kontaktid
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�3�R�O�L�W�L�T�X�H���H�W���S�U�R�F�H�V�V�X�V���G�H���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V�����G�H��
�F�R�Q�2�L�W�V���H�W���G�H���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q�V
�/�H���S�U�R�F�H�V�V�X�V���G�H���U�Ü�S�R�Q�V�H���H�W���G�V�D�G�U�H�V�V�D�J�H���G�H���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V�����G�H��
�F�R�Q�2�L�W�V���H�W���G�H���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q�V���I�D�L�W���S�D�U�W�L�H���L�Q�W�Ü�J�U�D�Q�W�H���G�H�V���U�H�O�D�W�L�R�Q�V��
�D�X�[���F�O�L�H�Q�W�V���G�H���Q�R�W�U�H���V�R�F�L�Ü�W�Ü���H�W���G�H���O�V�D�V�V�X�U�D�Q�F�H���G�H���O�D���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q��
de la clientèle. 

�,�O���H�Q���Y�D���G�H���O�D���S�R�O�L�W�L�T�X�H���6�*�6���T�X�H���O�H�V���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���H�W��
�F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q�V���V�R�L�H�Q�W���W�U�D�L�W�Ü�V���G�D�Q�V���X�Q���G�Ü�O�D�L���U�D�L�V�R�Q�Q�D�E�O�H���H�W���G�H��
manière aussi transparente que possible, en respectant les 
�S�U�L�Q�F�L�S�H�V���H�W���O�H�V���H�[�L�J�H�Q�F�H�V���G�H���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�Ü���H�W���G�V�L�P�S�D�U�W�L�D�O�L�W�Ü���H�W��
�V�D�Q�V���T�X�V�L�O���Q�V�H�Q���U�Ü�V�X�O�W�H���D�X�F�X�Q�H���D�F�W�L�R�Q���G�L�V�F�U�L�P�L�Q�D�W�R�L�U�H��

�&�H���G�R�F�X�P�H�Q�W���H�V�W���D�S�S�O�L�F�D�E�O�H���S�R�X�U���W�R�X�W�H���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���S�U�R�Y�H�Q�D�Q�W��
�G�V�X�Q���F�O�L�H�Q�W���Ü�W�D�E�O�L�����S�R�W�H�Q�W�L�H�O���R�X���W�R�X�W�H���S�D�U�W�L�H���S�U�H�Q�D�Q�W�H���T�X�L���S�R�X�U�U�D�L�W��
�D�Y�R�L�U���G�H�V���S�U�Ü�R�F�F�X�S�D�W�L�R�Q�V���R�X���G�H�V���L�Q�V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q�V���D�Y�H�F���X�Q��
quelconque aspect relatif à notre service ou relatif à un service 
�R�X���X�Q�H���S�U�H�V�W�D�W�L�R�Q���G�V�X�Q�H���V�R�F�L�Ü�W�Ü���F�H�U�W�L�1�Ü�H���S�D�U���6�*�6����

�,�O���H�V�W���Ü�J�D�O�H�P�H�Q�W���D�S�S�O�L�F�D�E�O�H���H�Q���F�D�V���G�H���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q���G�V�X�Q���F�O�L�H�Q�W��
�F�R�Q�W�U�H���X�Q�H���G�Ü�F�L�V�L�R�Q���G�H���6�*�6���R�X���W�R�X�W���D�X�W�U�H���O�L�W�L�J�H��

�5�x�&�/�$�0�$�7�,�2�1�6���&�2�1�&�(�5�1�$�1�7���/�(���6�(�5�9�,�&�(���2�8���/�(�6 
PROCESSUS SGS
�(�Q���S�U�H�P�L�H�U���O�L�H�X�����O�H�V���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���G�H�Y�U�D�L�H�Q�W���Ý�W�U�H���D�G�U�H�V�V�Ü�H�V�����Ç��
votre bureau SGS local, pour recherche et traitement. Vous 
�U�H�F�H�Y�U�H�]���X�Q���D�F�F�X�V�Ü���G�H���U�Ü�F�H�S�W�L�R�Q�����X�Q���H�[�D�P�H�Q���G�H���O�D���T�X�H�V�W�L�R�Q��
�V�H�U�D���L�Q�L�W�L�Ü���H�W���X�Q�H���U�Ü�S�R�Q�V�H���V�H�U�D���G�R�Q�Q�Ü�H���S�D�U���X�Q�H���S�H�U�V�R�Q�Q�H��
�Q�V�Ü�W�D�Q�W���S�D�V���L�P�S�O�L�T�X�Ü�H���G�D�Q�V���O�H���F�D�V��

�5�x�&�/�$�0�$�7�,�2�1�6���&�2�1�&�(�5�1�$�1�7���8�1�(���6�2�&�,�x�7�x���&�(�5�7�,�)�,�x�(���3�$�5���6�*�6
�/�V�H�Q�J�D�J�H�P�H�Q�W���G�H���6�*�6���G�D�Q�V���O�H�V���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���F�R�Q�W�U�H���G�H�V��
�V�R�F�L�Ü�W�Ü�V���F�H�U�W�L�1�Ü�H�V���V�H���O�L�P�L�W�H���Ç���O�V�H�[�D�P�H�Q���H�W���O�V�Ü�Y�D�O�X�D�W�L�R�Q���G�X���I�D�L�W��
�T�X�H���O�D���V�R�F�L�Ü�W�Ü���U�H�V�S�H�F�W�H���O�H�V���H�[�L�J�H�Q�F�H�V���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���H�W���T�X�V�H�O�O�H��
�D�S�S�O�L�T�X�H���O�H�V���P�H�V�X�U�H�V���D�S�S�U�R�S�U�L�Ü�H�V���H�Q���F�R�Q�V�Ü�T�X�H�Q�F�H�����6�*�6���Q�H��
s’engagera pas dans des cas de litiges individuels.

a. �5�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���F�R�Q�F�H�U�Q�D�Q�W���O�D���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���G�H���O�L�Y�U�D�L�V�R�Q���G�V�X�Q�H��
�V�R�F�L�Ü�W�Ü���F�H�U�W�L�1�Ü�H���S�D�U���6�*�6��

 �� �8�Q���F�O�L�H�Q�W���R�X���X�Q�H���S�D�U�W�L�H���L�Q�W�Ü�U�H�V�V�Ü�H���S�H�X�W���D�Y�R�L�U���U�D�L�V�R�Q���G�H���V�H��
�S�O�D�L�Q�G�U�H���T�X�V�X�Q�H���V�R�F�L�Ü�W�Ü���F�H�U�W�L�1�Ü�H���S�D�U���6�*�6���Q�V�D�L�W���S�D�V���I�R�X�U�Q�L���R�X��
�H�3�H�F�W�X�Ü�����H�Q���D�F�F�R�U�G���D�Y�H�F���O�H�V���Q�R�U�P�H�V���F�R�Q�Y�H�Q�X�H�V�����O�H�V���S�U�R�G�X�L�W�V��
�R�X���V�H�U�Y�L�F�H�V���G�D�Q�V���O�D���S�O�H�L�Q�H���Ü�W�H�Q�G�X�H���G�H���O�H�X�U���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q��
�D�F�F�U�Ü�G�L�W�Ü�H�����/�H�V���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���G�H�Y�U�D�L�H�Q�W�����H�Q���S�U�H�P�L�H�U���O�L�H�X����
�Ý�W�U�H���D�G�U�H�V�V�Ü�H���Ç���O�D���V�R�F�L�Ü�W�Ü���F�H�U�W�L�1�Ü�H���S�R�X�U���O�X�L���S�H�U�P�H�W�W�U�H��
�G�V�D�G�U�H�V�V�H�U���O�D���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���D�X���V�\�V�W�Û�P�H���G�H���J�H�V�W�L�R�Q���R�4�F�L�H�O���G�H�V��
�U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V�����G�H���O�D���W�U�D�L�W�H�U���H�W���G�H���O�D���U�Ü�V�R�X�G�U�H���G�L�U�H�F�W�H�P�H�Q�W���D�Y�H�F��
le plaignant.

 �� �6�L���O�D���V�R�F�L�Ü�W�Ü���Q�H���U�Ü�S�R�Q�G���S�D�V���Ç���Y�R�W�U�H���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���G�H���P�D�Q�L�Û�U�H��
�V�D�W�L�V�I�D�L�V�D�Q�W�H�����6�*�6���Y�D���H�[�D�P�L�Q�H�U���V�L���O�D���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���D���Ü�W�Ü���W�U�D�L�W�Ü�H��
�H�Q���D�F�F�R�U�G���D�Y�H�F���O�H���S�U�R�F�H�V�V�X�V���G�H���J�H�V�W�L�R�Q���G�H�V���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V��
�G�H���O�D���V�R�F�L�Ü�W�Ü���H�W���T�X�H���O�D���V�R�F�L�Ü�W�Ü���F�R�Q�W�L�Q�X�H���G�H���V�D�W�L�V�I�D�L�U�H���D�X�[��
�H�[�L�J�H�Q�F�H�V���G�H���O�D���Q�R�U�P�H���H�Q���T�X�H�V�W�L�R�Q��

 �� �/�V�R�U�J�D�Q�L�V�P�H���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���G�R�L�W���F�R�Q�V�H�U�Y�H�U���O�V�D�Q�R�Q�\�P�D�W���G�X��
plaignant en relation avec le client si le plaignant fourni une 
�M�X�V�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���D�G�Ü�T�X�D�W�H���S�R�X�U���O�H���P�D�L�Q�W�L�H�Q���G�H���O�V�D�Q�R�Q�\�P�D�W��

b. �3�U�Ü�R�F�F�X�S�D�W�L�R�Q���R�X���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���F�R�Q�F�H�U�Q�D�Q�W���O�D���I�D�X�V�V�H��
�U�H�S�U�Ü�V�H�Q�W�D�W�L�R�Q���R�X���G�H�V���D�F�W�L�Y�L�W�Ü�V���J�Ü�Q�Ü�U�D�O�H�V���G�V�X�Q�H���V�R�F�L�Ü�W�Ü��
�F�H�U�W�L�1�Ü�H���S�D�U���6�*�6��

 �� Dans tout cas où le plaignant possède des informations 
concernant de possibles fausses ou frauduleuses 
�U�H�S�U�Ü�V�H�Q�W�D�W�L�R�Q�V���D�L�Q�V�L���T�X�H���G�V�D�X�W�U�H�V���D�F�W�L�Y�L�W�Ü�V���L�Q�D�S�S�U�R�S�U�L�Ü�H�V���H�Q��
�P�D�W�L�Û�U�H���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���G�H���O�D���V�R�F�L�Ü�W�Ü���F�H�U�W�L�1�Ü�H�����F�H�F�L���G�H�Y�U�D�L�W��
�G�L�U�H�F�W�H�P�H�Q�W���Ý�W�U�H���U�D�S�S�R�U�W�Ü���Ç���6�*�6�����9�R�X�V���U�H�F�H�Y�U�H�]���X�Q���D�F�F�X�V�Ü��
�G�H���U�Ü�F�H�S�W�L�R�Q���H�W���X�Q���U�H�W�R�X�U���Y�R�X�V���V�H�U�D���G�R�Q�Q�Ü���F�R�Q�F�H�U�Q�D�Q�W���V�R�Q����
aboutissement. 

 �� �,�O���H�V�W���U�H�F�R�P�P�D�Q�G�Ü���D�X���S�O�D�L�J�Q�D�Q�W���G�H���F�R�Q�W�D�F�W�H�U���G�V�D�E�R�U�G���O�H��
�E�X�U�H�D�X���6�*�6���O�R�F�D�O���R�X���G�H���S�U�Ü�V�H�Q�W�H�U���O�D���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���G�L�U�H�F�W�H�P�H�Q�W��
�D�X���E�X�U�H�D�X���D�F�F�U�Ü�G�L�W�Ü���D�S�S�U�R�S�U�L�Ü�����T�X�L���S�H�X�W���Ý�W�U�H���L�G�H�Q�W�L�1�Ü���V�X�U���O�H��
�F�H�U�W�L�1�F�D�W���L�Q�G�L�Y�L�G�X�H�O�����G�D�Q�V���O�H���V�\�V�W�Û�P�H���D�G�Ü�T�X�D�W���G�X���V�L�W�H���L�Q�W�H�U�Q�H�W��
�G�X���S�U�R�S�U�L�Ü�W�D�L�U�H�����S�����H�[�����)�6�&�����%�5�&�����R�X���G�D�Q�V���F�H�U�W�D�L�Q�V���F�D�V���D�X��

moyen des liens SGS ci-dessous.

 �� �'�H���W�H�O�O�H�V���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���V�H�U�R�Q�W���W�U�D�L�W�Ü�H�V���G�H���P�D�Q�L�Û�U�H��
�F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�H�O�O�H���H�W���O�V�L�G�H�Q�W�L�W�Ü���G�X���S�O�D�L�J�Q�D�Q�W���Q�H���V�H�U�D���S�D�V���G�L�Y�X�O�J�X�Ü�H��
�Ç���O�D���V�R�F�L�Ü�W�Ü���F�H�U�W�L�1�Ü�H����

CONFLITS ET CONTESTATIONS
�4�X�D�Q�G���X�Q�H���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���H�Q�W�U�H���6�*�6���H�W���X�Q���F�O�L�H�Q�W���Q�H���S�H�X�W���Ý�W�U�H��
�U�Ü�V�R�O�X�����H�W���T�X�H���O�H���F�O�L�H�Q�W���Q�V�D�F�F�H�S�W�H���S�D�V���O�D���U�Ü�S�R�Q�V�H���G�H���6�*�6�����X�Q�H��
�F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q���S�H�X�W���Ý�W�U�H���I�D�L�W�H�����6�X�U���G�H�P�D�Q�G�H�����G�H�V���G�Ü�W�D�L�O�V���V�H�U�R�Q�W��
disponibles auprès de votre bureau SGS local. Finalement, 
�O�H�V���F�R�Q�2�L�W�V���G�H�Y�U�D�L�H�Q�W���Ý�W�U�H���W�U�D�L�W�Ü�V���F�R�Q�I�R�U�P�Ü�P�H�Q�W���D�X�[���U�Û�J�O�H�V��
�G�V�D�F�F�U�Ü�G�L�W�D�W�L�R�Q�����O�D���O�Ü�J�L�V�O�D�W�L�R�Q���V�S�Ü�F�L�1�T�X�H�P�H�Q�W���D�S�S�O�L�F�D�E�O�H���H�Q��
�F�R�Q�W�U�D�W���R�X���O�D���O�Ü�J�L�V�O�D�W�L�R�Q���Q�R�U�P�D�O�H���G�X���S�D�\�V���H�Q���T�X�H�V�W�L�R�Q��

�3�U�R�F�H�V�V�X�V���G�H���U�Ü�V�R�O�X�W�L�R�Q���G�H�V���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���H�W���G�H�V���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q�V

 • �8�Q�H���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���R�X���X�Q�H���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q���G�R�L�W���Ý�W�U�H���H�Q�Y�R�\�Ü�H���S�D�U��
�Ü�F�U�L�W��

 • �3�R�X�U���I�D�F�L�O�L�W�H�U���O�H���S�U�R�F�H�V�V�X�V�����O�H�V���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���H�W���O�H�V��
contestations devraient comprendre les informations 
suivantes : 

 • �Q�R�P���H�W���F�R�R�U�G�R�Q�Q�Ü�H�V���G�X���S�O�D�L�J�Q�D�Q�W����

 • description claire du problème ;

 • �S�U�H�X�Y�H�V���Ç���O�V�D�S�S�X�L���G�H���F�K�D�T�X�H���Ü�O�Ü�P�H�Q�W���R�X���D�V�S�H�F�W���G�H���O�D��
�U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���R�X���G�H���O�D���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q�����G�R�F�X�P�H�Q�W�V�����O�L�H�X�[����
personnes, dates, etc.) ;

 • �3�R�X�U���O�H�V���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V���R�X���O�H�V���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q�V�����Y�R�X�V���U�H�F�H�Y�U�H�]���X�Q��
�D�F�F�X�V�Ü���G�H���U�Ü�F�H�S�W�L�R�Q���G�H���O�D���S�D�U�W���G�H���6�*�6��

 • �6�*�6���I�R�U�P�X�O�H�U�D���X�Q�H���S�U�H�P�L�Û�U�H���U�Ü�S�R�Q�V�H���L�Q�F�O�X�D�Q�W���X�Q�H���H�V�T�X�L�V�V�H��
�S�U�R�S�R�V�D�Q�W���X�Q�H���I�D�×�R�Q���G�H���S�U�R�F�Ü�G�H�U���S�R�X�U���V�X�L�Y�U�H���O�D���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q��
�R�X���O�D���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q���G�D�Q�V���X�Q���G�Ü�O�D�L���G�H���G�H�X�[�����������V�H�P�D�L�Q�H�V����

 • SGS tiendra les plaignants au courant de la progression de 
�O�V�Ü�Y�D�O�X�D�W�L�R�Q���G�H���O�D���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���R�X���G�H���O�D���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q����

 • �6�*�6���H�[�D�P�L�Q�H�U�D���O�H�V���D�O�O�Ü�J�D�W�L�R�Q�V���H�W���V�S�Ü�F�L�1�H�U�D���V�H�V���D�F�W�L�R�Q�V��
�S�U�R�S�R�V�Ü�H�V���H�Q���O�L�H�Q���D�Y�H�F���O�D���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���R�X���O�D���F�R�Q�W�H�V�W�D�W�L�R�Q����

 • �6�*�6���L�Q�I�R�U�P�H�U�D���1�Q�D�O�H�P�H�Q�W���Q�R�W�L�1�H�U���O�H���S�O�D�L�J�Q�D�Q�W���T�X�D�Q�G���O�D��
�U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���V�H�U�D���F�R�Q�V�L�G�Ü�U�Ü�H���F�R�P�P�H���Ü�W�D�Q�W���F�O�R�V�H��

REMARQUES IMPORTANTES
 • �(�Q���F�D�V���G�H���S�O�D�L�Q�W�H���R�X���G�V�D�S�S�H�O���F�R�Q�W�U�H���X�Q�H���Q�R�Q���F�R�Q�I�R�U�P�L�W�Ü�����O�H��

�F�O�L�H�Q�W���G�R�L�W���F�R�Q�W�L�Q�X�H�U���Ç���U�Ü�S�R�Q�G�U�H�������W�U�D�L�W�H�U���O�D���Q�R�Q���F�R�Q�I�R�U�P�L�W�Ü��
�G�D�Q�V���O�H�V���G�Ü�O�D�L�V���U�H�T�X�L�V�����F�D�U���G�D�Q�V���F�H�U�W�D�L�Q�V���V�\�V�W�Û�P�H�V�����G�H�V��
�Ü�F�K�Ü�D�Q�F�H�V���1�[�H�V���V�V�D�S�S�O�L�T�X�H�Q�W�����F�H���T�X�L���S�H�X�W���D�Y�R�L�U���X�Q�H���L�Q�F�L�G�H�Q�F�H��
�V�X�U���O�D���Y�D�O�L�G�L�W�Ü���F�R�Q�W�L�Q�X�H���G�H���O�D���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q��

 • �&�H�U�W�D�L�Q�V���G�Ü�W�D�L�O�V���H�Q���O�L�H�Q���D�Y�H�F���O�H���U�Ü�V�X�O�W�D�W���S�R�X�U�U�D�L�H�Q�W���Ý�W�U�H��
�S�U�R�W�Ü�J�Ü�V���S�D�U���G�H�V���F�O�D�X�V�H�V���G�H���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�Ü���G�H�V���H�[�L�J�H�Q�F�H�V��
�G�V�D�F�F�U�Ü�G�L�W�D�W�L�R�Q���R�X���S�D�U���G�H�V���F�R�Q�W�U�D�W�V���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���6�*�6����

 • �7�R�X�W�H���S�D�U�W�L�H���I�R�U�P�X�O�D�Q�W���X�Q�H���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���D���O�V�R�S�S�R�U�W�X�Q�L�W�Ü��
�G�H���I�D�L�U�H���U�H�F�R�X�U�L�U���V�D���U�Ü�F�O�D�P�D�W�L�R�Q���G�V�D�E�R�U�G���Ç���O�V�R�U�J�D�Q�H��
�G�V�D�F�F�U�Ü�G�L�W�D�W�L�R�Q���H�W���1�Q�D�O�H�P�H�Q�W�����D�X���S�U�R�F�H�V�V�X�V���G�H���U�Ü�V�R�O�X�W�L�R�Q���G�H��
�O�L�W�L�J�H�V���G�H���O�V�R�U�J�D�Q�H���G�V�D�F�F�U�Ü�G�L�W�D�W�L�R�Q���D�G�Ü�T�X�D�W��

ADRESSES SGS

 • �$�Q�Q�X�D�L�U�H���G�H�V���E�X�U�H�D�X�[���6�*�6��

 • �&�R�Q�W�D�F�W�V���6�*�6���D�F�F�U�Ü�G�L�W�D�W�L�R�Q�V���J�H�V�W�L�R�Q���I�R�U�H�V�W�L�Û�U�H���H�W���F�K�D�L�Q�H���G�H��
�U�H�V�S�R�Q�V�D�E�L�O�L�W�Ü
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Verfahren bei Beschwerden, Uneinigkeit
und Berufung
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Das Verfahren zur Beantwortung und Behandlung von 
Beschwerden und Berufungen ist ein wesentlicher Bestandteil, 
welcher das Verhältnis zu unseren Kunden regelt und zur 
Sicherung der Kundenzufriedenheit dient. 

Gemäss Firmenpolitk der SGS werden Beschwerden 
und Berufungen innerhalb einer angemessenen Frist und 
so transparent wie möglich behandelt. Die Grundsätze 
�E�H�W�U�H�3�H�Q�G���9�H�U�W�U�D�X�O�L�F�K�N�H�L�W���X�Q�G���8�Q�D�E�K�Ë�Q�J�L�J�N�H�L�W���V�L�Q�G���G�D�E�H�L���]�X��
berücksichtigen und resultierende Massnahmen dürfen nicht 
diskriminierend sein.   

Dieses Dokument ist anwendbar bei Beschwerden von 
Kunden, potentiellen Kunden oder Interessenvertretern, welche 
ihre Bedenken zu unseren Dienstleistungen äussern möchten 
oder mit der Leistungserbringung oder Leistungserfüllung 
�Y�R�Q���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q�����Z�H�O�F�K�H���G�X�U�F�K���6�*�6���]�H�U�W�L�1�]�L�H�U�W���Z�X�U�G�H�Q����
unzufrieden sind.

Das Dokument ist auch anwendbar für Beschwerden durch 
einen Kunden gegen Entscheide der SGS oder bei anderen 
Uneinigkeiten. 

BESCHWERDEN ÜBER SGS DIENSTLEISTUNGEN UND 
VERFAHREN
Die Beschwerden sollen in erster Instanz an das lokale SGS 
Büro gerichtet und von diesem beantwortet werden. Sie 
erhalten eine Empfangsbestätigung, die Bearbeitung wird 
eingeleitet und die Beantwortung wird durch eine Person 
erfolgen, welche nicht in den Fall involviert ist.  

BESCHWERDEN ÜBER EIN DURCH SGS-ZERTIFIZIERTES 
UNTERNEHMEN
Die Mitwirkung der SGS bei Beschwerden gegen 
�]�H�U�W�L�1�]�L�H�U�W�H���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q���E�H�V�F�K�U�Ë�Q�N�W���V�L�F�K���D�X�I���G�L�H��
Begutachtung der Konformität des Unternehmens mit den 
�=�H�U�W�L�1�]�L�H�U�X�Q�J�V�D�Q�I�R�U�G�H�U�X�Q�J�H�Q���X�Q�G���G�H�U���'�X�U�F�K�V�H�W�]�X�Q�J���Y�R�Q���G�D�U�D�X�V��
erforderlichen Massnahmen. SGS wird sich nicht in persönliche 
Streitigkeiten einmischen. 

a. Beschwerden über die Leistungserfüllung von SGS-
�]�H�U�W�L�1�]�L�H�U�W�H�Q���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q��

 �� Ein Kunde oder ein Interessenvertreter kann Gründe 
�Y�R�U�E�U�L�Q�J�H�Q���X�Q�G���V�L�F�K�����E�H�U���H�L�Q���Y�R�Q���6�*�6���]�H�U�W�L�1�]�L�H�U�W�H�V��
Unternehmen beschweren, wenn dessen Leistungen 
nicht den Standards, Produkten oder Dienstleistungen 
�H�Q�W�V�S�U�H�F�K�H�Q�����Z�H�O�F�K�H���J�H�P�Ë�V�V���=�H�U�W�L�1�]�L�H�U�X�Q�J�V�E�H�U�H�L�F�K��
�G�H�U���D�N�N�U�H�G�L�W�L�H�U�W�H�Q���=�H�U�W�L�1�]�L�H�U�X�Q�J���Y�R�U�J�H�J�H�E�H�Q���Z�H�U�G�H�Q����
�%�H�V�F�K�Z�H�U�G�H�Q���V�R�O�O�H�Q���L�Q���H�U�V�W�H�U���,�Q�V�W�D�Q�]���D�Q���G�D�V���]�H�U�W�L�1�]�L�H�U�W�H��
Unternehmen gerichtet werden, um diesem zu 
ermöglichen, die Beschwerde nach dem eigenen formellen 
Beschwerdeverfahren zu behandeln und diese direkt mit 
dem Beschwerdeführer zu lösen. 

 �� �)�D�O�O�V���G�D�V���]�H�U�W�L�1�]�L�H�U�W�H���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q���X�Q�E�H�I�U�L�H�G�L�J�H�Q�G���D�X�I��
die Beschwerde reagiert, wird SGS untersuchen, ob die 
Beschwerde übereinstimmend mit den Verfahren des 
Unternehmens bearbeitet wurde und ob das Unternehmen 
�Z�H�L�W�H�U�K�L�Q���G�L�H���$�Q�I�R�U�G�H�U�X�Q�J�H�Q���D�Q���G�H�Q���E�H�W�U�H�3�H�Q�G�H�Q���6�W�D�Q�G�D�U�G��
erfüllt.    

 �� �'�L�H���=�H�U�W�L�1�]�L�H�U�X�Q�J�V�J�H�V�H�O�O�V�F�K�D�I�W���Z�L�U�G���G�L�H���$�Q�R�Q�\�P�L�W�Ë�W��
des Beschwerdeführers gewährleisten, falls der 
Beschwerdeführer diese adäquat begründet. 

b. �+�L�Q�Z�H�L�V�H���X�Q�G���%�H�V�F�K�Z�H�U�G�H�Q���E�H�W�U�H�3�H�Q�G���7�Ë�X�V�F�K�X�Q�J���R�G�H�U��
�D�O�O�J�H�P�H�L�Q�H���$�N�W�L�Y�L�W�Ë�W�H�Q���Y�R�Q���6�*�6���]�H�U�W�L�1�]�L�H�U�W�H�Q���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q

 �� Falls der Beschwerdeführer Informationen über mögliche 
betrügerische, arglistige oder andere Aktivitäten des 
�]�H�U�W�L�1�]�L�H�U�W�H�Q���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q�V���K�D�W�����Z�H�O�F�K�H���H�L�Q�H�U���=�H�U�W�L�1�]�L�H�U�X�Q�J��

 �� widersprechen, soll er diese direkt SGS zustellen. Der 
Empfang der Beschwerde wird bestätigt und Sie werden 

eine Rückmeldung über das Ergebnis erhalten.

 �� Es wird empfohlen, dass sich der Beschwerdeführer 
zuerst an das lokale SGS Büro wendet oder direkt an die 
�D�N�N�U�H�G�L�W�L�H�U�W�H���6�W�H�O�O�H�����Z�H�O�F�K�H���D�X�I���G�H�Q���H�L�Q�]�H�O�Q�H�Q���=�H�U�W�L�1�N�D�W�H�Q����
auf den Webseiten des Standardgebers (z.B. FSC, BRC) oder 
in einigen Fällen auf den SGS-Links unten angegeben wird.

 �� Solche Beschwerden werden vertraulich behandelt und 
die Identität des Beschwerdeführers wird gegenüber dem 
�]�H�U�W�L�1�]�L�H�U�W�H�Q���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q���Q�L�F�K�W���R�3�H�Q�J�H�O�H�J�W����

UNEINIGKEIT UND BERUFUNG
Falls eine Uneinigkeit zwischen SGS und dem Kunden nicht 
gelöst werden kann und der Kunde die Antwort von SGS nicht 
akzeptiert, kann er Berufung einlegen. Die Verfahrensdetails 
werden auf Anfrage vom lokalen SGS Büro zur Verfügung 
gestellt. Im äussersten Fall gelten bei solchen Uneinigkeiten 
die Akkreditierungsanforderungen und die Gesetzgebung, wie 
sie im Vertrag festgelegt wurde, oder die Gesetzgebung der 
Niederlassung. 

Bereinigung von Beschwerde und Berufungen 

 • Eine Beschwerde oder Berufung ist in schriftlicher Form zu 
übermitteln;

 • Die Beschwerde oder Berufung soll folgende Information 
beinhalten: 

 • Name und Kontakt des Beschwerdeführers,

 • klare Beschreibung des Sachverhalts,

 • Nachweise, auf welche sich die einzelnen Punkte der 
Beschwerde oder der Berufung abstützen (Dokumente, 
Ortsangaben, Personen, Aufzeichnungen usw.);

 • Der Empfang von Beschwerden oder Berufungen wird durch 
SGS bestätigt;

 • SGS wird innerhalb von 2 Wochen eine erste Antwort 
abgeben, in welcher aufgezeigt wird, mit welchen 
Massnahmen die Beschwerde oder die Berufung bearbeitet 
werden soll;

 • SGS wird den Beschwerdeführer über den Verlauf des 
Beschwerde- oder Berufungsverfahrens informieren;

 • SGS wird alle Angaben untersuchen und Massnahmen 
festlegen, die zum Abschluss der Beschwerde oder der 
Berufung führen;

 • SGS wird den Beschwerdeführer darüber informieren, wenn 
das Verfahren abgeschlossen ist.  

WICHTIGE HINWEISE
 • Im Falle einer Beschwerde oder eines Appells gegen 

eine Nichtkonformität soll der Kunde weiterhin innerhalb 
des erforderlichen Zeitrahmens auf die Nichtkonformität 
reagieren / sie beheben, da im Rahmen einiger Systeme 
feste Fristen gelten, die sich auf die laufende Gültigkeit der 
�=�H�U�W�L�1�]�L�H�U�X�Q�J���D�X�V�Z�L�U�N�H�Q���N���Q�Q�H�Q��

 • Einige Details zu den Ergebnissen sind möglicherwiese durch 
Vertraulichkeitsklauseln in den Akkreditierungsanforderungen 
�R�G�H�U���L�P���=�H�U�W�L�1�]�L�H�U�X�Q�J�V�Y�H�U�W�U�D�J���J�H�V�F�K���W�]�W����

 • Jede Partei, welcher eine Beschwerde führt, hat 
die Möglichkeit Berufung einzulegen, zuerst bei der 
Akkreditierungsstelle und danach gemäss entsprechendem 
Berufungsverfahren der Akkreditierungsstelle. 

SGS ADRESSEN
 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�ð���ÿ�1�ð������@�����-���1�ø�������õ�������@���-��-�������C�����@�
�������.�ø�-�����8�C�~��
���.���-�	���õ�����æ��1�������1���.���õ������@���ø�@���.���-
�ð���ÿ �1�ð������@�����-�� �1�ø�������õ�������@���-��-������ �C���� �@�
�������. �ø�-���� �8 �C�~�����. ���-�	��
�õ�����æ� �1������ �1���.���õ������@���ø�@���. ���-

���. �ø�-�����< �C�~�����. ���-�	�< �C���õ�����æ� �1�����ø�-���ÿ���-�����	 �8���-���ð�� �C���� �C���<�
�����ø�����-��
�����-�� �1���ø �C��� �1���ø �8���ú�@���-���ø���� �C�� �C�
�< �C���õ�����ú�@���-���ø�< �C���ø �1���� �C�� �2���@���.���ø �8��
�ç���@���-�������ø�-���ð�ø���æ���. ���@�������. ���@���-���� �9�a

The process of responding to and addressing complaints, 
disputes and appeals is an integral part of our company’s client 
relations and assurance of customer satisfaction.

���. �ø�-�����< �C���õ�����æ� �1���< �C���ø�<���ð�ø���ê�ý�. �������� ����� �9���-�� �8���ø �8���� �1������
���. �� �C���@���. �����ø�����-���������ð���ÿ �1�ð�����ø �1���� �1���.���� �9���õ�����ÿ���- �A�����ø���� �C���������<��
��-���	�� �@���. ���-���ø�<���æ����-���-���ÿ�-���-���� �9�~���ÿ���ø�.��� �3�� �1������������ �8�����. �	 �@�
�- �C���< �C��
�õ�����ú�<��� �1�����-���õ�������. ���@��ø�@�����-���ø �1���ç�����@���ø���-�ô �C���ø�-�������@���-����
�ø�. ���-���ÿ�-���-���� �9���õ�����è���ø�-������. ���-�������. ���-���� �8�	���-�����ø �8�����<�ú�-�a

It is SGS policy that complaints and appeals shall be handled 
within a reasonable timescale and as transparently as 
possible, whilst fully respecting principles and requirements 
�R�I���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�\���D�Q�G���L�P�S�D�U�W�L�D�O�L�W�\���D�Q�G���Z�L�O�O���Q�R�W���U�H�V�X�O�W���L�Q���D�Q�\��
discriminatory actions.

�������	���@���-�� �8�ÿ���ø�. �� �1���ú�@���-���ø�~���� �C���-���. �����ú�@���-���ø�����-�����. ���
�-���ø���	 �@���-���-��
�ê���-�ð���ú�ð���ø�. �� �1���� �1�����. �ø�-�������ø �8�����. �ð�����-�ú �3���� �9���ÿ�. ���@�� �8 �C�������-�� �1���� �8���-��
�ø �8���ø�. �� �1���� �1������� �3���ø �8�����-�� �8���� �8 �C�����-���ð���ÿ �1�ð�����	 �@���-���-����@�����-�� �1�ø�4����
�ø �C��� �1���ø �1���� �8���-�����-���ø�-�� �@�����. ���@��-�	������ �8 �C���ý�. �C���-�ð �C���� �9�����-���� �8���-���� �8��
�æ�� �C�� �2���@������ �9�a��

�������ð���ÿ �1�ð�����ø �8�����. �� �@���������-���ø�. �� �1���æ���@�������. ���-�	���ø �8�����. �� �2�	 �@�
���ú�@���-���ø��
�	 �@���-���-���ø�. �ð���ú�ð���æ� �1�����ø �8�����. �ð���� �1�����-�ú �3���� �9�a��

This document is applicable for any complaint raised by a 
customer, potential customer or any stakeholder who may 
�K�D�Y�H���F�R�Q�F�H�U�Q�V���D�E�R�X�W���R�U���D�U�H���G�L�V�V�D�W�L�V�1�H�G���Z�L�W�K���D�Q�\���D�V�S�H�F�W���R�I���R�X�U��
�V�H�U�Y�L�F�H���R�U���W�K�H���V�H�U�Y�L�F�H���R�U���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���R�I���D���F�R�P�S�D�Q�\���F�H�U�W�L�1�H�G��
by SGS. 

It is also applicable in the case of an appeal by a customer 
against an SGS decision or in any other dispute.

�ð���ÿ�1�ð�������8���-�����-����@���ø�@���.���-�ô�C���ø�8�����-���8�����8�C�����.�ø�-�����8�C�a 
COMPLAINTS ABOUT SGS SERVICE OR PROCESSES.

���. �ø�-�����< �C���ø�<������� �8���� �1���	 �4���@���- �C������ �8 �C���ÿ�- �C�ý���õ������@�����. �ø�@���. ���-���ø �8��
���. �ð���æ��� �8�����@���-�� �1�����ð���ÿ �1�ð�����ø�-�� �@���-�������ø�<���� �C���<�
�. �����ø�. ���-��
�ÿ�-���-���ý�-���. �ð�a���ç��ø�<����-���� �1����@���-��@�������<�ú �1�~�����-���� �8���ø �8���� �C�� �C�
���� �8 �C��
���� �1�ø�@���-���ø �1���ÿ�-�ð�ú �1���õ�����è�������-���� �8���� �8 �C���ø�. �� �1���æ���@�������@���ø�@���.���	 �@���-���-��
��@�����. �ø�@���. ���-���	 �1���ÿ�-�ð�ú �1�a

�&�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���V�K�R�X�O�G���E�H���D�G�G�U�H�V�V�H�G���L�Q���W�K�H���1�U�V�W���L�Q�V�W�D�Q�F�H���W�R���\�R�X�U��
�O�R�F�D�O���6�*�6���R�4�F�H���W�R���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D�W�H���D�Q�G���U�H�V�S�R�Q�G�����<�R�X���Z�L�O�O���U�H�F�H�L�Y�H��
acknowledgment, a review of the issue will be initiated, and a 
response will be made by a person independent of the issue.

�ð���ÿ�1�ð�����	�@���-���-����@�����-���1�ø�4�����ø�C����1���ø�8�����-���8�����8�C�����.�ø�-�����8�C 
COMPLAINTS ABOUT A COMPANY CERTIFIED BY SGS.

��@�����-���. �����ø �C����. ���< �C���ø �8�����. �� �2�	 �@�
�����. �ø�-�����< �C���� �8 �C���ø�@���-���ø �C��� �1��
��@�����-�� �1�ø�������ø �1���ç�����@���ø���-�ô �C���ø �8���æ�� �2��-�������� �8 �C���� �9���ø �1������ �1�ø�@���-��
�õ������ �3���@���- �C�ø������ �8 �C���ð���ÿ �1�ð�����ø�-�����-���. �������<���-���� �1���. ������ �9�a������. ���-����
���@���� �3����ê�ý�. �����ø�-�� �@�����-�é���ø �1���ç�������ø���-���� �9�a�����. ���-�	���ø �8���æ���ú�§�æ���ú��
���-�����< �C���� �8 �C���ð���ÿ �1�ð�������-���. �������� �1 �C�����<�ú�-�a��

�6�*�6���L�Q�Y�R�O�Y�H�P�H�Q�W���L�Q���F�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���D�J�D�L�Q�V�W���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���L�V��
limited to review and evaluation of whether the company is in 
�F�R�P�S�O�L�D�Q�F�H���Z�L�W�K���W�K�H���U�H�T�X�L�U�H�P�H�Q�W�V���R�I���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���D�Q�G���U�H�T�X�L�U�L�Q�J��
appropriate action as a result. SGS will not become involved in 
individual cases of dispute.

a. �ð���ÿ �1�ð����� �@�����-�� �. �����ø �C��� �1���ø �8���ø�-�� �@���� �. �� �@��-�	 �����ø �8���� �-�� �8���� �8 �C��
�� �. �ø�-�� � � �8 �C���€

 �� Complaints about the performance delivery of an SGS 
�F�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\��

���� �ð���ÿ �1�ð������@�����-�� �1�ø�4�����ø �C��� �1���	 �@���-���-�����-���@�����-����@���-��@����
��@�����-�� �1�ø�������ø �8���	�-���� �8���ø �8���� �1�������������������-���	 �C���< �C�~���ê���@��-�	�< �C�����-��
�� �8���-�ô �C���ø �8���æ�� �2���-�����ø�-�� �@�����. ���@��-�	������ �� �1 �C���ø�. ���-���� �9�����<���ú�@���-���ø��
���-���� �C���	 �@�
����-�� �@�� �1���ø �8����-�������. �ø�-�������ø���� �8���ø�-���ø�<�é���ø�-���������<�ú�-�a��
���. �ø�-�����< �C���ø�<����@���������	 �4���@�����-����@�����-�� �1�ø�4�����ø �C��� �1���ø�<���� �C���<�
�. ����
�ø�. ���-���ÿ�-���-���ý�-���. �ð�����-�ø�.���� �8�����. �ø�-�������ø�-���� �C���<�
�����õ��ý�-���. �ø��
��@���� �C�
������@�����-�� �1�����. �ø�-��������@���ø�@���. ���-���ø �8�����-�
�@�������� �8���ø�������ø �8 �C�������-��
���. �ø�-�����ø�� �@���-���ø �8�����-�����è���ø�-���� �1�
�-�����������. �ø�-���-���ÿ�-�����ø �8 �C�a

 �� A customer or interested party may have reason to complain 
�W�K�D�W���D�Q���6�*�6���&�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\���K�D�V���Q�R�W���G�H�O�L�Y�H�U�H�G���R�U��
performed in accordance with agreed standards, products 
�R�U���V�H�U�Y�L�F�H�V���Z�L�W�K�L�Q���W�K�H���V�F�R�S�H���R�I���W�K�H�L�U���D�F�F�U�H�G�L�W�H�G���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q������
�&�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���V�K�R�X�O�G���L�Q���W�K�H���1�U�V�W���L�Q�V�W�D�Q�F�H���E�H���D�G�G�U�H�V�V�H�G���Z�L�W�K���W�K�H��
�F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���W�R���D�O�O�R�Z���W�K�H�P���W�R���D�G�G�U�H�V�V���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�W��
within their formal Management System complaints process 
and to resolve with the complainant directly.  

���� ���	�.����@�����-�� �1�ø�4�����ø �C��� �1���ç��ø �8�����. �ø�-�������ø�-���� �C���<���ÿ���ø���� �C�ú��
�� �8���ÿ���-�������� �1 �C���	 �8�� �1���� �9�~���������ð���ÿ �1�ð�����ç��ø �1�����. �ø�-�������ø �1���ÿ�- �A �ý��
�ø �C��� �1�����. �ø�-��������@���ø�@���. ���-���ø �8���æ�� �2���-�����ø�� �8�ú �1���õ�����ø �C��� �1���ê�ý�. ����
���-���	 �C���< �C���ø �1���ç�����@���ø���-�ô �C���ø �8�����-�����æ�� �2��-�������ÿ�-�� �1�����ù �8�ú �1�a��

 �� �,�I���W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���G�R�H�V���Q�R�W���U�H�V�S�R�Q�G���V�D�W�L�V�I�D�F�W�R�U�L�O�\���W�R��
your complaint, SGS will investigate your complaint has been 
managed in accordance with the company’s complaints 
process and that the company continues to comply with the 
requirements of the relevant standard.

���� ���	�.�����. �ø�-�����ø�� �@���-���ú �2�����-�� �1�������-�ð�����ù�� �8���ø �8�����. �ð����� �@���-��@����
�õ�ý�. ���@������@���	�-�����ø�����-���� �9����������@�����-�� �1�ø�������� �C���@���-���ú�@���-���ø���ø �8��
�� �C�� �C�
���� �8 �C�����. �ø�-�����ø�� �@���-���ø �1���ú �2�����-�� �1�������-�ð�����ù �8�ú �1�a��

 �� �7�K�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���E�R�G�\���V�K�D�O�O���U�H�W�D�L�Q���W�K�H���D�Q�R�Q�\�P�L�W�\���R�I���W�K�H��
complainant in relation to the client, if the complainant 
�S�U�R�Y�L�G�H�V���D�Q���D�G�H�T�X�D�W�H���M�X�V�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���I�R�U���P�D�L�Q�W�D�L�Q�L�Q�J���D�Q�R�Q�\�P�L�W�\��

�A�•���ð���ÿ �1�ð������@�����-�� �1�ø�4�����ø �C��� �1���ø �8���ú�������������-�������-�������-���-���@����
�ú���. ���. �
�. ���< �C���ø �8�������-�� �8���� �8 �C�����ý�. �C���-�ð �C�����-�����. �ø�-���� �8

 �� Concerns or complaints about the misrepresentation or 
�J�H�Q�H�U�D�O���D�F�W�L�Y�L�W�L�H�V���R�I���D���6�*�6���F�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\

���� �ø�. �� �1���� �1�����-���� �8���� �8 �C���ÿ���- �C�����. �ø�-�����ø�� �@���-���ø �8����-������@�����-������@����
�ø �8�����. �ð���æ�� �2��� �2�ø�@������@�����-�� �1�ø�4�����ø �C��� �1���� �8���� �C�� �C�
�. ������ �C���-���. ����
�
�<�ù�-�
���E�1�~���ú�����������-�������-���æ���@�����ú���. ���. �
�. ���< �C���ø �1���ÿ�-���ø�-�� �1��
�� �9���ê���@�� �8 �C���ð���ÿ �1�ð�����ø�<���� �1�
 �8���� �3�ý�. �����ø �1���ÿ�-�� �1���ý�-���. �ð�a���ç��ø�<����
���. �ø�-�������ø �1����-���� �1���	 �1���ÿ�-�ð�ú �1�������-���ç��ø�<������. ���-�����ø �8�����-�� �8���� �8 �C��
��@�����. �ø�@���. ���-���	 �1���ÿ�-�ð�ú �1�a��

 �� In any case where the complainant has information about 
possible fraudulent, misrepresentative or other activities of 
�W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���L�Q�D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���W�R���W�K�H�L�U���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q����
this should be reported directly to SGS. Your complaint will 
be acknowledged and you will be given feedback about the 
outcome. 

���� ���. �ø�-�����ø�� �@���-���� �8�����. ���-���. �����ø �1���ÿ�-�� �1���� �9���ø�.���� �8������� �8�����@���-�� �1����
�ð���ÿ �1�ð�����ø�-�� �@���-�������� �8���� �C��� �@�ø���ø�� �8 �C�����-���� �1�
 �8���� �1���ê�ý�. �������-���@�����-��
��@���-��@�����ø�-�� �@���-�������ø �8���
�@���-������ �8 �C�����-�ð �C���ÿ�. �� �8���æ���ú���æ���ú����@�����-������@����
����~���ê�ý�. �������<�ÿ���-���ô�������� �8�����-�è�����‡�ê�	�-���������ø �8���� �3����� �8 �C���ð���ð���� �1�~��
�� �1�ç���� �1�ˆ�~�����-���ø�2�þ�����-�����< �C���� �8 �C���� �1�ý �8���	�. �ð���ú�ð���ð���ÿ �1�ð�������. �C�ø�������
����ý�-���-���ÿ�-�����ø���-���� �9�~��
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 �� �7�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���L�V���U�H�F�R�P�P�H�Q�G�H�G���W�R���1�U�V�W���F�R�Q�W�D�F�W���W�K�H���O�R�F�D�O��
�6�*�6���R�4�F�H���R�U���P�D�\���E�U�L�Q�J���L�W���G�L�U�H�F�W�O�\���W�R���W�K�H���D�W�W�H�Q�W�L�R�Q���R�I���W�K�H��
�D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���D�F�F�U�H�G�L�W�H�G���R�4�F�H�����Z�K�L�F�K���F�D�Q���E�H���L�G�H�Q�W�L�1�H�G���R�Q��
�W�K�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O���F�H�U�W�L�1�F�D�W�H�����R�Q���W�K�H���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���6�F�K�H�P�H���R�Z�Q�H�U��
website (e.g. FSC, BRC) or in certain cases at the SGS links 
below.

���� �è�������������ø �1�����. �ø�-�����< �C�����ø�<���ú�<��� �1�������ù�-���ÿ�-�ð�ú�-���õ����
���. �ø�-�����ø�� �@���-���ø �1������ý�-������@�����-���. �����ø �C��� �1���ø�<������ �1 �C���	 �1���ÿ�-�ð�ú �1�a����

 �� �6�X�F�K���F�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���Z�L�O�O���E�H���W�U�H�D�W�H�G���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�\���D�Q�G���W�K�H���L�G�H�Q�W�L�W�\��
�R�I���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���Z�L�O�O���Q�R�W���E�H���P�D�G�H���N�Q�R�Z�Q���W�R���W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G��
company.

���.���-�	���õ�����æ��1�� 
DISPUTES AND APPEALS

�ð���ÿ �1�ð�����õ�����ð�ø���ú�@���-���ø���ø �8���� �1�ý���ÿ���- �A�����. �ø�-���������� �1 �C���� �2�����-�� �1��
�ÿ�-�����ø�� �1���� �9�~���õ�����ú�@���-���ø���	 �@���-���-���ð���ÿ �1�ð������@�����. �ø�@���. ���-���ø�<�����@�� �1�ø�-����
���� �1 �C���ø�. ���-���ÿ�-���-���� �9�~���ð�ø���æ� �1���������-���-���ÿ�-�����ø���-���� �9�a�����@���<�� �8���æ��� �8��
���@���-�� �1�����ð���ÿ �1�ð�����ø�-�� �@���-�������� �8���æ�� �2���<�
��������ê������@�
���ø���-���-��
�ÿ�-�����ø���-���� �9�a���æ �C������ �8 �C�����. ���-�	�< �C���ø�<�~�����-���@�����-���ø �8�����. �����~���ø�-�� �3�����ÿ�<��
���. �� �8������ �3����� �8���æ�� �2�� �C�
���� �8 �C�����-�ú �3���� �9�����-���	 �8�����ø �1���ø�-�� �@������@�����-�� �1���ø �8�����. �ð��
���-���-���@�����ø�-�� �3�����ø �8���æ�� �2���-���~�����. �� �C���@���. �����ø�. ���-���ÿ�-�ð�ú�-�a��

Where a complaint between SGS and a customer cannot be 
resolved, and the customer does not accept SGS response, 
an appeal can be made. Details will be made available upon 
�U�H�T�X�H�V�W���W�R���\�R�X�U���O�R�F�D�O���6�*�6���R�4�F�H�����8�O�W�L�P�D�W�H�O�\���G�L�V�S�X�W�H�V���V�K�D�O�O��
be handled in accordance with the rules of accreditation, 
�O�H�J�L�V�O�D�W�L�R�Q���D�V���V�S�H�F�L�1�F�D�O�O�\���D�S�S�O�L�F�D�E�O�H���L�Q���F�R�Q�W�U�D�F�W���R�U���Q�R�U�P�D�O��
legislation with the country of operation.

���.�ø�-�������õ�����æ��1�����ø�<���������ø�����8���ø�1����@���ø�@���.���- 
COMPLAINT AND APPEAL RESOLVING PROCESS 

��• ���. �ø�-���������-���æ� �1�����ø�<�����. �ù�. ������ �3����� �8 �C����@�����@�� �2�����ø�����- 
A complaint or appeal shall be submitted in writing. 

��• �è������@���ø�@���. ���-���� �8 �C�������-�����-���ø �8�����. �ð�~�����. �ø�-�������ð�� �C���æ� �1������ �8 �C��
���. ���@�����. �ù�. �����ÿ�-���ø�-�� �1���ø�<�����-���. �����ø�����-�����<�ú�-�D 
To assist in this process, complaints and appeal should 
include following information: 

��• ���. �ø�-�����ø�� �@���-���ø�-�����-�����õ������ �C��� �@�ø�����. ������ 
Name and contact details of the complainant

��• ���-���� �8���ø�-�����@����@�������. ������ 
Clear description of the issue

��• ���. �ø�-���������-���æ� �1�����ø �8����@�����@�� �8�ø�������@�������-������� �3���ø �8�������� �@�������� �8 �C��
���-�ø�@���@�����‡�	���@���-�� �8�ÿ�~�����@���-���~�����@���ø�@���.�~�����-�� �1� ���ç�	�.�ˆ 
Evidence to support each element or aspect of the 
complaint or appeal (documents, locations, persons, dates 
etc.)

��• ��@�����@�� �2�������. �ø�-���������-���æ� �1�����ø �1����@���-��@���.���� �8�� �2���ð���ÿ �1�ð�����	 �@���-���-��
��-���� �1�a 
Receipt of a submitted complaint or appeal will be 
acknowledge by SGS; 

��• �ð���ÿ �1�ð�����	�<������@���-�����ø �8���� �1��������@���-�� �C���. �ø����@�����. �ø�@���. ���-����@���	�-����
�ø�� �8�ú�-���ÿ�. ���� �8 �C�����. �ø�-���������-���æ� �1�����ø �1����@�����@���-�����.���æ�� �2���� �@�� �1��
�ø�-�� �@�����-�é���ø �1���� �3��� �8�ù�-�����-���. �������<�ú �1�a 
SGS will provide an initial response, including an outline of 
the proposed course of action to follow up on the complaint 
or appeal, within two (2) weeks;

��• �ð���ÿ �1�ð�������. �ø�-���������-���æ� �1�����ø �8���� �3���@���- �C�ø�����ø �1����@���ú���.���ø �8�����-�� �8��
�� �8 �C�����. �ø�-�����ø�� �@���-���ø�<���� �3�ý�. �����ø�� �8 �C�ú �8�• 
SGS will keep the complainant informed of progress in 
evaluating the complaint or appeal;

��• �ð���ÿ �1�ð�����ç���<��< �C���ø �1���ÿ�- �C�ý���ø�� �8�ú�-���õ�������. �ø�-���������-���æ� �1�����ø �8��
���. ���@�ø���@������ �8 �C���æ��� �8������ �1����@�����@���-���. �����ø�-�� �@�������. ���. �� �@�	�. ���@�����ø�� �8�ú�-�a 
SGS will investigate the allegations and specify all its 
proposed actions in conclusion to the complaint or appeal. 

��• �ÿ�������. �ø�-�������ø�<���� �C�	�����-���-���ÿ�-�ð�ú�-���������ð���ÿ �1�ð�����æ �C�����D��
���. �ø�-�����ø�� �@���-���ø�<���� �3�ý�. �����ø�� �8�ú�-�a 
�Z�L�O�O���1�Q�D�O�O�\���Q�R�W�L�I�\���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���Z�K�H�Q���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�W���L�V��
considered to be closed.

�������@����3���@�������.��@����1 
IMPORTANT REMARKS 

��• �ú �9���§�æ�� �2�� �3����-���ø �8���ù�. ���-�������. �ø�-���������-���æ� �1�����ø �8�����-���� �8���� �8 �C�~��
�ú�@���-���ø���ø�<���ç�����@���ø���������� �1���-���ø �8���� �1�������ú �9���§�æ�� �2�� �3����-���ø�-��
�ÿ���-�����	 �8���-���Ž���� �C���<�
�. �����ø�����-���ÿ�-�� �1�����ù���-���ý�-���. �ð���ø�@���< �C�ø�.���ø�2�þ��
���<�ÿ���-�ô �C���ø �8�������������. �� �@�
�-���. �������������� �1���-�����-�ú �3�����<�� �1���� �9 �C���ÿ�<��
��@�����-�������ø �1���ý�������� �1���� �9�
���-���ø�<����@�����-���. �����ø�������ø�� �1���� �9 �C�a 
In the case of a complaint or appeal against a Non-
Conformity, the Client should continue to respond to / 
address the Non- Conformity within the required timescale 
�D�V���X�Q�G�H�U���V�R�P�H���V�F�K�H�P�H�V���1�[�H�G���W�L�P�H���W�K�U�H�V�K�R�O�G�V���D�S�S�O�\���Z�K�L�F�K��
�P�D�\���L�P�S�D�F�W���W�K�H���R�Q�J�R�L�Q�J���Y�D�O�L�G�L�W�\���R�I���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q

��• ����. ���-������ �8���� �C�� �C�
�. �����ø�2�þ�����@���<�� �8���ç�
�. �ø�-���. �ø�����-���@�����-��
�ç�����@���ø���-�ô �C���ø �1���ú�<��� �1�����-���ù �C�������-���ð���ÿ �1�ð������@�����-�� �1�ø������
�� �8�ø �8���	 �@���-���-���� �C���ø�@���. �����ø �1���ÿ�-�ð �C�ú �1�a�� 
Some details relating to the outcome may be protected by 
�W�K�H���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�\���F�O�D�X�V�H�V���R�I���W�K�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q���U�H�T�X�L�U�H�P�H�Q�W�V��
�R�U���E�\���W�K�H���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���F�R�Q�W�U�D�F�W�V��

��• �ø�<�é���� �1����-�� �@�� �1�����	�.�����. �ø�-�������ø�����-���� �9�����<���ê�� �8���æ��� �1�����. �ø�-������
�ø �1���æ� �1��������� �8����@�����-���������. �ø�-�����õ�����æ �C�����D���ê�ý�. ������@�����-������
���. �ø�-�������. ���-�	�������-�
�-������@���ø�@���. ���-���ø�<���ø�����-�����<�ú�-�a�� 
Any party making a complaint has the opportunity to appeal 
�W�K�H�L�U���F�R�P�S�O�D�L�Q�W���1�U�V�W���W�R���W�K�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q���E�R�G�\���D�Q�G���X�O�W�L�P�D�W�H�O�\��
to the appropriate accreditation body’s dispute resolution 
process.

�ð���ÿ�1�ð�����¨������-�� 
SGS-ADDRESSES 

��• �ð���ÿ �1�ð�����ø�-�� �@���-���������. �� �@�	 �8���. �ø�- 
�6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\

��• �ð���ÿ �1�ð�������-���. �ø�-���õ�����æ���. ���ø�@���-����@�����-�������� �C��� �@�ø�< �C���ø �1��
���@�� �4 �C�ù���- 
SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�$���S�D�Q�D�V�]�R�N�����Y�L�W�È�V�����J�\�H�N���Ü�V���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V�H�N��
�N�H�]�H�O�Ü�V�Ü�Q�H�N���D�O�D�S�H�O�Y�H�L���Ü�V���I�R�O�\�D�P�D�W�D�L
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�$���S�D�Q�D�V�]�R�N�U�D�����Y�L�W�È�N�U�D���Ü�V���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V�H�N�U�H���Y�D�O�����Y�È�O�D�V�]�D�G�È�V��
�Ü�V���D�]�R�N���N�H�]�H�O�Ü�V�H���V�]�H�U�Y�H�V���U�Ü�V�]�Ü�W���N�Ü�S�H�]�L���F�Ü�J���Q�N��
���J�\�I�Ü�O�N�D�S�F�V�R�O�D�W�D�L�Q�D�N���Ü�V���D�]�����J�\�I�Ü�O���H�O�Ü�J�H�G�H�W�W�V�Ü�J���E�L�]�W�R�V�ì�W�È�V�È�Q�D�N��

�$�]���6�*�6���D�O�D�S�H�O�Y�H�����K�R�J�\���D���S�D�Q�D�V�]�R�N�D�W���Ü�V���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V�H�N�H�W��
�Ü�V�V�]�H�U�"���L�G���E�H�O�L���N�H�U�H�W�H�N���N���]���W�W���Ü�V���D���O�H�K�H�W�����O�H�J�È�W�O�È�W�K�D�W���E�E�D�Q��
�N�H�O�O���N�H�]�H�O�Q�L�����X�J�\�D�Q�D�N�N�R�U���W�H�O�M�H�V���P�Ü�U�W�Ü�N�E�H�Q���E�H���N�H�O�O���W�D�U�W�D�Q�L��
�D���E�L�]�D�O�P�D�V�V�È�J�U�D���Ü�V���S�È�U�W�D�W�O�D�Q�V�È�J�U�D���Y�R�Q�D�W�N�R�]�����D�O�D�S�H�O�Y�H�N�H�W��
�Ü�V���H�O���ì�U�È�V�R�N�D�W�����D���S�D�Q�D�V�]�N�D�H�]�H�O�Ü�V���Q�H�P���H�U�H�G�P�Ü�Q�\�H�]�K�H�W��
�G�L�V�]�N�U�L�P�L�Q�D�W�ì�Y���L�Q�W�Ü�]�N�H�G�Ü�V�H�N�H�W����

Ez a dokumentum minden olyan panaszra vonatkozik, 
�D�P�H�O�\�H�W���H�J�\�����J�\�I�Ü�O�����S�R�W�H�Q�F�L�È�O�L�V�����J�\�I�Ü�O���Y�D�J�\���E�È�U�P�H�O�\���Ü�U�G�H�N�H�O�W��
�I�Ü�O���Y�H�W�H�W�W���I�H�O�����D�N�L�N���Ü�V�]�U�H�Y�Ü�W�H�O�W���W�H�K�H�W�Q�H�N���V�]�R�O�J�È�O�W�D�W�È�V�X�Q�N�U�D����
�Y�D�J�\���H�O�Ü�J�H�G�H�W�O�H�Q�H�N���O�H�K�H�W�Q�H�N���V�]�R�O�J�È�O�W�D�W�È�V�X�Q�N�N�D�O���E�È�U�P�L�O�\�H�Q��
�V�]�H�P�S�R�Q�W�E���O�����Y�D�J�\���Y�D�O�D�P�H�O�\�����D�]���6�*�6���È�O�W�D�O���W�D�Q���V�ì�W�R�W�W���V�]�H�U�Y�H�]�H�W��
�V�]�R�O�J�È�O�W�D�W�È�V�È�Y�D�O���Y�D�J�\���W�H�O�M�H�V�ì�W�P�Ü�Q�\�Ü�Y�H�O���N�D�S�F�V�R�O�D�W�E�D�Q����

�(�]�W���D���G�R�N�X�P�H�Q�W�X�P�R�W���N�H�O�O���D�O�N�D�O�P�D�]�Q�L���D�N�N�R�U���L�V�����K�D���H�J�\�����J�\�I�Ü�O��
�I�H�O�O�H�E�E�H�]���D�]���6�*�6���G���Q�W�Ü�V�H���H�O�O�H�Q�����Y�D�J�\���E�È�U�P�H�O�\���P�È�V���Y�L�W�È�V�����J�\��
�H�V�H�W�Ü�Q��

AZ SGS SZOLGÁLTATÁSAI VAGY ELJÁRÁSAI ELLENI PANASZOK.
�$���S�D�Q�D�V�]�R�N�D�W���H�O�V���V�R�U�E�D�Q���D���K�H�O�\�L���6�*�6���L�U�R�G�È�Q�D�N���N�H�O�O���F�ì�P�H�]�Q�L����
�K�R�J�\���N�L�Y�L�]�V�J�È�O�M�D���Ü�V���Y�È�O�D�V�]�R�O�M�R�Q�����$�P�L�Q�W���D���K�H�O�\�L���L�U�R�G�D���P�H�J�N�D�S�M�D���D��
�Y�L�V�V�]�D�M�H�O�]�Ü�V�W�����H�U�U���O���Y�L�V�V�]�D�L�J�D�]�R�O�È�V�W���N���O�G���Ü�V���P�H�J�N�H�]�G�L���D���S�U�R�E�O�Ü�P�D��
�I�H�O���O�Y�L�]�V�J�È�O�D�W�È�W�����D���Y�È�O�D�V�]�W���H�J�\�����D�]���H�U�H�G�H�W�L�����J�\�W���O���I���J�J�H�W�O�H�Q��
�V�]�H�P�Ü�O�\���D�G�M�D���P�H�J����

PANASZOK AZ SGS ÁLTAL TANÚSÍTOTT TÁRSASÁGOK ELLEN 
�$�]���6�*�6���U�Ü�V�]�Y�Ü�W�H�O�H���D���W�D�Q���V�ì�W�R�W�W���V�]�H�U�Y�H�]�H�W�H�N�N�H�O���V�]�H�P�E�H�Q�L��
�S�D�Q�D�V�]�R�N�N�D�O���N�D�S�F�V�R�O�D�W�E�D�Q���D���W�D�Q���V�ì�W�È�V�V�D�O���N�D�S�F�V�R�O�D�W�R�V��
�N���Y�H�W�H�O�P�Ü�Q�\�H�N���W�H�O�M�H�V�ì�W�Ü�V�Ü�Q�H�N���I�H�O���O�Y�L�]�V�J�È�O�D�W�È�U�D���Ü�V���D���W�D�Q���V�ì�W�È�V�V�D�O��
�N�D�S�F�V�R�O�D�W�R�V���N���Y�H�W�H�O�P�Ü�Q�\�H�N�Q�H�N���Y�D�O�����P�H�J�I�H�O�H�O�Ü�V���Ü�U�W�Ü�N�H�O�Ü�V�Ü�U�H����
�Y�D�O�D�P�L�Q�W���D�Q�Q�D�N���Ü�U�W�Ü�N�H�O�Ü�V�Ü�U�H���N�R�U�O�È�W�R�]���G�L�N�����K�R�J�\���V�]���N�V�Ü�J�H�V���H��
�H�Q�Q�H�N���H�U�H�G�P�Ü�Q�\�H�N�Ü�Q�W���Y�D�O�D�P�L�O�\�H�Q���L�Q�W�Ü�]�N�H�G�Ü�V�������$�]���6�*�6���Q�H�P��
�Y�H�V�]���U�Ü�V�]�W���H�J�\�H�G�L���H�V�H�W�H�N�N�H�O���N�D�S�F�V�R�O�D�W�R�V���Y�L�W�È�N�E�D�Q����

a. �6�*�6���È�O�W�D�O���W�D�Q���V�ì�W�R�W�W�����J�\�I�Ü�O���W�H�O�M�H�V�ì�W�P�Ü�Q�\�Ü�Y�H�O���N�D�S�F�V�R�O�D�W�R�V��
panaszok:

 �� �%�È�U�P�H�O�\�����J�\�I�Ü�O�Q�H�N���Y�D�J�\���Ü�U�G�H�N�H�O�W���I�Ü�O�Q�H�N���O�H�K�H�W���R�N�D���D�U�U�D����
�K�R�J�\���S�D�Q�D�V�V�]�D�O���Ü�O�M�H�Q���D�]���D�N�N�U�H�G�L�W�È�O�W���W�D�Q���V�ì�W�È�V���D�O�N�D�O�P�D�]�È�V�L��
�W�H�U���O�H�W�Ü�Q���E�H�O���O�����K�D���H�J�\���6�*�6���È�O�W�D�O���W�D�Q���V�ì�W�R�W�W���V�]�H�U�Y�H�]�H�W���Q�H�P��
�D�]���H�O�I�R�J�D�G�R�W�W���V�]�D�E�Y�È�Q�\�R�N�Q�D�N���P�H�J�I�H�O�H�O�����W�H�U�P�Ü�N�H�W���V�]�È�O�O�ì�W�R�W�W�D����
�Y�D�J�\���V�]�R�O�J�È�O�W�È�V�R�N�D�W���Q�\���M�W�R�W�W�D�������$���S�D�Q�D�V�]�R�N�D�W���H�O���V�]���U���D��
�W�D�Q���V�ì�W�R�W�W���V�]�H�U�Y�H�]�H�W�Q�H�N���N�H�O�O���H�O�M�X�W�W�D�W�Q�L���D�Q�Q�D�N���Ü�U�G�H�N�Ü�E�H�Q����
�K�R�J�\���D�]�W���D���V�D�M�È�W���L�U�È�Q�\�ì�W�È�V�L���U�H�Q�G�V�]�H�U���N���Q���E�H�O���O�L���S�D�Q�D�V�]�N�H�]�H�O�Ü�V�L��
�H�O�M�È�U�È�V�Q�D�N���P�H�J�I�H�O�H�O���H�Q���N�H�]�H�O�M�Ü�N���Ü�V���R�O�G�M�È�N���P�H�J���N���]�Y�H�W�O�H�Q���O���D��
panaszossal. 

 �� �$�P�H�Q�Q�\�L�E�H�Q���D���W�D�Q���V�ì�W�R�W�W���V�]�H�U�Y�H�]�H�W���Q�H�P���Y�È�O�D�V�]�R�O�M�D���P�H�J��
�N�L�H�O�Ü�J�ì�W���H�Q���D���S�D�Q�D�V�]�W�����D�N�N�R�U���D�]���6�*�6���N�L�Y�L�]�V�J�È�O�M�D�����K�R�J�\���D�]�W��
�D���V�]�H�U�Y�H�]�H�W���V�D�M�È�W���S�D�Q�D�V�]�N�H�]�H�O�Ü�V�L���H�O�M�È�U�È�V�È�Q�D�N���P�H�J�I�H�O�H�O���H�Q��
�N�H�]�H�O�W�H���H���Ü�V���D���V�]�H�U�Y�H�]�H�W���W�R�Y�È�E�E�U�D���L�V���P�H�J�I�H�O�H�O���H���D���Y�R�Q�D�W�N�R�]����
�V�]�D�E�Y�È�Q�\���N���Y�H�W�H�O�P�Ü�Q�\�H�L�Q�H�N����

 �� �$���W�D�Q���V�ì�W�����V�]�H�U�Y�H�]�H�W���P�H�J���U�]�L���D���S�D�Q�D�V�]�R�V���D�Q�R�Q�L�P�L�W�È�V�È�W���D�]��
���J�\�I�Ü�O���I�H�O�Ü�����D�P�H�Q�Q�\�L�E�H�Q���D���S�D�Q�D�V�]�R�V���P�H�J�I�H�O�H�O�����L�Q�G�R�N�R�W��
szolgáltat ahhoz.

b. �$�J�J�È�O�\�R�N���Ü�V���S�D�Q�D�V�]�R�N���H�J�\���6�*�6���W�D�Q���V�ì�W�R�W�W���W�È�U�V�D�V�È�J��
�P�H�J�W�Ü�Y�H�V�]�W�����J�\�D�N�R�U�O�D�W�È�Y�D�O���Ü�V���È�O�W�D�O�È�Q�R�V���W�H�Y�Ü�N�H�Q�\�V�Ü�J�Ü�Y�H�O��
kapcsolatban

 �� �%�È�U�P�H�O�\���R�O�\�D�Q���H�V�H�W�H�W�����D�P�L�N�R�U���D���S�D�Q�D�V�]�R�V���L�Q�I�R�P�È�F�L���Y�D�O��
�U�H�Q�G�H�O�N�H�]�L�N���D���W�D�Q���V�ì�W�R�W�W���W�È�U�V�D�V�È�J���W�D�Q���V�ì�W�R�W�W�V�È�J�È�Y�D�O��
�N�D�S�F�V�R�O�D�W�R�V���H�V�H�W�O�H�J�H�V���W�L�V�]�W�H�V�V�Ü�J�W�H�O�H�Q�����I�Ü�O�U�H�Y�H�]�H�W�����Y�D�J�\��
�H�J�\�Ü�E�����D���W�D�Q���V�ì�W�Y�È�Q�\�Q�D�N���Q�H�P���P�H�J�I�H�O�H�O�����W�H�Y�Ü�N�H�Q�\�V�Ü�J�Ü�U���O����
ezt közvetlenül az SGS-nek kell bejelenteni.  A panasz 
�P�H�J�Ü�U�N�H�]�Ü�V�Ü�W���Y�L�V�V�]�D�L�J�D�]�R�O�M�X�N�����Ü�V���N�L�Y�L�]�V�J�È�O�M�X�N�����Ü�V��
�Y�L�V�V�]�D�M�H�O�]�Ü�V�W���I�R�J�X�Q�N���D�G�Q�L���D�Q�Q�D�N���H�U�H�G�P�Ü�Q�\�Ü�U���O����

 �� �$���S�D�Q�D�V�]�R�V�Q�D�N���M�D�Y�D�V�R�O�W���H�O���V�]���U���D���K�H�O�\�L���6�*�6���L�U�R�G�È�K�R�]���I�R�U�G�X�O�Q�L����

�Y�D�J�\���N���]�Y�H�W�O�H�Q���O���D�]���D�N�N�U�H�G�L�W�È�O�W���L�U�R�G�D���1�J�\�H�O�P�Ü�W���I�H�O�K�ì�Y�Q�L���D��
�K�H�O�\�]�H�W�U�H�����$�]���D�N�N�U�H�G�L�W�È�O�W���L�U�R�G�D���D���W�D�Q���V�ì�W�Y�È�Q�\���D�O�D�S�M�È�Q�����Y�D�J�\���D�]��
�H�J�\�H�V���W�D�Q���V�ì�W�È�V�L���U�H�Q�G�V�]�H�U�H�N���W�X�O�D�M�G�R�Q�R�V�D�L�Q�D�N���K�R�Q�O�D�S�M�È�Q�����S�O����
FSC, BRC) vagy egyes esetekben a lenti SGS linkekeken 
�D�]�R�Q�R�V�ì�W�K�D�W������

 �� �$�]���L�O�\�H�Q���S�D�Q�D�V�]�R�N�D�W���L�V���E�L�]�D�O�P�D�V�D�Q���N�H�]�H�O�M���N���Ü�V���D���S�D�Q�D�V�]�R�V��
�N�L�O�Ü�W�Ü�W���Q�H�P���L�V�P�H�U�W�H�W�M���N���D���W�D�Q���V�ì�W�R�W�W���V�]�H�U�Y�H�]�H�W�W�H�O����

�9�,�7�d�.���x�6���)�(�/�/�(�%�%�(�=�x�6�(�.
�$�P�H�Q�Q�\�L�E�H�Q���D���S�D�Q�D�V�]�W���D�]���6�*�6���Ü�V���D�]�����J�\�I�Ü�O���Q�H�P���W�X�G�M�D���H�J�\�P�È�V��
�N���]���W�W���U�H�Q�G�H�]�Q�L���Ü�V���D�]�����J�\�I�Ü�O���Q�H�P���I�R�J�D�G�M�D���H�O���D�]���6�*�6���Y�È�O�D�V�]�È�W����
�I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V�W���O�H�K�H�W���E�H�Q�\���M�W�D�Q�L�����$���U�Ü�V�]�O�H�W�H�N�H�W���N�Ü�U�Ü�V�U�H���D���K�H�O�\�L���6�*�6��
�L�U�R�G�D���V�]�È�P�È�U�D���H�O�Ü�U�K�H�W���Y�Ü���W�H�V�V�]���N�����$���Y�L�W�È�N�D�W���D�]���D�N�N�U�H�G�L�W�È�F�L���V��
�V�]�D�E�È�O�\�R�N�����D���V�]�H�U�]���G�Ü�V�E�H�Q���P�H�J�K�D�W�È�U�R�]�R�W�W�����Y�D�J�\���D���P�"�N���G�Ü�V��
�V�]�H�U�L�Q�W�L���R�U�V�]�È�J���M�R�J�L���H�O���ì�U�È�V�D�L���D�O�D�S�M�È�Q���I�R�J�M�X�N���U�H�Q�G�H�]�Q�L��

�$���S�D�Q�D�V�]�R�N���Ü�V���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V�H�N���H�O�L�Q�W�Ü�]�Ü�V�Ü�Q�H�N���I�R�O�\�D�P�D�W�D

 • �$���S�D�Q�D�V�]�W���Ü�V���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V�W���ì�U�È�V�E�D�Q���N�H�O�O���E�H�Q�\���M�W�D�Q�L��

 • �$���I�R�O�\�D�P�D�W���H�O���V�H�J�ì�W�Ü�V�H���Ü�U�G�H�N�Ü�E�H�Q���D���S�D�Q�D�V�]�Q�D�N���Ü�V���D��
�I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V�Q�H�N���D���N���Y�H�W�N�H�]�����L�Q�I�R�U�P�È�F�L���N�D�W���N�H�O�O���W�D�U�W�D�O�P�D�]�Q�L�D����

 • �$���S�D�Q�D�V�]�R�V���Q�H�Y�H���Ü�V���H�O�Ü�U�K�H�W���V�Ü�J�H�L

 • �$���K�H�O�\�]�H�W���Y�L�O�È�J�R�V���O�H�ì�U�È�V�D

 • �%�L�]�R�Q�\�ì�W�Ü�N���D���S�D�Q�D�V�]���Ü�V���D���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V���P�L�Q�G�H�Q���H�J�\�H�V��
�H�O�H�P�Ü�Q�H�N���Ü�V���N���U���O�P�Ü�Q�\�Ü�Q�H�N���D�O�È�W�È�P�D�V�]�W�È�V�È�U�D��
���G�R�N�X�P�H�Q�W�X�P�R�N�����K�H�O�\�V�]�ì�Q�H�N�����V�]�H�P�Ü�O�\�H�N�����L�G���S�R�Q�W�R�N���V�W�E����

 • �$�]���6�*�6���Y�L�V�V�]�D�L�J�D�]�R�O�M�D���D���S�D�Q�D�V�]���Y�D�J�\���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V���E�H�Q�\���M�W�È�V�È�W����

 • �$�]���6�*�6���N�Ü�W�����������K�Ü�W�H�Q���E�H�O���O���H�O���]�H�W�H�V���Y�È�O�D�V�]�W���D�G�����E�H�O�H�Ü�U�W�Y�H��
�D���S�D�Q�D�V�]�U�D�����L�O�O�H�W�Y�H���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V�U�H���W�H�U�Y�H�]�H�W�W���L�Q�W�Ü�]�N�H�G�Ü�V��
körvonalait;

 • �$�]���6�*�6���D���S�D�Q�D�V�]���Y�D�J�\���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V���Ü�U�W�Ü�N�H�O�Ü�V�Ü�Q�H�N��
�H�O���U�H�K�D�O�D�G�È�V�È�U���O���W�È�M�Ü�N�R�]�W�D�W�M�D���D���S�D�Q�D�V�]�R�V�W��

 • �$�]���6�*�6���P�L�Q�G�H�Q���È�O�O�ì�W�È�V�W���N�L�Y�L�]�V�J�È�O���Ü�V���P�H�J�K�D�W�È�U�R�]�]�D���D�]�����V�V�]�H�V����
�D���S�D�Q�D�V�]���Y�D�J�\���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V���N���Y�H�W�N�H�]�P�Ü�Q�\�H�N�Ü�Q�W���W�H�H�Q�G����
�L�Q�W�Ü�]�N�H�G�Ü�V�Ü�W����

 • �$�]���6�*�6���Y�Ü�J���O���Ü�U�W�H�V�ì�W�L���D���S�D�Q�D�V�]�R�V�W�����D�P�L�Q�W���D���S�D�Q�D�V�]�W���O�H�]�È�U�W�Q�D�N��
tekinti. 

�)�2�1�7�2�6���0�(�*�-�(�*�<�=�x�6�(�.
 • �$���P�H�J���Q�H�P���I�H�O�H�O�Ü�V���H�O�O�H�Q�L���S�D�Q�D�V�]���Y�D�J�\���I�H�O�O�H�E�E�H�]�Ü�V��

�H�V�H�W�Ü�Q���D�]���¶�J�\�I�Ü�O�Q�H�N���W�R�Y�È�E�E�U�D���L�V���Y�È�O�D�V�]�R�O�Q�L�D���N�H�O�O���D���D���Q�H�P��
�P�H�J�I�H�O�H�O���V�Ü�J�U�H�������I�R�J�O�D�O�N�R�]�Q�L�D���N�H�O�O�����M�D�Y�ì�W�D�Q�L�D���N�H�O�O���D�]�W���D��
�V�]���N�V�Ü�J�H�V���K�D�W�È�U�L�G���Q���E�H�O���O�����P�L�Y�H�O���D�]���H�J�\�H�V���U�H�Q�G�V�]�H�U�H�N���V�]�H�U�L�Q�W�L��
�U���J�]�ì�W�H�W�W���K�D�W�È�U�L�G���N���D�O�N�D�O�P�D�]�D�Q�G���N�����H�]�H�N���E�H�I�R�O�\�È�V�R�O�K�D�W�M�È�N���D��
�W�D�Q���V�ì�W�È�V���I�R�O�\�D�P�D�W�R�V���Ü�U�Y�Ü�Q�\�H�V�V�Ü�J�Ü�W��

 • �$�]���H�U�H�G�P�Ü�Q�\���Q�Ü�K�È�Q�\���U�Ü�V�]�O�H�W�H���Q�H�P���D�G�K�D�W�����N�L���D���E�L�]�D�O�P�D�V�V�È�J�U���O��
�V�]���O�����D�N�N�U�H�G�L�W�È�F�L���V���N���Y�H�W�H�O�P�Ü�Q�\�H�N���Y�D�J�\���D�]���6�*�6���W�D�Q���V�ì�W�È�V�L��
�V�]�H�U�]���G�Ü�V�H���D�O�D�S�M�È�Q����

 • �%�È�U�P�H�O�\���Ü�U�G�H�N�H�O�W���S�D�Q�D�V�]�R�V�Q�D�N���O�H�K�H�W���V�Ü�J�H���Y�D�Q���H�O���V�]���U��
�D�]���D�N�N�U�H�G�L�W�È�O�����V�]�H�U�Y�H�]�H�W�K�H�]���I�R�U�G�X�O�Q�L���Ü�V���Y�Ü�J���O���D���P�H�J�I�H�O�H�O����
�D�N�N�U�H�G�L�W�È�O�����V�]�H�U�Y�H�]�H�W���Y�L�W�È�V�����J�\�H�N�N�H�O���N�D�S�F�V�R�O�D�W�R�V���H�O�M�È�U�È�V�È�W��
alkalmazni.

�6�*�6���(�/�x�5�+�(�7�¡�6�x�*�(�.
 • SGS Irodák listája

 • �6�*�6���(�U�G�Ü�V�]�H�W�L�����)�H�O���J�\�H�O�H�W�L���O�È�Q�F���D�N�N�U�G�L�W�È�F�L���M�È�Y�D�O���N�D�S�F�V�R�O�D�W�R�V��
�H�O�Ü�U�K�H�W���V�Ü�J�H�N
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Reclami, contestazioni e ricorsi, linea guida 
e procedura
La procedura per la gestione di reclami, contestazioni e ricorsi è 
parte integrante del nostro rapporto con il cliente e garanzia di 
soddisfazione del cliente stesso. 

La politica SGS assicura che reclami e ricorsi vengano gestiti 
in un lasso di tempo ragionevole e nel modo più trasparente 
possibile, nel pieno rispetto dei principi e dei requisiti di 
riservatezza e imparzialità, e non si traducano in eventuali azioni 
discriminatorie. 

Questo documento è applicabile a qualsiasi reclamo 
proveniente da clienti, potenziali clienti o altre parti interessate 
che possano essere in qualche maniera insoddisfatti in merito a 
qualsiasi aspetto del nostro servizio o del servizio o prestazione 
�G�L���X�Q�D���R�U�J�D�Q�L�]�]�D�]�L�R�Q�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�D���G�D���6�*�6��

E’ altresì applicabile nel caso di ricorsi da parte di un cliente 
nei confronti di decisioni prese da SGS o nell’eventualità di 
qualsiasi altra controversia.

RECLAMI RELATIVI AL SERVIZIO O AI PROCESSI SGS.

�,���U�H�F�O�D�P�L���G�H�Y�R�Q�R���H�V�V�H�U�H���L�Q�R�O�W�U�D�W�L���L�Q���S�U�L�P�R���O�X�R�J�R���D�O�O�V�X�4�F�L�R���O�R�F�D�O�H��
SGS per le relative indagini e successiva risposta. Alla ricezione 
del reclamo, SGS provvede a dare conferma di ricevimento 
e ad avviare indagini al proprio interno. Successivamente 
�Y�H�U�U�Ç���I�R�U�Q�L�W�D���X�Q�D���U�L�V�S�R�V�W�D���G�D���X�Q�D���1�J�X�U�D���L�Q�G�L�S�H�Q�G�H�Q�W�H���U�L�V�S�H�W�W�R��
all’oggetto del reclamo.

RECLAMI RELATIVI AD UNA ORGANIZZAZIONE CERTIFICATA DA 
SGS.

Il coinvolgimento di SGS in reclami verso organizzazioni 
�F�H�U�W�L�1�F�D�W�H���6�*�6���V�L���O�L�P�L�W�D���D���U�L�Y�H�G�H�U�H���H���Y�D�O�X�W�D�U�H���F�K�H��
l’organizzazione agisca in conformità con i requisiti di 
�F�H�U�W�L�1�F�D�]�L�R�Q�H���H���F�K�H���D�G�R�W�W�L���D�]�L�R�Q�L���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H�����6�*�6���Q�R�Q���V�D�U�Ç��
coinvolta quale parte nel contenzioso.

a. Reclami circa la fornitura delle prestazioni di una azienda 
�F�H�U�W�L�1�F�D�W�D���6�*�6��

 �� Un Cliente o altre parti interessate possono avere motivo di 
�O�D�P�H�Q�W�H�O�D���Y�H�U�V�R���X�Q�V�R�U�J�D�Q�L�]�]�D�]�L�R�Q�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�D���G�D���6�*�6���F�K�H���Q�R�Q��
abbia fornito prodotti o servizi in conformità con gli standard 
�G�H�O�O�D���F�H�U�W�L�1�F�D�]�L�R�Q�H�����,���U�H�F�O�D�P�L���G�R�Y�U�D�Q�Q�R���H�V�V�H�U�H���L�Q���S�U�L�P�R���O�X�R�J�R��
�D�3�U�R�Q�W�D�W�L���F�R�Q���O�V�R�U�J�D�Q�L�]�]�D�]�L�R�Q�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�D�����S�H�U���F�R�Q�V�H�Q�W�L�U�Q�H��
la gestione secondo la loro procedura formale di gestione 
dei reclami e di risolvere la questione direttamente con il 
reclamante.

 �� �6�H���O�V�D�]�L�H�Q�G�D���F�H�U�W�L�1�F�D�W�D���Q�R�Q���U�L�V�S�R�Q�G�H���L�Q���P�R�G�R���V�R�G�G�L�V�I�D�F�H�Q�W�H��
�D�O���U�H�F�O�D�P�R�����6�*�6���Y�H�U�L�1�F�D���F�K�H���L�O���U�H�F�O�D�P�R���V�L�D���V�W�D�W�R���J�H�V�W�L�W�R���L�Q��
conformità con le procedure dei reclami della organizzazione 
e che l’azienda continui a soddisfare i requisiti della norma di 
riferimento.

 �� �/�V�R�U�J�D�Q�L�V�P�R���G�L���F�H�U�W�L�1�F�D�]�L�R�Q�H���J�D�U�D�Q�W�L�U�Ç���O�V�D�Q�R�Q�L�P�D�W�R���G�H�O��
�U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H�����T�X�D�O�R�U�D���O�R���V�W�H�V�V�R���I�R�U�Q�L�V�F�D���X�Q�D���J�L�X�V�W�L�1�F�D�]�L�R�Q�H��
adeguata al mantenimento dell’anonimato.

b. Lamentele o reclami circa false dichiarazioni o attività di una 
�D�]�L�H�Q�G�D���F�H�U�W�L�1�F�D�W�D���6�*�6

 �� Nel caso in cui il reclamante sia in possesso di informazioni 
su possibili dichiarazioni fraudolente o false, o su attività 
�G�H�O�O�V�R�U�J�D�Q�L�]�]�D�]�L�R�Q�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�D���L�Q�F�R�H�U�H�Q�W�L���F�R�Q���O�D���O�R�U�R��
�F�H�U�W�L�1�F�D�]�L�R�Q�H�����T�X�H�V�W�R���G�H�Y�H���H�V�V�H�U�H���V�H�J�Q�D�O�D�W�R���G�L�U�H�W�W�D�P�H�Q�W�H���D��
SGS. 

 �� Alla ricezione del reclamo, SGS provvede a dare conferma 
di ricevimento. Successivamente SGS provvederà a dare un 
feedback sull’esito delle proprie indagini.

 �� E’ preferibile che il reclamante contatti in prima istanza 

�O�V�X�4�F�L�R���6�*�6���O�R�F�D�O�H���R�S�S�X�U�H���O�V�X�4�F�L�R���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�R���F�R�P�S�H�W�H�Q�W�H����
�F�K�H���S�X�����H�V�V�H�U�H���L�G�H�Q�W�L�1�F�D�W�R���V�X�O���F�H�U�W�L�1�F�D�W�R�����V�X�O���V�L�W�R���Z�H�E���G�H�O��
titolare dello schema (per esempio FSC, BRC) o in alcuni casi 
ai link SGS elencati in calce .

 �� Tali reclami saranno trattati con riservatezza e l’identità del 
�U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���Q�R�Q���V�D�U�Ç���U�H�V�D���Q�R�W�D���D�O�O�V�R�U�J�D�Q�L�]�]�D�]�L�R�Q�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�D��

CONTESTAZIONI E RICORSI

Quando un reclamo tra SGS e il cliente non trova soluzione, e il 
cliente non accetta la risposta di SGS, è possibile presentare un 
�U�L�F�R�U�V�R�����,���G�H�W�W�D�J�O�L���V�D�U�D�Q�Q�R���U�H�V�L���G�L�V�S�R�Q�L�E�L�O�L���V�X���U�L�F�K�L�H�V�W�D���G�D�O�O�V�X�4�F�L�R��
SGS locale. In ultima analisi, le contestazioni potranno essere 
trattate in accordo alle regole di accreditamento, la legislazione 
�D�S�S�O�L�F�D�E�L�O�H���F�R�P�H���V�S�H�F�L�1�F�D�W�R���Q�H�O���F�R�Q�W�U�D�W�W�R���R���O�D���O�H�J�L�V�O�D�]�L�R�Q�H��
vigente nel paese di riferimento.

Processo Risoluzione di Reclami e Ricorsi 

 • Un reclamo o ricorso deve essere presentato in forma scritta;

 • Per facilitare questo processo, il reclamo o ricorso deve 
includere le seguenti informazioni:

 • Nome e contatto del reclamante

 • Chiara descrizione del problema

 • Prove a sostegno di ogni elemento o aspetto del reclamo o 
ricorso (documenti, luoghi, persone, date, ecc)

 • La ricezione di un reclamo o ricorso sarà confermata da SGS;

 • SGS provvederà ad inviare una prima risposta che 
comprenderà la descrizione della procedura per dare seguito 
al reclamo o al ricorso entro due (2) settimane;

 • SGS terrà informato il reclamante dei progressi nella 
valutazione del reclamo o ricorso;

 • SGS indagherà le accuse e individuerà le azioni per la 
�G�H�1�Q�L�]�L�R�Q�H���G�H�O���U�H�F�O�D�P�R���R���U�L�F�R�U�V�R��

 • �6�*�6���L�Q�1�Q�H���L�Q�I�R�U�P�H�U�Ç���L�O���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���T�X�D�Q�G�R���L�O���U�H�F�O�D�P�R���S�R�W�U�Ç��
�U�L�W�H�Q�H�U�V�L���G�H�1�Q�L�W�R��

NOTE IMPORTANTI

 • In caso di reclamo o ricorso contro una Non Conformità, 
�L�O���&�O�L�H�Q�W�H���G�H�Y�H���F�R�Q�W�L�Q�X�D�U�H���D���U�L�V�S�R�Q�G�H�U�H�������D�3�U�R�Q�W�D�U�H���O�D���1�R�Q��
Conformità entro i tempi richiesti in quanto in alcuni schemi 
�V�L���D�S�S�O�L�F�D�Q�R���V�R�J�O�L�H���W�H�P�S�R�U�D�O�L���1�V�V�H���F�K�H���S�R�V�V�R�Q�R���D�Y�H�U�H��
�F�R�Q�V�H�J�X�H�Q�]�H���V�X�O���F�R�U�V�R���G�L���Y�D�O�L�G�L�W�Ç���G�H�O�O�D���F�H�U�W�L�1�F�D�]�L�R�Q�H��

 • �$�O�F�X�Q�L���G�H�W�W�D�J�O�L���U�H�O�D�W�L�Y�L���D�O�O�D���G�H�1�Q�L�]�L�R�Q�H���G�H�O���U�H�F�O�D�P�R���S�R�W�U�H�E�E�H�U�R��
essere protetti da clausole di riservatezza previste dai 
�U�H�T�X�L�V�L�W�L���G�L���D�F�F�U�H�G�L�W�D�P�H�Q�W�R���R���G�D�L���F�R�Q�W�U�D�W�W�L���G�L���F�H�U�W�L�1�F�D�]�L�R�Q�H��
SGS.

 • Qualsiasi parte che presenta un reclamo ha la possibilità di 
�S�U�H�V�H�Q�W�D�U�H���U�L�F�R�U�V�R���S�U�L�P�D���D�O�O�V�H�Q�W�H���G�L���D�F�F�U�H�G�L�W�D�P�H�Q�W�R���H�����L�Q�1�Q�H����
ricorrendo al processo di risoluzione delle controversie del 
relativo ente di accreditamento.

CONTATTI SGS

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Complaints, Disputes and Appeals Policy 
and Process 
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The process of responding to and addressing complaints, 
disputes and appeals is an integral part of our company’s client 
relations and assurance of customer satisfaction.
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It is SGS policy that complaints and appeals shall be handled 
within a reasonable timescale and as transparently as 
possible, whilst fully respecting principles and requirements 
�R�I���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�\���D�Q�G���L�P�S�D�U�W�L�D�O�L�W�\���D�Q�G���Z�L�O�O���Q�R�W���U�H�V�X�O�W���L�Q���D�Q�\��
discriminatory actions.
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This document is applicable for any complaint raised by a 
customer, potential customer or any stakeholder who may 
�K�D�Y�H���F�R�Q�F�H�U�Q�V���D�E�R�X�W���R�U���D�U�H���G�L�V�V�D�W�L�V�1�H�G���Z�L�W�K���D�Q�\���D�V�S�H�F�W���R�I���R�X�U��
�V�H�U�Y�L�F�H���R�U���W�K�H���V�H�U�Y�L�F�H���R�U���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���R�I���D���F�R�P�S�D�Q�\���F�H�U�W�L�1�H�G���E�\��
SGS. 

 ¤���h�L�Ä�� SGS���� .̂ˆ���� ¨"Í�K p��/¼�Ü ˆ���L�t�Ô���@�Ä���a�,��/i p��
!00œ���L�t�Ô ˆ��'Q�¤�� ˆ���¸�ü!¡�,�� ¤�p���0�XL�����M���� Ð Ü!1�����M��
�@�Ä�� ¤.¤�0�ô À�������� .̂ˆ�����¬� ̀L���¸�ü�Ü.•����!1�ÙY�ø����

It is also applicable in the case of an appeal by a customer 
against an SGS decision or in any other dispute.

 ¤�Ä  SGS���à!E�����0.ˆ�������M���� .̂ˆ����!L� ̀L�� ¤ ˆ���@�Ä��
¬ ñ ˆ��
�í�à���ô��!1�ÙY�ø����

COMPLAINTS ABOUT SGS SERVICE OR PROCESSES. 
�V�€�Ò���Ô�-�v  SGS �í�u�X���ý�����8�ü�X

�&�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���V�K�R�X�O�G���E�H���D�G�G�U�H�V�V�H�G���L�Q���W�K�H���1�U�V�W���L�Q�V�W�D�Q�F�H���W�R���\�R�X�U��
�O�R�F�D�O���6�*�6���R�4�F�H���W�R���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D�W�H���D�Q�G���U�H�V�S�R�Q�G�����<�R�X���Z�L�O�O���U�H�F�H�L�Y�H��
acknowledgment, a review of the issue will be initiated, and a 
response will be made by a person independent of the issue. 

�¸�ü p��! �Ü�p��/¼�� t�� 4.ˆ�����à�P���l!0��"ð��  SGS �Ü�d������"¹����
�|�T!h�¬��.™�ø�������)�� p��!A�H�����h!L ˆ���°*Ð��%Y�H�����(�Ü�����h!L�p��
�õ�í!1 ¨��  ̈� l�Œ�°*`�� •�% t���K t���³ µ�ø����

COMPLAINTS ABOUT A COMPANY CERTIFIED BY SGS. 
SGS�û���•�������†	����r���`�É�'���Ô�-�v���V�€

�6�*�6���L�Q�Y�R�O�Y�H�P�H�Q�W���L�Q���F�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���D�J�D�L�Q�V�W���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�L�H�V���L�V��
limited to review and evaluation of whether the company is in 
�F�R�P�S�O�L�D�Q�F�H���Z�L�W�K���W�K�H���U�H�T�X�L�U�H�P�H�Q�W�V���R�I���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���D�Q�G���U�H�T�X�L�U�L�Q�J��
appropriate action as a result. SGS will not become involved in 
individual cases of dispute.

 ¨"Í�K p��/¼�Ü�p���0�XL���¸�ü�����0.ˆ����/¼�Ü ˆ�� ¨"Í���Ä�œ�Ü.•��
�?���à�,!1 l�Œ���Ä�œH�Ä��!1!8.Œ��! ' �̂0���°.™.Œ"ð�����0.Œ���°*Ð���?��
,ù�0��  SGS�0���L µ.ˆ�Ä���³ p��!L.Œ!1 µ�ø����

a. Complaints about the performance delivery of an SGS 
�F�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\��

 �� SGS  ¨"Í��/¼�Ü ˆ���H.¹��!4�������0�XL���¸�ü

 �� A customer or interested party may have reason to complain 
�W�K�D�W���D�Q���6�*�6���&�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\���K�D�V���Q�R�W���G�H�O�L�Y�H�U�H�G���R�U��

performed in accordance with agreed standards, products 
�R�U���V�H�U�Y�L�F�H�V���Z�L�W�K�L�Q���W�K�H���V�F�R�S�H���R�I���W�K�H�L�U���D�F�F�U�H�G�L�W�H�G���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q������
�&�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���V�K�R�X�O�G���L�Q���W�K�H���1�U�V�W���L�Q�V�W�D�Q�F�H���E�H���D�G�G�U�H�V�V�H�G���Z�L�W�K���W�K�H��
�F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���W�R���D�O�O�R�Z���W�K�H�P���W�R���D�G�G�U�H�V�V���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�W��
within their formal Management System complaints process 
and to resolve with the complainant directly.  

 �� ���M���@�Ä���0�X����%ä�Ä SGS  ¨"Í��/¼�Ü�0���(�� ˆ�� !̈E�� ¨"Í ˆ��
�Ä 4���x���L��.™ ̂L��-Œ"0����!L-¸���@�Ä���L�t�Ô�����°.™. �̂¼���H.¹��
�@�Ä��!4��. "̂ð�z�Ä���³�����0.Œ���¸�ü�����,� �0��  ̧t�H�� �̧å�ø����

 �� �,�I���W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���G�R�H�V���Q�R�W���U�H�V�S�R�Q�G���V�D�W�L�V�I�D�F�W�R�U�L�O�\���W�R��
your complaint, SGS will investigate your complaint has been 
managed in accordance with the company’s complaints 
process and that the company continues to comply with the 
requirements of the relevant standard.

 �� �ü��� ¨"Í��/¼�Ü�0���)�� ˆ���¸�ü�����¸�ü!¡�Ô�-�¼���0 •.Œ���¤ , 
SGS�Ä���)�� ˆ���¸�ü�����0.ˆ����/¼�Ü ˆ���¸�ü��.4�Œ�h�Ô����
�°.™. �̂¼���0�Ü. �̂0�Ä"ð���(�Ü����/¼�Ü�Ä���0�X��-Œ"0 ˆ���Ä�œ�Ü.• t��
"ð�½!1 l�Œ��"0�H.ˆ�Ä"ð�����°�����0.ˆ����! �Ü.•���³ µ�ø����

 �� �7�K�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���E�R�G�\���V�K�D�O�O���U�H�W�D�L�Q���W�K�H���D�Q�R�Q�\�P�L�W�\���R�I���W�K�H��
complainant in relation to the client, if the complainant 
�S�U�R�Y�L�G�H�V���D�Q���D�G�H�T�X�D�W�H���M�X�V�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���I�R�U���P�D�L�Q�W�D�L�Q�L�Q�J���D�Q�R�Q�\�P�L�W�\��

 �� �ü����¸�ü ¤�� ¥�µ�a�� P"ð�¬�� 4.Œ��&Ù�´.Œ��!E�)�a t��!L�%.Œ���¤����
 ¨"Í� �̀0 p�����M�,���0�XL���¸�ü���� ¥�µ�a t�� P"ð.ˆ���¬��.™�ø������

b. Concerns or complaints about the misrepresentation or 
�J�H�Q�H�U�D�O���D�F�W�L�Y�L�W�L�H�V���R�I���D���6�*�6���F�H�U�W�L�1�H�G���&�R�P�S�D�Q�\

 �� SGS  ¨"Í��/¼�Ü ˆ���T�$���@�Ä�� ¬�H!1��/Œ	�����0.Œ���,�T���?���¸�ü

 �� In any case where the complainant has information about 
possible fraudulent, misrepresentative or other activities of 
�W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G���F�R�P�S�D�Q�\���L�Q�D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���W�R���W�K�H�L�U���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q����
this should be reported directly to SGS. Your complaint will 
be acknowledged and you will be given feedback about the 
outcome. 

 �� �¸�ü ¤���Ü�`�����T�$���@�Ä���(�� ˆ�� ¨"Í����!1!8. "̂ð���z p�����¨��
/Œ	 ˆ���0�Õ�a�����0.Œ��!E�$�¬���0"ð���� �̧Ä���í�à���� ¤�³ p  SGS����
"ñ!A���$��H�ä�¬��.™�ø�������)�� ˆ���¸�ü p��!A�HH�����à�,�����0.Œ��
.l���a t���K�¼��P���³ µ�ø����

 �� �7�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���L�V���U�H�F�R�P�P�H�Q�G�H�G���W�R���1�U�V�W���F�R�Q�W�D�F�W���W�K�H���O�R�F�D�O��
�6�*�6���R�4�F�H���R�U���P�D�\���E�U�L�Q�J���L�W���G�L�U�H�F�W�O�\���W�R���W�K�H���D�W�W�H�Q�W�L�R�Q���R�I���W�K�H��
�D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���D�F�F�U�H�G�L�W�H�G���R�4�F�H�����Z�K�L�F�K���F�D�Q���E�H���L�G�H�Q�W�L�1�H�G���R�Q��
�W�K�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O���F�H�U�W�L�1�F�D�W�H�����R�Q���W�K�H���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���6�F�K�H�P�H���R�Z�Q�H�U��
website (e.g. FSC, BRC) or in certain cases at the SGS links 
below.

 �� �¸�ü!L�  ̀À�Ä���à�P��"ð��  SGS �Ü�d������� �.•���³ t��&Ä%Ì���@�Ä��
 ¨"Í�L����ô ¤���0�Õ.Œ���í�à��!1!8.Œ�� !̈E���Ü�l�����?��!L�ô ˆ��
 )�Ü ¤+è���8�¬�����¤��  FSC, BRC) �@�Ä��/…��.Œ���í�à���t�È����
�ñ)œL  SGS����"ñ!A�����¸�ü t��!L� .̀ˆ���¬��.™�ø�� . 

 �� �6�X�F�K���F�R�P�S�O�D�L�Q�W�V���Z�L�O�O���E�H���W�U�H�D�W�H�G���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�\���D�Q�G���W�K�H���L�G�H�Q�W�L�W�\��
�R�I���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���Z�L�O�O���Q�R�W���E�H���P�D�G�H���N�Q�R�Z�Q���W�R���W�K�H���F�H�U�W�L�1�H�G��
company.

 �� �(�7�¼��!A�HL���¸�ü p��� �̀0. �̂¼�������ä"ð� ���¸�ü!L�  ̀À ˆ��
���´ p�� ¨"Í��/¼�Ü�����|�T"ð"ð���z t���³ µ�ø����
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DISPUTES AND APPEALS 
�ß�§���ý���„�•

Where a complaint between SGS and a customer cannot be 
resolved, and the customer does not accept SGS response, 
an appeal can be made. Details will be made available upon 
�U�H�T�X�H�V�W���W�R���\�R�X�U���O�R�F�D�O���6�*�6���R�4�F�H�����8�O�W�L�P�D�W�H�O�\���G�L�V�S�X�W�H�V���V�K�D�O�O���E�H��
handled in accordance with the

�U�X�O�H�V���R�I���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q�����O�H�J�L�V�O�D�W�L�R�Q���D�V���V�S�H�F�L�1�F�D�O�O�\���D�S�S�O�L�F�D�E�O�H���L�Q��
contract or normal legislation with the country of operation.

SGS�p�����M���Ü ¤���L���L�L���¸�ü ¤��.¤�àH"ð���z�Ä���í�à�����(�Ü����
���M ¤  SGS ˆ��/¼�� t���K�t�� ¤"ð���ë��.•���í�à���� ¤ �̂0��!L� ̀P���H��
 �̧å�ø�������h�°�Ü.• p���0�Õ.Œ.Œ���)�� ˆ��"ð�����6�*�6���Ü�d�������Ä%Ý����
�`�¬���œ�aP���³ µ�ø�������±�)!1 l�Œ��
¬ ñ p�� !̈E ˆ����'‰�����ô�����
!1�ÙH�Ä���Å�•���@�Ä���ä�1���•�0 ˆ�� ¬�H���Å�•�����°.™. �̂¼�������ä!h�¬��
.™�ø����

Complaint and Appeal Resolving Process

�¸�ü���?�� ¤ ˆ��.¤�à��.4�Œ�h�Ô

 • A complaint or appeal shall be submitted in writing.  
�¸�ü���?�� ¤ ˆ�Ä���L�¤ l�Œ��!L&ÌH�ä�¬��.™�ø����

 • To assist in this process, complaints and appeal should 
include following information:  
 ¤��.4�Œ�h�Ô ˆ���ô�ð t�� 4.ˆ�����¸�ü���?�� ¤ ˆ�Ä���� |�,���I p��
!E�$�¬��-�.˜.ˆ���¬��.™�ø����

 • Name and contact details of the complainant  
�¸�ü!L�  ̀À ˆ���a. �̃,��� ����h�°!E�$

 • Clear description of the issue 
�h!L�����0.Œ��� �́µ.Œ���L�P

 • Evidence to support each element or aspect of the 
complaint or appeal (documents, locations, persons, dates 
etc.) 
�1���Ä�¼���@�Ä���¸�ü��/i p�� ¤ ˆ�¬��ç�K'˜��.•���H�� �̧Ä��"Í� �����h�L����
 4'ˆ����  ̈�����	Ð#����!��

 • Receipt of a submitted complaint or appeal will be 
acknowledge by SGS;  
SGS����!L&ÌL���¸�ü���@�Ä�� ¤ �̂0��!A�HH�ø | t��"Í�µ.•���H�� �̧Ä��
 À�ü

 • SGS will provide an initial response, including an outline of 
the proposed course of action to follow up on the complaint 
or appeal, within two (2) weeks;  
SGS�Ä���¸�ü���@�Ä�� ¤ �̂���/ô�½! ' �̂����0.Œ��!L�x���t�ó�¬  ̈t��
-�.˜.Œ��&Œ&8��/¼�� t����",���x����!L�%.•���³ µ�ø����  

 • SGS will keep the complainant informed of progress in 
evaluating the complaint or appeal; 
SGS�Ä���¸�ü���?�� ¤ ˆ�Ü.•��,ù�0 ˆ��"ô.¹�,!E t���¸�ü!L�  ̀À���¼��
�ô�½���|�ä���³ µ�ø����

 • SGS will investigate the allegations and specify all its 
proposed actions in conclusion to the complaint or appeal.  
SGS�Ä���¸�ü���?�� ¤ �̂����0.Œ���à�•���� ¤�¤�� À��/@ ˆ���?���(�³����
�0.Œ��!L�xL��! 'ˆ ˆ���h�°�Ü.•�����0.ˆ����! �Ü.•���³ µ�ø������

 • �6�*�6���Z�L�O�O���1�Q�D�O�O�\���Q�R�W�L�I�\���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�D�Q�W���Z�K�H�Q���W�K�H���F�R�P�S�O�D�L�Q�W���L�V��
considered to be closed. 
SGS�Ä���ø"ð�ù l�Œ���¸�ü ¤��!µ�àH�ø t���|���¸�ü!L�  ̀À���¼�� ¤�¬��
*å�$.•���³ µ�ø����

IMPORTANT REMARKS 
�õ�>���É�!

 • In the case of a complaint or appeal against a Non-
Conformity, the Client should continue to respond to / 
address the Non- Conformity within the required timescale 
�D�V���X�Q�G�H�U���V�R�P�H���V�F�K�H�P�H�V���1�[�H�G���W�L�P�H���W�K�U�H�V�K�R�O�G�V���D�S�S�O�\���Z�K�L�F�K��
�P�D�\���L�P�S�D�F�W���W�K�H���R�Q�J�R�L�Q�J���Y�D�O�L�G�L�W�\���R�I���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q�� 
�°!1.™���Ü.•�����0.Œ���¸�ü���@�Ä�� ¤ ˆ ˆ���í�à����+é!E��!L�ô����
�0.¤�L�Ä�� ¨"Í ˆ��"ð�½!1 ¨�� P/Ø�a�����1.Õ t��"4���H�ô�� �̧Ä��!E.¤"ô��
�`"0� .̀Œ ¤��!1�ÙH�`���|�h������.¤�)�����M p���Ä�œH�Ä��� .̀Œ��	ä����
�°!1.™���Ü.•�����0.¤��"ð�½!1 l�Œ���0 •. �̂���! ' .̂¤�¬��.™�ø������

 • Some details relating to the outcome may be protected by 
�W�K�H���F�R�Q�1�G�H�Q�W�L�D�O�L�W�\���F�O�D�X�V�H�V���R�I���W�K�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q���U�H�T�X�L�U�H�P�H�Q�W�V��
�R�U���E�\���W�K�H���6�*�6���F�H�U�W�L�1�F�D�W�L�R�Q���F�R�Q�W�U�D�F�W�V�� 
�à�,�p���0�XL�� ¬�°���h�°�Ü.• p�� !̈E���Ä�œ�Ü.•���@�Ä  SGS  ¨"Í��
�ô������ �̀¤�Ä��� �̀0"0�H��! .•�����`�¬���$/hP���H�� �̧å�ø����

 • Any party making a complaint has the opportunity to appeal 
�W�K�H�L�U���F�R�P�S�O�D�L�Q�W���1�U�V�W���W�R���W�K�H���D�F�F�U�H�G�L�W�D�W�L�R�Q���E�R�G�\���D�Q�G���X�O�W�L�P�D�W�H�O�\��
to the appropriate accreditation body’s dispute resolution 
process. 
�¸�ü t���¬� .̀Œ���ä�Ð.Œ����%ä�¬�ô��%È |���� !̈E� �̀0���?���à�•��
 !̈E� �̀0 ˆ��
¬ ñ��.¤�à��!8%X�����(�� ˆ���¸�ü t�� ¤ ˆ!L� �̀¬��.•��
� /̀¼�¬���0"ð���� �̧å�ø����

SGS-ADDRESSES 
SGS���]�É�„
š

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\ 
SGS �Ü�d�����x	ä%u À

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts 
SGS���à�ì���?  COC�� !̈E� �̀0��� �%È
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�6���G�]�ñ�E�X�����V�W�U�ñ�G�X���X�Q���D�S�H�O�Ì�F�L�M�X 
�L�]�V�N�D�W�ñ���D�Q�D�V���N�Ì�U�W�ñ�E�D

LA
T

V
IA

N

�6���G�]�ñ�E�X�����V�W�U�ñ�G�X���X�Q���D�S�H�O�Ì�F�L�M�X���L�]�V�N�D�W�ñ���D�Q�D�V���S�U�R�F�H�V�V���L�U���P���V�X��
�X�]�ÿ�à�P�X�P�D���G�D�U�E�ñ�E�D�V���Q�H�D�W�ÿ�H�P�D�P�D���V�D�V�W�Ì�Y�G�D�ù�D���X�Q���N�O�L�H�Q�W�X��
�D�S�P�L�H�U�L�Q�Ì�W�ñ�E�D�V���J�D�U�D�Q�W�L�M�D����

�6�D�V�N�D�ÿ�Ì���D�U���6�*�6���S�R�O�L�W�L�N�X�����V���G�]�ñ�E�D�V���X�Q���D�S�H�O�Ì�F�L�M�D�V���W�L�H�N���L�]�V�N�D�W�ñ�W�D�V��
�V�D�S�U�Ì�W�ñ�J�Ì���W�H�U�P�L�ÿ�Ì�����J�R�G�ñ�J�Ì���X�Q���S�à�F���L�H�V�S�à�M�D�V���F�D�X�U�V�N�D�W�Ì�P�Ì���Y�H�L�G�Ì����
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a. ���6���G�]�ñ�E�D�V���S�D�U���6�*�6���V�H�U�W�L�1�F�à�W�Ì���X�]�ÿ�à�P�X�P�D���G�D�U�E�ñ�E�X��
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�X�]���-���V�X���V���G�]�ñ�E�X�����6�*�6���Q�R�V�N�D�L�G�U�R�V�����Y�D�L���V���G�]�ñ�E�D���W�L�N�D���L�]�V�N�D�W�ñ�W�D��
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b. �$�L�]�G�R�P�D�V���Y�D�L���V���G�]�ñ�E�D�V���S�D�U���6�*�6���V�H�U�W�L�1�F�à�W�Ì���X�]�ÿ�à�P�X�P�D��
�P�D�O�G�L�Q�R���X���G�D�U�E�ñ�E�X
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�Y�D�L���F�L�W�Ì�G�L���V�H�U�W�L�1�N�Ì�F�L�M�D�V���V�W�D�Q�G�D�U�W�D�P���Q�H�D�W�E�L�O�V�W�R���Ì�P���G�D�U�E�ñ�E�Ì�P��
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 • �3�L�H�U�Ì�G�ñ�M�X�P�L���N�D�W�U�D�P���V���G�]�ñ�E�D�V���Y�D�L���S�U�D�V�ñ�E�D�V���S�X�Q�N�W�D�P��
���G�R�N�X�P�H�Q�W�Ì�F�L�M�D�����L�Q�I�R�U�P�Ì�F�L�M�D���S�D�U���D�W�U�D���D�Q�Ì�V���Y�L�H�W�Ì�P����
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 • �6�*�6���D�W�V���W�ñ�V���-�X�P�V���D�S�V�W�L�S�U�L�Q�Ì�M�X�P�X���S�D�U���V���G�]�ñ�E�D�V���V�D�ÿ�H�P���D�Q�X����

 • �������G�L�Y�X�����Q�H�G�à�ù�X���O�D�L�N�Ì���Q�R���V���G�]�ñ�E�D�V���V�D�ÿ�H�P���D�Q�D�V���6�*�6���V�Q�L�H�J�V��
�-�X�P�V���S�U�R�Y�L�]�R�U�L�V�N�X���D�W�E�L�O�G�L���S�D�U���W�X�U�S�P�Ì�N�D�M�Ì�P���G�D�U�E�ñ�E�Ì�P��
�V���G�]�ñ�E�D�V���L�]�V�N�D�W�ñ���D�Q�Ì��

 • �6�*�6���W�X�U�S�L�Q�Ì�V���L�Q�I�R�U�P�à�W���-���V���S�D�U���V���G�]�ñ�E�D�V���L�]�V�N�D�W�ñ���D�Q�D�V���J�D�L�W�X��
�O�ñ�G�]���O�L�H�W�D�V���V�O�à�J���D�Q�D�L����

 • �6�*�6���L�]�V�N�D�W�ñ�V���-���V�X���V���G�]�ñ�E�X���Y�D�L���S�U�D�V�ñ�E�X���X�Q���S�D�]�L�ÿ�R�V���S�D�U���O�L�H�W�D�V��
�L�]�V�N�D�W�ñ���D�Q�D�V���J�D�L�W�Ì���Y�H�L�N�W�D�M�Ì�P���G�D�U�E�ñ�E�Ì�P����

 • �6�*�6���S�D�]�L�ÿ�R�V���-�X�P�V���S�D�U���V���G�]�ñ�E�D�V���L�]�V�N�D�W�ñ���D�Q�D�V���J�D�O�à�M�R��
�L�]�E�H�L�J���D�Q�X����
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 • �'�D�G�ñ�M�X�P�Ì�����M�D���W�L�H�N���L�H�V�Q�L�H�J�W�D���V���G�]�ñ�E�D���S�D�U���L�]�Y�L�U�]�ñ�W�X���Q�H�D�W�E�L�O�V�W�ñ�E�X����
�.�O�L�H�Q�W�D�P���M�Ì�W�X�U�S�L�Q�D���D�W�E�L�O�G�à�W���X�]���Q�H�D�W�E�L�O�V�W�ñ�E�X���X�Q���D�W�E�L�G�à�W��
�Q�R�W�H�L�N�W�D�M�Ì���W�H�U�P�L�ÿ�Ì�����M�R���G�D�-�Ì�G�Ì�V���V�K�à�P�Ì�V���W�L�H�N���S�L�H�P�à�U�R�W�L���1�N�V�à�W�L��
�W�H�U�P�L�ÿ�L�����N�D�V���Y�D�U���L�H�W�H�N�P�à�W���V�H�U�W�L�1�N�Ì�F�L�M�D�V���V�S�à�N�Ì���H�V�D�P�ñ�E�X��

 • �$�W�V�H�Y�L���õ�D���L�Q�I�R�U�P�Ì�F�L�M�D���S�D�U���V���G�]�ñ�E�D�V���L�]�V�N�D�W�ñ���D�Q�D�V���U�H�]�X�O�W�Ì�W�L�H�P��
�Y�D�U���E���W���N�R�Q�1�G�H�Q�F�L�Ì�O�D���V�D�V�N�D�ÿ�Ì���D�U���D�N�U�H�G�L�W�Ì�F�L�M�D�V���S�U�D�V�ñ�E�Ì�P���Y�D�L��
�6�*�6���V�H�U�W�L�1�N�Ì�F�L�M�D�V���O�ñ�J�X�P�L�H�P����

 • �3�X�V�à�P�����N�D�V���L�H�V�Q�L�H�G�]���V���G�]�ñ�E�X�����L�U���L�H�V�S�à�M�D���Y�L�V�S�L�U�P�V���W�R���L�H�V�Q�L�H�J�W��
�D�N�U�H�G�L�W�Ì�F�L�M�D�V���L�Q�V�W�L�W���F�L�M�D�L�����O�D�L���V���G�]�ñ�E�D���W�L�H�N���L�]�V�N�D�W�ñ�W�D���V�D�V�N�D�ÿ�Ì���D�U��
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SGS ADRESES

 • SGS biroji

 • �6�*�6���P�H�-�V�D�L�P�Q�L�H�F�ñ�E�D�V���X�Q���S�L�H�J�Ì�G�H�V���õ�à�G�H�V���D�N�U�H�G�L�W�Ì�F�L�M�D�V��
�Y�D�G�ñ�E�D�V���N�R�Q�W�D�N�W�L�Q�I�R�U�P�Ì�F�L�M�D
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�6�N�X�Q�G�#�����J�L�Q�Õ�#���L�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�#���Q�D�J�U�L�Q�â�M�L�P�R���S�U�R�F�H�V�D�V���\�U�D��
�Q�H�D�W�V�L�H�M�D�P�D���P���V�#���ò�P�R�Q�â�V���V�D�Q�W�\�N�L�#���V�X���N�O�L�H�Q�W�D�L�V���L�U���N�O�L�H�Q�W�#��
�S�D�V�L�W�H�Q�N�L�Q�L�P�R���X�-�W�L�N�U�L�Q�L�P�R���G�D�O�L�V��

�6�*�6���S�R�O�L�W�L�N�D���\�U�D�����N�D�G���V�N�X�Q�G�D�L���L�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�R�V���E���W�#���L���Q�D�J�U�L�Q�â�W�L���S�H�U��
�S�D�J�U�ò�V�W�Ð���O�D�L�N�R�W�D�U�S�ò���L�U���N�L�H�N���ò�P�D�Q�R�P�D���V�N�D�L�G�U�L�D�X�����S�L�O�Q�D�L���O�D�L�N�D�Q�W�L�V��
�N�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O�X�P�R���E�H�L���Q�H���D�O�L���N�X�P�R���S�U�L�Q�F�L�S�#���L�U���U�H�L�N�D�O�D�Y�L�P�#���L�U���N�D�G��
�G�â�O���W�R���Q�H�E�X�V���L�P�W�D�V�L���M�R�N�L�#���G�L�V�N�U�L�P�L�Q�D�F�L�Q�L�#���Y�H�L�N�V�P�#��

�ª�L�V���G�R�N�X�P�H�Q�W�D�V���W�D�L�N�R�P�D�V���E�H�W���N�R�N�L�D�P���V�N�X�Q�G�X�L�����N�X�U�ò���S�D�W�H�L�N�â��
klientas, potencialus klientas ar bet kuris suinteresuotas 
�D�V�P�X�R�����N�X�U�L�D�P���J�D�O�L���N�H�O�W�L���V�X�V�L�U���S�L�Q�L�P�Ð���E�H�W���N�R�N�V���P���V�#���S�D�V�O�D�X�J�R�V��
�D�V�S�H�N�W�D�V���D�U�E�D���6�*�6���V�H�U�W�L�1�N�X�R�W�R�V���ò�P�R�Q�â�V���S�D�V�O�D�X�J�R�V���D�U���Y�H�L�N�O�R�V��
aspektas.

�-�L�V���W�D�L�S���S�D�W���W�D�L�N�R�P�D�V���W�X�R���D�W�Y�H�M�X�����N�D�L���N�O�L�H�Q�W�D�V���D�S�V�N�X�Q�G�-�L�D���6�*�6��
�V�S�U�H�Q�G�L�P�Ð���D�U���N�\�O�D���E�H�W���N�R�N�V���N�L�W�D�V���J�L�Q�Õ�D�V��

�6�.�8�1�'�$�,���'�~�/���6�*�6���3�$�6�/�$�8�*�»���$�5���3�5�2�&�(�6�»��

�3�L�U�P�L�D�X�V�L�D���V�N�X�Q�G�D�L���L���W�\�U�L�P�X�L���L�U���D�W�V�D�N�\�P�X�L���W�X�U�â�W�#���E���W�L���S�D�W�H�L�N�L�D�P�L��
�Y�L�H�W�L�Q�L�D�P���6�*�6���E�L�X�U�X�L�����-���V���J�D�X�V�L�W�H���S�D�W�Y�L�U�W�L�Q�L�P�Ð���D�S�L�H���V�N�X�Q�G�R��
�J�D�Y�L�P�Ð�����E�X�V���S�U�D�G�â�W�D�V���W�\�U�L�P�D�V�����L�U���D�V�P�X�R�����Q�H�V�X�V�L�M�ã�V���V�X���V�N�X�Q�G�X����
�S�D�W�H�L�N�V���D�W�V�D�N�\�P�Ð��

�6�.�8�1�'�$�,���'�~�/���6�*�6���6�(�5�7�,�)�,�.�8�2�7�2�6���Ž�0�2�1�~�6��

�6�*�6���G�D�O�\�Y�D�Y�L�P�D�V���V�N�X�Q�G�X�R�V�H���S�U�L�H�����V�H�U�W�L�1�N�X�R�W�D�V���ò�P�R�Q�H�V��
�D�S�V�L�U�L�E�R�M�D���W�L�N���V�H�U�W�L�1�N�D�Y�L�P�R���U�H�L�N�D�O�D�Y�L�P�#���D�W�L�W�L�N�W�L�H�V���S�H�U�-�L���U�D����
�ò�Y�H�U�W�L�Q�L�P�X���L�U���Q�X�V�W�D�W�\�P�X�����D�U���G�â�O���W�R���U�H�L�N�L�D���D�W�L�W�L�Q�N�D�P�#���Y�H�L�N�V�P�#����
�6�*�6���Q�H�G�D�O�\�Y�D�X�V���D�W�V�N�L�U�X�R�V�H���J�L�Q�Õ�#���D�W�Y�H�M�X�R�V�H��

a. �6�N�X�Q�G�D�L���G�â�O���6�*�6���V�H�U�W�L�1�N�X�R�W�R�V���ò�P�R�Q�â�V���ò�V�L�S�D�U�H�L�J�R�M�L�P�#��
vykdymo :

 �� �.�O�L�H�Q�W�D�V���D�U���V�X�L�Q�W�H�U�H�V�X�R�W�R�M�L�����D�O�L�V���J�D�O�L���W�X�U�â�W�L���S�D�J�U�L�Q�G�R���V�N�#�V�W�L�V����
�N�D�G���6�*�6���V�H�U�W�L�1�N�X�R�W�D���ò�P�R�Q�â���Q�H�S�U�L�V�W�D�W�â���S�U�R�G�X�N�W�#���D�U���Q�H�D�W�O�L�N�R��
�S�D�V�O�D�X�J�#���S�D�J�D�O���V�X�W�D�U�W�X�V���V�W�D�Q�G�D�U�W�X�V�����S�U�R�G�X�N�W�#���D�U���S�D�V�O�D�X�J�#��
�U�H�L�N�D�O�D�Y�L�P�X�V���S�D�J�D�O���M�#���D�N�U�H�G�L�W�X�R�W�R���V�H�U�W�L�1�N�D�Y�L�P�R���V�U�L�W�ò������
�3�L�U�P�L�D�X�V�L�D���V�N�X�Q�G�D�L���W�X�U�â�W�#���E���W�L���S�D�W�H�L�N�L�D�P�L���V�H�U�W�L�1�N�X�R�W�D�L���ò�P�R�Q�H�L����
�N�D�G���M�L���J�D�O�â�W�#���L���Q�D�J�U�L�Q�â�W�L���V�N�X�Q�G�Ð���S�D�J�D�O���V�D�Y�R���R�1�F�L�D�O�L�Ð���Y�D�G�\�E�R�V��
�V�L�V�W�H�P�R�V���V�N�X�Q�G�#���Q�D�J�U�L�Q�â�M�L�P�R���S�U�R�F�H�G���U�Ð���L�U���W�L�H�V�L�R�J�L�D�L���L���V�S�U�ã�V�W�L��
�N�O�D�X�V�L�P�X�V���V�X���V�N�X�Q�G�R���S�D�W�H�L�N�â�M�X�L��

 �� �-�H�L�J�X���V�H�U�W�L�1�N�X�R�W�D���ò�P�R�Q�â���W�L�Q�N�D�P�D�L���Q�H�D�W�V�D�N�\�V���ò���-���V�#���V�N�X�Q�G�Ð����
�6�*�6���L���W�L�U�V�����D�U���-���V�#���V�N�X�Q�G�D�V���E�X�Y�R���L���Q�D�J�U�L�Q�â�W�D�V���S�D�J�D�O���M�R�V��
�V�N�X�Q�G�#���S�U�R�F�H�V�R���U�H�L�N�D�O�D�Y�L�P�X�V���L�U���D�U���ò�P�R�Q�â���W�R�O�L�D�X���O�D�L�N�R�V�L��
�D�W�L�W�L�Q�N�D�P�R���V�W�D�Q�G�D�U�W�R���U�H�L�N�D�O�D�Y�L�P�#��

 �� �6�H�U�W�L�1�N�D�Y�L�P�R���ò�V�W�D�L�J�D���L���O�D�L�N�\�V���V�N�X�Q�G�R���S�D�W�H�L�N�â�M�R���D�Q�R�Q�L�P�L���N�X�P�Ð��
�N�O�L�H�Q�W�R���D�W�-�Y�L�O�J�L�X�����M�H�L�J�X���V�N�X�Q�G�R���S�D�W�H�L�N�â�M�D�V���D�W�L�W�L�Q�N�D�P�D�L���S�D�J�U�ò�V��
�D�Q�R�Q�L�P�L���N�X�P�R���L���O�D�L�N�\�P�R���S�R�U�H�L�N�ò��

b. �6�X�V�L�U���S�L�Q�L�P�D�V���D�U���V�N�X�Q�G�D�L���G�â�O���6�*�6���V�H�U�W�L�1�N�X�R�W�R�V���ò�P�R�Q�â�V��
�N�O�D�L�G�L�Q�D�Q�Õ�L�R�V���D�U���E�H�Q�G�U�R�V���Y�H�L�N�O�R�V

 �� �%�H�W���N�X�U�L�X�R���D�W�Y�H�M�X�����N�D�L���V�N�X�Q�G�R���S�D�W�H�L�N�â�M�D�V���W�X�U�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�R�V���D�S�L�H��
�J�D�O�L�P�Ð���V�X�N�Õ�L�D�Y�L�P�Ð�����N�O�D�L�G�L�Q�D�Q�Õ�L�Ð���D�U���N�L�W�Ð���V�H�U�W�L�1�N�X�R�W�R�V���ò�P�R�Q�â�V��
�Y�H�L�N�O�Ð�����Q�H�G�H�U�D�Q�Õ�L�Ð���V�X���M�R�V���V�H�U�W�L�1�N�D�Y�L�P�X�����D�S�L�H���W�D�L���W�X�U�â�W�#���E���W�L��
�S�U�D�Q�H���W�D���W�L�H�V�L�R�J�L�D�L���6�*�6�����-���V�#���V�N�X�Q�G�D�V���E�X�V���S�U�L�L�P�W�D�V�����W�D�L��
�S�D�W�Y�L�U�W�L�Q�D�Q�W�����L�U���-�X�P�V���E�X�V���V�X�W�H�L�N�W�D���J�U�ò�-�W�D�P�R�M�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���D�S�L�H��
tyrimo rezultatus.

 �� �6�N�X�Q�G�R���S�D�U�H�L���N�â�M�X�L���U�H�N�R�P�H�Q�G�X�R�M�D�P�D���S�L�U�P�L�D�X�V�L�D���V�X�V�L�V�L�H�N�W�L���V�X��
�Y�L�H�W�L�Q�L�X���6�*�6���E�L�X�U�X���D�U�E�D���J�D�O�L�P�D���W�L�H�V�L�R�J�L�D�L���N�U�H�L�S�W�L�V���ò���D�W�L�W�L�Q�N�D�P�Ð��
�D�N�U�H�G�L�W�X�R�W�Ð���E�L�X�U�Ð�����N�X�U�L�V���Q�X�U�R�G�\�W�D�V���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L�D�P�H���V�H�U�W�L�1�N�D�W�H����
�D�W�L�W�L�Q�N�D�P�R�V���V�F�K�H�P�R�V���V�D�Y�L�Q�L�Q�N�R���L�Q�W�H�U�Q�H�W�R���V�Y�H�W�D�L�Q�â�M�H�����S�Y�]������
FSC, BRC) arba, tam tikrais atvejais, toliau pateiktose SGS 
nuorodose.

 �� �7�R�N�L�H���V�N�X�Q�G�D�L���E�X�V���Q�D�J�U�L�Q�â�M�D�P�L���N�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O�L�D�L�����R���V�H�U�W�L�1�N�X�R�W�D�L��
�ò�P�R�Q�H�L���Q�H�E�X�V���D�W�V�N�O�H�L�V�W�D���V�N�X�Q�G�R���S�D�W�H�L�N�â�M�R���W�D�S�D�W�\�E�â��

�*�,�1�q�$�,���,�5���$�3�(�/�,�$�&�,�-�2�6

�-�H�L�J�X���V�N�X�Q�G�D�V���W�D�U�S���6�*�6���L�U���N�O�L�H�Q�W�R���Q�H�J�D�O�L���E���W�L���L���V�S�U�ã�V�W�D�V���L�U��
�N�O�L�H�Q�W�D�V���Q�H�V�X�W�L�Q�N�D���V�X���6�*�6���D�W�V�D�N�\�P�X�����J�D�O�L�P�D���S�D�W�H�L�N�W�L���D�S�H�O�L�D�F�L�M�Ð����
�-�X�P�V���S�D�S�U�D���L�X�V�����Y�L�H�W�L�Q�L�V���6�*�6���E�L�X�U�D�V���S�D�W�H�L�N�V���L���V�D�P�H�V�Q�ã��
�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�Ð���D�S�L�H�����ò���S�U�R�F�H�V�Ð�����*�D�O�L�D�X�V�L�D�L���J�L�Q�Õ�D�L���V�S�U�H�Q�G�-�L�D�P�L���S�D�J�D�O��
�D�N�U�H�G�L�W�D�Y�L�P�R���U�H�L�N�D�O�D�Y�L�P�X�V�����W�H�L�V�â�V���D�N�W�X�V�����W�D�L�N�R�P�X�V���N�R�Q�N�U�H�Õ�L�D�L��
�V�X�W�D�U�Õ�L�D�L�����D�U�E�D���Y�H�L�N�O�R�V�����D�O�L�H�V���ò�S�U�D�V�W�X�V���W�H�L�V�â�V���D�N�W�X�V��

�6�N�X�Q�G�#���L�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�#���V�S�U�H�Q�G�L�P�R���S�U�R�F�H�V�D�V

 • �6�N�X�Q�G�D�V���D�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�D���W�X�U�L���E���W�L���S�D�W�H�L�N�L�D�P�L���U�D���W�X����

 • �6�L�H�N�L�D�Q�W���X�-�W�L�N�U�L�Q�W�L���V�N�O�D�Q�G�#���S�U�R�F�H�V�Ð�����V�N�X�Q�G�H���D�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�R�M�H��
�W�X�U�â�W�#���E���W�L���S�D�W�H�L�N�W�D�����L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D����

 • �6�N�X�Q�G�R���S�D�U�H�L���N�â�M�R���Y�D�U�G�D�V�����S�D�Y�D�U�G�â���E�H�L���N�R�Q�W�D�N�W�L�Q�L�D�L��
duomenys

 • �$�L���N�X�V���S�U�R�E�O�H�P�R�V���D�S�U�D���\�P�D�V

 • �Ž�U�R�G�\�P�D�L�����S�D�W�Y�L�U�W�L�Q�D�Q�W�\�V���N�L�H�N�Y�L�H�Q�Ð���V�N�X�Q�G�R���D�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�R�V��
�H�O�H�P�H�Q�W�Ð���D�U���D�V�S�H�N�W�Ð�����G�R�N�X�P�H�Q�W�D�L�����Y�L�H�W�R�V�����D�V�P�H�Q�\�V�����G�D�W�R�V��
ir pan.);

 • �6�*�6���S�D�W�H�L�N�V���V�N�X�Q�G�R���D�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�R�V���J�D�Y�L�P�R���S�D�W�Y�L�U�W�L�Q�L�P�Ð����

 • �6�*�6���S�H�U���G�Y�L�����������V�D�Y�D�L�W�H�V���S�D�W�H�L�N�V���S�U�D�G�L�Q�ò���D�W�V�D�N�\�P�Ð�����ò�V�N�D�L�W�D�Q�W��
�V�L���O�R�P�X�V���W�R�O�L�P�H�V�Q�L�X�V���V�N�X�Q�G�R���D�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�R�V���W�\�U�L�P�R���Y�H�L�N�V�P�X�V��

 • �6�*�6���L�Q�I�R�U�P�X�R�V���V�N�X�Q�G�R���S�D�W�H�L�N�â�M�Ð���D�S�L�H���V�N�X�Q�G�R���D�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�R�V��
�Y�H�U�W�L�Q�L�P�R���S�D�-�D�Q�J�Ð��

 • �6�*�6���L���W�L�U�V���N�D�O�W�L�Q�L�P�X�V���L�U���V�N�X�Q�G�R���D�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�R�V���W�\�U�L�P�R���L���Y�D�G�R�M�H��
�S�D�W�H�L�N�V���Y�L�V�X�V���V�L���O�R�P�X�V���Y�H�L�N�V�P�X�V��

 • �6�*�6���L�Q�I�R�U�P�X�R�V���V�N�X�Q�G�R���S�D�W�H�L�N�â�M�Ð�����N�D�L���V�N�X�Q�G�D�V���E�X�V���O�D�L�N�R�P�D�V��
baigtu.

SVARBIOS PASTABOS

 • �-�H�L�J�X���V�N�X�Q�G�D�V���D�U���D�S�H�O�L�D�F�L�M�D���\�U�D���V�X�V�L�M�ã���V�X���Q�X�V�W�D�W�\�W�D��
�Q�H�D�W�L�W�L�N�W�L�P�L�����N�O�L�H�Q�W�D�V���W�X�U�â�W�#���L�U���W�R�O�L�D�X���V�S�U�ã�V�W�L�����L�U���S�D�W�H�L�N�W�L��
�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�Ð���D�S�L�H���Q�H�D�W�L�W�L�N�W�ò���Q�X�V�W�D�W�\�W�D�L�V���W�H�U�P�L�Q�D�L�V�����Q�H�V���S�D�J�D�O��
kai kurias schemas taikomos nustatytos laiko ribos ir tai gali 
�W�X�U�â�W�L���ò�W�D�N�R�V���V�H�U�W�L�1�N�D�Y�L�P�R���J�D�O�L�R�M�L�P�R���W�ã�V�L�P�X�L��

 • Kai kuriems su skundo tyrimo rezultatais susijusiems 
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SGS ADRESAI

 • �6�*�6���E�L�X�U�#���N�R�Q�W�D�N�W�D�L

 • �6�*�6���P�L���N�L�Q�L�Q�N�\�V�W�â�V���L�U���J�D�P�\�E�R�V���J�U�D�Q�G�L�H�V���D�N�U�H�G�L�W�D�Y�L�P�R��
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��• �B�f�_���b���d�h�g�l�Z�d�l���^�_�l�Z�e�b���a�Z���i�h�^�g�h�k�b�l�_�e�h�l���g�Z���i�h�i�e�Z�d�Z��

��• �3�Z�k�_�g���h�i�b�k���g�Z���i�j�h�[�e�_�f�h�l��

��• �>�h�d�Z�a�b���d�h�b���r�l�h���]�h���i�h�l�d�j�_�i�m�\�Z�Z�l���k�_�d�h�•���_�e�_�f�_�g�l���b�e�b���Z�k�i�_�d�l��
�g�Z���i�h�i�e�Z�d�Z�l�Z���b�e�b���`�Z�e�[�Z�l�Z�����^�h�d�m�f�_�g�l�b�����e�h�d�Z�p�b�b�����e�b�p�Z����
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��• �I�j�b�_�f�h�l���g�Z���i�h�^�g�_�k�_�g�Z�l�Z���i�h�i�e�Z�d�Z���b�e�b���`�Z�e�[�Z���…�_���[�b�^�_��
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�i�h�i�e�Z�d�Z�l�Z���b�e�b���`�Z�e�[�Z�l�Z�����\�h���j�h�d���h�^���^�\�_�����������g�_�^�_�e�b��

��• �6�*�6���…�_���]�h���b�a�\�_�k�l�m�\�Z���i�h�^�g�h�k�b�l�_�e�h�l���g�Z���`�Z�e�[�Z���a�Z��
�g�Z�i�j�_�^�m�\�Z�ƒ�_�l�h���\�h���i�j�h�p�_�g�Z�l�Z���g�Z���i�h�i�e�Z�d�Z�l�Z���b�e�b���`�Z�e�[�Z�l�Z��

��• �6�*�6���…�_���]�b���b�k�i�b�l�Z���g�Z�\�h�^�b�l�_���b���…�_���]�b���g�Z�\�_�^�_���k�b�l�_���k�\�h�b��
�i�j�_�^�e�h�`�_�g�b���Z�d�l�b�\�g�h�k�l�b���d�Z�d�h���a�Z�d�e�m�q�h�d���g�Z���i�h�i�e�Z�d�Z�l�Z���b�e�b��
�`�Z�e�[�Z�l�Z��

��• �6�*�6���d�h�g�_�q�g�h���…�_���]�h���b�a�\�_�k�l�b���i�h�^�g�h�k�b�l�_�e�h�l���g�Z���`�Z�e�[�Z�l�Z���d�h�]�Z���…�_��
�k�_���k�f�_�l�Z���^�_�d�Z���`�Z�e�[�Z�l�Z���_���a�Z�l�\�h�j�_�g�Z��

�<�:�@�G�B���A�:�;�?�E�?�R�D�B
��• �<�h���k�e�m�q�Z�•���g�Z���g�_�k�h�]�e�Z�k�m�\�Z�ƒ�_���b�e�b���`�Z�e�[�Z���i�j�h�l�b�\��

�g�_�m�k�h�]�e�Z�k�_�g�h�k�l�����d�h�j�b�k�g�b�d�h�l���l�j�_�[�Z���^�Z���i�j�h�^�h�e�`�b���^�Z��
�h�^�]�h�\�Z�j�Z�����^�Z���k�_���h�[�j�Z�…�Z���a�Z���g�_�m�k�h�]�e�Z�k�_�g�h�k�l�Z���\�h���[�Z�j�Z�g�b�h�l��
�\�j�_�f�_�g�k�d�b���i�_�j�b�h�^���[�b�^�_�•�…�b���i�h�^���g�_�d�h�b���r�_�f�b���k�_���i�j�b�f�_�g�m�\�Z�Z�l��
�n�b�d�k�g�b���\�j�_�f�_�g�k�d�b���i�j�Z�]�h�\�b���d�h�b���r�l�h���f�h�`�Z�l���^�Z���\�e�b�•�Z�Z�l���g�Z��
�l�_�d�h�\�g�Z�l�Z���b�k�i�j�Z�\�g�h�k�l���g�Z���k�_�j�l�b�n�b�d�Z�p�b�•�Z�l�Z��

��• �G�_�d�h�b���^�_�l�Z�e�b���d�h�•���r�l�h���k�_���h�^�g�_�k�m�\�Z�Z�l���g�Z���b�k�o�h�^�h�l���f�h�`�Z�l��
�^�Z���[�b�^�Z�l���a�Z�r�l�b�l�_�g�b���k�h���d�e�Z�m�a�m�e�b�l�_���a�Z���^�h�\�_�j�e�b�\�h�k�l��
�g�Z���[�Z�j�Z�ƒ�Z�l�Z���a�Z���Z�d�j�_�^�b�l�Z�p�b�•�Z���b�e�b���^�h�]�h�\�h�j�b�l�_���a�Z��
�k�_�j�l�b�n�b�d�Z�p�b�•�Z���g�Z���6�*�6��

��• �K�_�d�h�•�Z���k�l�j�Z�g�Z���d�h�•���r�l�h���k�_���`�Z�e�b���b�f�Z���f�h�`�g�h�k�l���^�Z���i�h�^�g�_�k�_��
�`�Z�e�[�Z���i�j�\�h���^�h���l�_�e�h�l�h���a�Z���Z�d�j�_�^�b�l�Z�p�b�•�Z���b���g�Z���d�j�Z�•���k�i�h�j�_�^��
�k�h�h�^�\�_�l�g�b�h�l���i�j�h�p�_�k���a�Z���j�_�r�Z�\�Z�ƒ�_���g�Z���k�i�h�j�h�\�b���g�Z���l�_�e�h�l�h���a�Z��
�Z�d�j�_�^�b�l�Z�p�b�•�Z��

�6�*�6�������:�>�J�?�K�B
��• �>�b�j�_�d�l�h�j�b�m�f���g�Z���d�Z�g�p�_�e�Z�j�b�b���g�Z���6�*�6

��• �D�h�g�l�Z�d�l�b���a�Z���Z�d�j�_�^�b�l�Z�p�b�•�Z���g�Z���6�*�6���r�m�f�Z�j�k�l�\�h���b���g�Z�^�a�h�j�_�g��
�e�Z�g�_�p
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Polisi dan Proses Aduan, 
Pertikaian dan Rayuan
Proses memberi maklum balas  dan menangani aduan , pertikaian 
dan rayuan adalah satu bahagian penting dalam hubungan antara 
pelanggan syarikat dan jaminan kepuasan pelanggan.  

Ia adalah polisi SGS  bahawa aduan dan rayuan hendaklah 
dikendalikan dalam skala masa yang munasabah dan setelus 
yang mungkin, di samping menghormati sepenuhnya prinsip 
dan kehendak kerahsiaan dan kesaksamaan dan tidak akan 
menyebabkan apa-apa tindakan diskriminasi.

Dokumen ini boleh digunakan untuk apa-apa aduan yang 
dibangkitkan oleh pelanggan, bakal pelanggan atau mana-mana 
pihak berkepentingan yang mungkin mempunyai kebimbangan 
mengenai atau tidak berpuas hati dengan apa-apa aspek 
perkhidmatan kami atau perkhidmatan atau prestasi syarikat yang 
disijilkan oleh SGS.

Ia juga terpakai dalam kes rayuan oleh pelanggan terhadap 
keputusan SGS atau dalam apa-apa pertikaian lain.

ADUAN MENGENAI PROSES ATAU PEKHIDMATAN SGS 
Aduan hendaklah dialamatkan ke pejabat SGS setempat 
untuk tindakan dan siasatan lanjut . Anda akan dimakluamkan 
pengesahan penerimaan, siasatan terhadap isu itu akan 
dimulakan, dan tindak balas yang akan dibuat oleh orang yang 
tiada kaitan dengan isu itu.

ADUAN MENGENAI SYARIKAT YANG DISIJILKAN  OLEH SGS
Penglibatan SGS kepada aduan terhadap syarikat yang disijilkan  
adalah terhad untuk mengkaji dan menilai sama ada syarikat itu 
mematuhi keperluan pensijilan dan memerlukan tindakan yang 
sewajarnya. SGS tidak akan terlibat dalam kes-kes pertikaian 
individu.

a. Aduan mengenai prestasi syarikat yang dipersijililkan oleh 
SGS:

 �� Seorang pelanggan atau pihak yang berkepentingan boleh 
mempunyai sebab untuk mengadu bahawa syarikat yang 
dibawah persijilan oleh SGS tidak melaksanakan  mengikut 
piawaian yang dipersetujui, produk atau perkhidmatan 
seperti dalam skop pensijilan yang diiktiraf  kepada mereka. 
Aduan perlu pada mulanya ditangani dengan syarikat 
yang dipersijilkan itu sendiri untuk membolehkan mereka 
menangani aduan dalam Sistem Pengurusan proses aduan 
rasmi mereka dan untuk menyelesaikan dengan pengadu 
secara langsung.

 �� Jika syarikat itu disahkan tidak bertindak balas dengan 
memuaskan aduan anda, SGS akan menyiasat aduan anda 
telah diuruskan mengikut proses aduan syarikat dan syarikat 
itu terus mematuhi keperluan piawaian yang berkaitan.

 �� Badan pensijilan hendaklah mengekalkan ketanpanamaan 
pengadu berhubung dengan pelanggan, jika pengadu 
�P�H�P�E�H�U�L�N�D�Q���M�X�V�W�L�1�N�D�V�L���\�D�Q�J���P�H�Q�F�X�N�X�S�L���X�Q�W�X�N���P�H�Q�J�H�N�D�O�N�D�Q��
namanya disiarkan.

b. Kebimbangan atau aduan mengenai salah nyata atau kegiatan 
umum oleh syarikat yang dipersijilkan oleh SGS

 �� Dalam mana-mana kes di mana pengadu mempunyai 
maklumat mengenai kemungkinan penipuan, memberi 
gambaran yang salah atau lain-lain aktiviti-aktiviti syarikat 
yang diperakui tidak sesuai untuk pensijilan mereka, ini perlu 
dilaporkan terus kepada SGS. Aduan anda akan diambil 
maklum dan anda akan diberi maklum balas mengenai 
hasilnya.

 �� Pengadu adalah disyorkan untuk pertama kali berhubung 
denag pejabat SGS setempat atau boleh membawa terus 
kepada perhatian pejabat bertauliah yang sesuai, yang boleh 
dikenal pasti pada sijil individu, di laman web pemilik Skim 

berpatutan (contoh FSC, BRC) atau dalam kes-kes tertentu di 
pautan SGS dibawah.

 �� Aduan seperti itu akan dikendalikan secara sulit dan identiti 
pengadu tidak akan didedahkan  kepada syarikat yang 
dipersijilkan.

PERTIKAIAN DAN RAYUAN
Jika suatu aduan antara SGS dan pelanggan tidak boleh 
diselesaikan, dan pelanggan tidak menerima tindak balas SGS, 
rayuan boleh dibuat. Butiran akan disediakan atas permintaan 
untuk pejabat SGS tempatan anda. Akhirnya pertikaian 
hendaklah dikendalikan mengikut peraturan akreditasi, 
perundangan, khusus diguna pakai dalam kontrak atau undang-
undang biasa dengan negara operasi.

Proses Menyelesaikan Aduan dan Rayuan 

 • Aduan atau rayuan hendaklah dikemukakan secara bertulis.

 • Membantu dalam proses ini, aduan dan rayuan hendaklah 
mengandungi maklumat berikut:

 •  Nama dan butiran pengadu 

 • Keterangan isu

 • Bukti untuk menyokong setiap elemen atau aspek aduan 
atau rayuan (dokumen, lokasi, orang, tarikh dan lain-lain)

 • Penerimaan aduan atau rayuan yang dikemukakan akan 
disahkan oleh SGS;

 • SGS akan memberi maklum balas awal, termasuk garis kasar 
cadangan tindakan susulan ke atas aduan atau rayuan, dalam 
tempoh dua (2) minggu;

 • SGS akan menyimpan pengadu dimaklumkan mengenai 
kemajuan dalam menilai aduan atau rayuan;

 • SGS akan menyiasat dakwaan tersebut dan menentukan 
semua tindakan yang dicadangkan dalam kesimpulan kepada 
aduan atau rayuan.

 • SGS akhirnya akan memaklumkan pengadu apabila aduan itu 
dianggap ditutup.

CATATAN PENTING
 • Sekiranya terjadi aduan atau rayuan terhadap Ketidakpatuhan, 

Pelanggan harus terus memberi respons didalam / mengatasi 
Ketidakpatuhan mengikut tempoh waktu yang diperlukan 
seperti di bawah beberapa skema dimana terdapat had 
masa yang ditetapkan yang boleh memberi kesan keatas 
pengesahan sijil tersebut.

 • Sesetengah maklumat yang berkaitan dengan hasil yang 
mungkin dilindungi oleh fasal kerahsiaan keperluan akreditasi 
atau oleh kontrak pensijilan SGS.

 • Mana-mana pihak membuat aduan mempunyai peluang 
untuk membuat rayuan aduan mereka pertama yang badan 
akreditasi dan akhirnya proses penyelesaian pertikaian badan 
akreditasi yang sesuai ini.

HUBUNGI SGS DI PAUTAN DI BAWAH:

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Retningslinjer og prosesser for klager, 
tvister og motsigelser
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Prosessen med å svare på og håndtere klager, tvister og 
motsigelser er en integrert del av selskapets kunderelasjoner 
og forsikring om kundetilfredshet.

Det er SGS policy at klager og motsigelser skal håndteres innen 
rimelig tidsfrist og så transparent som mulig, samtidig som 
�G�H���I�X�O�O�W���X�W���U�H�V�S�H�N�W�H�U�H�U���S�U�L�Q�V�L�S�S�H�U���R�J���N�U�D�Y���W�L�O���N�R�Q�1�G�H�Q�V�L�D�O�L�W�H�W���R�J��
habilitet og ikke vil resultere i diskriminerende handlinger.

Dette dokumentet gjelder for eventuelle klager fra en kunde, 
potensiell kunde eller en interessent som kan ha bekymringer 
om eller er misfornøyd med noen aspekter av tjenesten vår 
�H�O�O�H�U���W�M�H�Q�H�V�W�H�Q���H�O�O�H�U���\�W�H�O�V�H�Q���W�L�O���H�W���V�H�O�V�N�D�S���V�H�U�W�L�1�V�H�U�W���D�Y���6�*�6����

Det gjelder også i tilfelle en klage fra en kunde mot en SGS-
beslutning eller i en annen tvist.

KLAGER PÅ SGS-TJENESTE ELLER -PROSESSER.

Klager bør i første omgang rettes til ditt lokale SGS-kontor for å 
undersøke og svare. Du vil motta bekreftelse, en gjennomgang 
av problemet vil bli initiert, og tilbakemelding vil bli gitt fra en 
person uavhengig av problemet.

KLAGER PÅ ET SELSKAP SERTIFISERT AV SGS.

�6�*�6���L�Q�Y�R�O�Y�H�U�L�Q�J���L���N�O�D�J�H�U���P�R�W���V�H�U�W�L�1�V�H�U�W�H���V�H�O�V�N�D�S�H�U���H�U���E�H�J�U�H�Q�V�H�W��
til gjennomgang og evaluering av om selskapet er i samsvar 
�P�H�G���V�H�U�W�L�1�V�H�U�L�Q�J�V�N�U�D�Y�H�Q�H���R�J���N�U�H�Y�H�U���S�D�V�V�H�Q�G�H���W�L�O�W�D�N���V�R�P���I�	�O�J�H��
av dette. SGS vil ikke bli involvert i enkeltsaker.

a. �.�O�D�J�H�U���S�Î���\�W�H�O�V�H�V�O�H�Y�H�U�L�Q�J���D�Y���H�W���6�*�6���V�H�U�W�L�1�V�H�U�W���V�H�O�V�N�D�S��

 �� En kunde eller interessert part kan ha grunn til å klage på 
�D�W���H�W���6�*�6���V�H�U�W�L�1�V�H�U�W���V�H�O�V�N�D�S���L�N�N�H���K�D�U���O�H�Y�H�U�W���H�O�O�H�U���X�W�I�	�U�W���L��
samsvar med avtalte standarder, produkter eller tjenester 
�L�Q�Q�H�Q�I�R�U���U�D�P�P�H�Q���D�Y���G�H�U�H�V���D�N�N�U�H�G�L�W�H�U�W�H���V�H�U�W�L�1�V�H�U�L�Q�J�������.�O�D�J�H�U��
�E�	�U���L���I�	�U�V�W�H���R�P�J�D�Q�J���U�H�W�W�H�V���W�L�O���G�H�W���V�H�U�W�L�1�V�H�U�W�H���V�H�O�V�N�D�S�H�W���V�O�L�N��
at de kan håndtere klagen i sin formelle klageprosess i 
styringssystemet og løse det direkte med klageren.  

 �� �+�Y�L�V���G�H�W���V�H�U�W�L�1�V�H�U�W�H���V�H�O�V�N�D�S�H�W���L�N�N�H���V�Y�D�U�H�U���W�L�O�I�U�H�G�V�V�W�L�O�O�H�Q�G�H��
på klagen din, vil SGS undersøke om klagen din er håndtert 
i samsvar med selskapets klageprosess, og om selskapet 
fortsetter å overholde kravene i den aktuelle standarden.

 �� �6�H�U�W�L�1�V�H�U�L�Q�J�V�R�U�J�D�Q�H�W���V�N�D�O���E�H�K�R�O�G�H���N�O�D�J�H�U�H�Q�V���D�Q�R�Q�\�P�L�W�H�W��
i forhold til klienten, dersom klageren gir en tilstrekkelig 
begrunnelse for å opprettholde anonymitet.

b. Bekymringer eller klager vedrørende feilaktig fremstilling 
�H�O�O�H�U���D�Y���D�N�W�L�Y�L�W�H�W�H�U���J�H�Q�H�U�H�O�W���L���H�W���6�*�6���V�H�U�W�L�1�V�H�U�W���V�H�O�V�N�D�S

 �� I alle tilfeller der klageren har informasjon om mulige 
�X�U�H�G�H�O�L�J�H�����I�H�L�O�D�N�W�L�J�H���H�O�O�H�U���D�Q�G�U�H���D�N�W�L�Y�L�W�H�W�H�U���L���G�H�W���V�H�U�W�L�1�V�H�U�W�H��
�V�H�O�V�N�D�S�H�W���V�R�P���H�U���X�S�D�V�V�H�Q�G�H���I�R�U���V�H�U�W�L�1�V�H�U�L�Q�J�H�Q�����E�	�U���G�H�W�W�H��
rapporteres direkte til SGS. Klagen din vil bli bekreftet, og du 
vil få tilbakemelding om utfallet. 

 �� Klageren anbefales først å kontakte det lokale SGS-kontoret 
eller eventuelt legge det direkte frem for det aktuelle 
�D�N�N�U�H�G�L�W�H�U�W�H���N�R�Q�W�R�U�H�W�����V�R�P���N�D�Q���L�G�H�Q�W�L�1�V�H�U�H�V���S�Î���G�H�W���H�Q�N�H�O�W�H��
�V�H�U�W�L�1�N�D�W�H�W�����S�Î���G�H�W���D�N�W�X�H�O�O�H���V�N�M�H�P�D�H�L�H�U�Q�H�W�W�V�W�H�G�H�W�����I���H�N�V�����)�6�&����
BRC) eller i visse tilfeller på SGS-linkene nedenfor.

 �� �6�O�L�N�H���N�O�D�J�H�U���Y�L�O���E�O�L���E�H�K�D�Q�G�O�H�W���N�R�Q�1�G�H�Q�V�L�H�O�W���R�J���L�G�H�Q�W�L�W�H�W�H�Q���W�L�O��
�N�O�D�J�H�U�H�Q���Y�L�O���L�N�N�H���E�O�L���J�M�R�U�W���N�M�H�Q�W���I�R�U���G�H�W���V�H�U�W�L�1�V�H�U�W�H���V�H�O�V�N�D�S�H�W��

 �� Tvister og klager

 �� Når en klage mellom SGS og en kunde ikke kan løses, og 
kunden ikke godtar SGS sitt svar, kan det klages. Detaljer 
vil bli gjort tilgjengelig på forespørsel til ditt lokale SGS-
kontor. Til syvende og sist skal tvister håndteres i samsvar 
�P�H�G���D�N�N�U�H�G�L�W�H�U�L�Q�J�V�U�H�J�O�H�U�����O�R�Y�J�L�Y�Q�L�Q�J���V�R�P���V�S�H�V�L�1�N�W���J�M�H�O�G�H�U���L��
kontrakt eller vanlig lovgivning i driftslandet.

KLAGE- OG KLAGEAVKLARINGSPROSESS

 • En klage eller motsigelse skal sendes skriftlig. 

 • For å bistå i denne prosessen, bør klager og motsigelser 
inneholde følgende informasjon: 

 • Navn og kontaktinformasjon til klageren

 • Tydelig beskrivelse av problemet

 • Bevis for å støtte hvert element eller aspekt av klagen eller 
klagen (dokumenter, steder, personer, datoer osv.)

 • Mottak av innsendt klage eller klage vil bli bekreftet av SGS; 

 • SGS vil gi en første-repons, inkludert en oversikt over det 
foreslåtte handlingsforløpet for å følge opp klagen eller 
motsigelsen, innen to (2) uker;

 • SGS vil holde klageren informert om fremdriften i 
vurderingen av klagen eller motsigelsen;

 • �6�*�6���Y�L�O���X�Q�G�H�U�V�	�N�H���S�Î�V�W�D�Q�G�H�Q�H���R�J���V�S�H�V�L�1�V�H�U�H���D�O�O�H���V�L�Q�H��
foreslåtte tiltak i konklusjonen til klagen eller motsigelsen. 

 • SGS vil endelig varsle klageren når klagen anses å være 
avsluttet.

VIKTIGE BEMERKNINGER

 • Ved en klage eller klage på et avvik, bør Klienten fortsette 
å svare på / adressere avviket innen den nødvendige 
tidsfristen, da det i henhold til noen ordninger gjelder faste 
tidsterskler som kan påvirke den løpende gyldigheten av 
�V�H�U�W�L�1�V�H�U�L�Q�J��

 • Noen detaljer knyttet til utfallet kan være beskyttet av 
�N�R�Q�1�G�H�Q�V�L�D�O�L�W�H�W�V�N�O�D�X�V�X�O�H�Q�H���L���D�N�N�U�H�G�L�W�H�U�L�Q�J�V�N�U�D�Y�H�Q�H���H�O�O�H�U���D�Y��
�6�*�6���V�H�U�W�L�1�V�H�U�L�Q�J�V�N�R�Q�W�U�D�N�W�H�U��

 • Enhver part som klager har muligheten til å klage først til 
akkrediteringsorganet og til slutt til akkrediteringsorganets 
tvisteløsningsprosess.

SGS-ADRESSER

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations
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�3�R�O�L�W�\�N�D���L���3�U�R�F�H�V���S�R�V�W�ã�S�R�Z�D�Q�L�D���]�H���6�N�D�U�J�D�P�L����
�6�S�R�U�D�P�L���L���2�G�Z�R�ú�D�Q�L�D�P�L
Proces adresowania i odpowiadania na skargi, spory i 
�R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D���M�H�V�W���L�Q�W�H�J�U�D�O�Q�Ð���F�]�ã���F�L�Ð���U�H�O�D�F�M�L���Q�D�V�]�H�M���1�U�P�\���]���N�O�L�H�Q�W�D�P�L��
i zapewnienia ich satysfakcji. 

�3�R�O�L�W�\�N�Ð���1�U�P�\���6�*�6���M�H�V�W���W�R�����E�\���V�N�D�U�J�L���L���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D���E�\�ú�\��
�U�R�]�S�D�W�U�\�Z�D�Q�H���Z���U�R�]�V�Ð�G�Q�\�P���W�H�U�P�L�Q�L�H���L���Z���V�S�R�V���E���M�D�N���Q�D�M�E�D�U�G�]�L�H�M��
�S�U�]�H�M�U�]�\�V�W�\�����S�U�]�\���M�H�G�Q�R�F�]�H�V�Q�\�P���S�H�ú�Q�\�P���S�R�V�]�D�Q�R�Z�D�Q�L�X���]�D�V�D�G��
�L���Z�\�P�R�J���Z���G�R�W�\�F�]�Ð�F�\�F�K���S�R�X�I�Q�R���F�L���L���E�H�]�V�W�U�R�Q�Q�R���F�L���L���Q�L�H��
�S�R�Z�R�G�X�M�Ð�F���M�D�N�L�F�K�N�R�O�Z�L�H�N���G�]�L�D�ú�D�ü���G�\�V�N�U�\�P�L�Q�D�F�\�M�Q�\�F�K��

�'�R�N�X�P�H�Q�W���W�H�Q���P�D���]�D�V�W�R�V�R�Z�D�Q�L�H���Z���V�W�R�V�X�Q�N�X���G�R���N�D�.�G�H�M���V�N�D�U�J�L��
�Z�Q�L�H�V�L�R�Q�H�M���S�U�]�H�]���N�O�L�H�Q�W�D�����S�R�W�H�Q�F�M�D�O�Q�H�J�R���N�O�L�H�Q�W�D���O�X�E���X�G�]�L�D�ú�R�Z�F���Z��
�G�R�Z�R�O�Q�H�M���V�W�U�R�Q�\���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�R�Z�D�Q�H�M�����N�W���U�]�\���P�R�J�Ð���P�L�H�Ó���R�E�D�Z�\���O�X�E��
�V�Ð���Q�L�H�]�D�G�R�Z�R�O�H�Q�L���]���M�D�N�L�H�J�R�N�R�O�Z�L�H�N���D�V�S�H�N�W�X���Q�D�V�]�\�F�K���X�V�ú�X�J���O�X�E��
���Z�L�D�G�F�]�H�Q�L�D���X�V�ú�X�J���S�U�]�H�]���S�U�]�H�G�V�L�ã�E�L�R�U�V�W�Z�D���F�H�U�W�\�1�N�R�Z�D�Q�H���S�U�]�H�]��
SGS.

�0�D���R�Q���U���Z�Q�L�H�.���]�D�V�W�R�V�R�Z�D�Q�L�H���Z���S�U�]�\�S�D�G�N�X���R�G�Z�R�ú�D�ü���N�O�L�H�Q�W�D��
wobec decyzji SGS lub w innym sporze.

�6�.�$�5�*�,���'�2�7�<�&�=�l�&�(���8�6�”�8�*���/�8�%���3�5�2�&�(�6�›�:���6�*�6��

�6�N�D�U�J�L���S�R�Z�L�Q�Q�\���E�\�Ó���N�L�H�U�R�Z�D�Q�H���Z���S�L�H�U�Z�V�]�H�M���N�R�O�H�M�Q�R���F�L���G�R��
lokalnego biura SGS w celu  rozpatrzenia i odpowiedzi. 
�2�W�U�]�\�P�D�V�]���S�R�W�Z�L�H�U�G�]�H�Q�L�H���]�J�ú�R�V�]�H�Q�L�D�����S�U�]�H�J�O�Ð�G���V�S�U�D�Z�\���]�R�V�W�D�Q�L�H��
�]�D�L�Q�L�F�M�R�Z�D�Q�\�����D���R�G�S�R�Z�L�H�G�,���]�R�V�W�D�Q�L�H���G�R�N�R�Q�D�Q�D���S�U�]�H�]���R�V�R�E�ã��
�Q�L�H�S�R�Z�L�Ð�]�D�Q�Ð���]�H���V�S�U�D�Z�Ð��

�6�.�$�5�*�,���1�$���)�,�5�0�•���&�(�5�7�<�)�,�.�2�:�$�1�l���3�5�=�(�=���6�*�6��

�=�D�D�Q�J�D�.�R�Z�D�Q�L�H���6�*�6���Z���V�N�D�U�J�L���Q�D���F�H�U�W�\�1�N�R�Z�D�Q�H���1�U�P�\��
�R�J�U�D�Q�L�F�]�D���V�L�ã���G�R���S�U�]�H�J�O�Ð�G�X���L���R�F�H�Q�\�����F�]�\���1�U�P�D�����V�S�H�ú�Q�L�D��
�Z�\�P�D�J�D�Q�L�D���F�H�U�W�\�1�N�D�F�\�M�Q�H���L���F�]�\���Z���]�Z�L�Ð�]�N�X���]���W�\�P���Z�\�P�D�J�D�Q�H��
�V�Ð���R�G�S�R�Z�L�H�G�Q�L�H���G�]�L�D�ú�D�Q�L�D�����6�*�6���Q�L�H���E�ã�G�]�L�H���D�Q�J�D�.�R�Z�D�Ó���V�L�ã���Z��
indywidualne przypadki sporne.

a. �6�N�D�U�J�L���G�R�W�\�F�]�Ð�F�H�����Z�L�D�G�F�]�H�Q�L�D���X�V�ú�X�J���S�U�]�H�]���1�U�P�ã��
�F�H�U�W�\�1�N�R�Z�D�Q�Ð���S�U�]�H�]���6�*�6��

 �� �.�O�L�H�Q�W���O�X�E���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�R�Z�D�Q�D���V�W�U�R�Q�D���P�R�.�H���P�L�H�Ó���S�R�Z�R�G�\��
�G�R���V�N�D�U�J�L���Q�D���W�R�����.�H���1�U�P�D���F�H�U�W�\�1�N�R�Z�D�Q�D���S�U�]�H�]���6�*�6���Q�L�H��
�G�R�V�W�D�U�F�]�\�ú�D���X�V�ú�X�J�L���O�X�E���Z�\�U�R�E�X�����E�Ð�G�,���Z�\�N�R�Q�D�ú�D���M�H�����Q�L�H�]�J�R�G�Q�L�H��
�]���S�U�]�\�M�ã�W�\�P�L���Q�R�U�P�D�P�L���O�X�E���]�D�N�U�H�V�H�P���L�F�K���D�N�U�H�G�\�W�R�Z�D�Q�H�M��
�F�H�U�W�\�1�N�D�F�M�L�����6�N�D�U�J�L���S�R�Z�L�Q�Q�\���E�\�Ó���Z���S�L�H�U�Z�V�]�H�M���N�R�O�H�M�Q�R���F�L��
�D�G�U�H�V�R�Z�D�Q�H���G�R���F�H�U�W�\�1�N�R�Z�D�Q�H�M���1�U�P�\�����D�E�\���X�P�R�.�O�L�Z�L�Ó���M�H�M��
�]�D�M�ã�F�L�H���V�L�ã���V�N�D�U�J�Ð���Z���U�D�P�D�F�K���I�R�U�P�D�O�Q�H�J�R���S�U�R�F�H�V�X���]�D�U�]�Ð�G�]�D�Q�L�D��
�V�N�D�U�J�D�P�L���R�U�D�]���Z���F�H�O�X���U�R�]�Z�L�Ð�]�D�Q�L�D���S�U�R�E�O�H�P�X���E�H�]�S�R���U�H�G�Q�L�R���]�H��
�V�N�D�U�.�Ð�F�\�P��

 �� �-�H���O�L���1�U�P�D���F�H�U�W�\�1�N�R�Z�D�Q�D���Q�L�H���X�G�]�L�H�O�L���]�D�G�R�Z�D�O�D�M�Ð�F�H�M��
�R�G�S�R�Z�L�H�G�]�L���Q�D���V�N�D�U�J�ã�����6�*�6���]�E�D�G�D���F�]�\���V�N�D�U�J�D���W�D���]�R�V�W�D�ú�D��
�U�R�]�S�D�W�U�]�R�Q�D���]�J�R�G�Q�L�H���]���S�U�R�F�H�V�H�P���S�R�V�W�ã�S�R�Z�D�Q�L�D���]�H���V�N�D�U�J�D�P�L��
�W�H�M���1�U�P�\���L���.�H���1�U�P�D���Q�D�G�D�O���S�R�V�W�ã�S�X�M�H���]�J�R�G�Q�L�H���]���Z�\�P�D�J�D�Q�L�D�P�L��
odpowiedniej normy.

 �� �-�H�G�Q�R�V�W�N�D���F�H�U�W�\�1�N�X�M�Ð�F�D���S�R�Z�L�Q�Q�D���]�D�F�K�R�Z�D�Ó���D�Q�R�Q�L�P�R�Z�R���Ó��
�V�N�D�U�.�Ð�F�H�J�R���Z���V�W�R�V�X�Q�N�X���G�R���V�Z�R�M�H�J�R���N�O�L�H�Q�W�D�����M�H���O�L��
wnioskodawca zapewnia odpowiednie uzasadnienie dla 
�X�W�U�]�\�P�D�Q�L�D���D�Q�R�Q�L�P�R�Z�R���F�L��

b. �6�S�U�D�Z�\���O�X�E���V�N�D�U�J�L���G�R�W�\�F�]�Ð�F�H���Q�L�H�S�U�D�Z�L�G�ú�R�Z�\�F�K���O�X�E���R�J���O�Q�\�F�K��
�G�]�L�D�ú�D�ü���1�U�P�\���F�H�U�W�\�1�N�R�Z�D�Q�H�M���S�U�]�H�]���6�*�6��

 �� �:���N�D�.�G�\�P���S�U�]�\�S�D�G�N�X�����J�G�\���V�N�D�U�.�Ð�F�\���S�R�V�L�D�G�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�M�H��
�R���P�R�.�O�L�Z�\�F�K���R�V�]�X�V�W�Z�D�F�K�����Q�L�H�S�U�D�Z�L�G�ú�R�Z�\�F�K���G�]�L�D�ú�D�Q�L�D�F�K��
�O�X�E���L�Q�Q�H�M���G�]�L�D�ú�D�O�Q�R���F�L���1�U�P�\���F�H�U�W�\�1�N�R�Z�D�Q�H�M���Q�L�H�]�J�R�G�Q�H�M���]���M�H�M��
�F�H�U�W�\�1�N�D�F�M�Ð�����W�R���Q�D�O�H�.�\���M�H���]�J�ú�D�V�]�D�Ó���E�H�]�S�R���U�H�G�Q�L�R���G�R���6�*�6����
�7�Z�R�M�D���V�N�D�U�J�D���]�R�V�W�D�Q�L�H���U�R�]�S�D�W�U�]�R�Q�D���R�U�D�]���R�W�U�]�\�P�D�V�]���L�Q�I�R�U�P�D�F�M�ã��
o jej wyniku.

 �� �=�D�O�H�F�D���V�L�ã���V�N�D�U�.�Ð�F�H�P�X���E�\���Q�D�M�S�L�H�U�Z���V�N�R�Q�W�D�N�W�R�Z�D�ú���V�L�ã���]��

�O�R�N�D�O�Q�\�P���E�L�X�U�H�P���6�*�6���O�X�E���P�R�.�H���V�N�L�H�U�R�Z�D�Ó���V�L�ã���E�H�]�S�R���U�H�G�Q�L�R��
�G�R���R�G�S�R�Z�L�H�G�Q�L�H�J�R���D�N�U�H�G�\�W�R�Z�D�Q�H�J�R���E�L�X�U�D�����N�W���U�H�J�R���G�D�Q�H���V�Ð��
�]�D�P�L�H�V�]�F�]�R�Q�H���Q�D���L�Q�G�\�Z�L�G�X�D�O�Q�\�P���F�H�U�W�\�1�N�D�W�D�F�L�H�����Q�D���V�W�U�R�Q�L�H��
�L�Q�W�H�U�Q�H�W�R�Z�H�M���Z�ú�D���F�L�F�L�H�O�D���R�G�S�R�Z�L�H�G�Q�L�H�J�R���V�W�D�Q�G�D�U�G�X�����Q�S���)�6�&����
�%�5�&�����O�X�E���Z���Q�L�H�N�W���U�\�F�K���S�U�]�\�S�D�G�N�D�F�K�����Z���S�R�Q�L�.�V�]�\�F�K���O�L�Q�N�D�F�K��
SGS.

 �� �6�N�D�U�J�L���W�H���E�ã�G�Ð���W�U�D�N�W�R�Z�D�Q�H���S�R�X�I�Q�L�H���D���W�R�.�V�D�P�R���Ó���R�V�R�E�\��
�V�N�ú�D�G�D�M�Ð�F�H�M���V�N�D�U�J�ã���Q�L�H���]�R�V�W�D�Q�L�H���S�R�G�D�Q�D���G�R���Z�L�D�G�R�P�R���F�L��
�F�H�U�W�\�1�N�R�Z�D�Q�H�J�R���S�U�]�H�G�V�L�ã�E�L�R�U�V�W�Z�D��

�6�3�2�5�<���,���2�'�:�2�”�$�1�,�$

�-�H�.�H�O�L���V�N�D�U�J�D���S�R�P�L�ã�G�]�\���6�*�6���D���N�O�L�H�Q�W�H�P���Q�L�H���P�R�.�H���E�\�Ó��
�U�R�]�V�W�U�]�\�J�Q�L�ã�W�D�����D���N�O�L�H�Q�W���Q�L�H���D�N�F�H�S�W�X�M�H���R�G�S�R�Z�L�H�G�]�L���6�*�6����
�R�G�Z�R�ú�D�Q�L�H���P�R�.�H���E�\�Ó���]�ú�R�.�R�Q�H�����6�]�F�]�H�J���ú�\���G�R�W�\�F�]�Ð�F�H���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D��
�]�R�V�W�D�Q�Ð���X�G�R�V�W�ã�S�Q�L�R�Q�H���Q�D���.�Ð�G�D�Q�L�H���S�U�]�H�]���O�R�N�D�O�Q�H���E�L�X�U�R���6�*�6����
�2�V�W�D�W�H�F�]�Q�L�H���V�S�R�U�\���E�ã�G�Ð���U�R�]�S�D�W�U�\�Z�D�Q�H���]�J�R�G�Q�L�H���]���]�D�V�D�G�D�P�L��
�D�N�U�H�G�\�W�D�F�M�L�����S�U�D�Z�R�G�D�Z�V�W�Z�D���V�S�H�F�\�1�F�]�Q�H�J�R���G�R���]�D�V�W�R�V�R�Z�D�Q�L�D���Z��
�X�P�R�Z�L�H���O�X�E���]�Z�\�N�ú�H�J�R���X�V�W�D�Z�R�G�D�Z�V�W�Z�D���Z���N�U�D�M�X���S�U�R�Z�D�G�]�R�Q�H�M��
�G�]�L�D�ú�D�O�Q�R���F�L��

�3�5�2�&�(�6���5�2�=�:�,�l�=�<�:�$�1�,�$���6�.�$�5�*���,���2�'�:�2�”�$�–

 • �6�N�D�U�J�L���O�X�E���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D���Q�D�O�H�.�\���V�N�ú�D�G�D�Ó���Z���I�R�U�P�L�H���S�L�V�H�P�Q�H�M��

 • �$�E�\���S�R�P���F���Z���W�\�P���S�U�R�F�H�V�L�H�����V�N�D�U�J�L���L���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D���S�R�Z�L�Q�Q�\��
�]�D�Z�L�H�U�D�Ó���Q�D�V�W�ã�S�X�M�Ð�F�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�M�H��

 • �1�D�]�Z�D���L���G�D�Q�H���N�R�Q�W�D�N�W�R�Z�H���V�N�D�U�.�Ð�F�H�J�R

 • Jasny opis problemu

 • �'�R�Z���G���N�D�.�G�H�J�R���H�O�H�P�H�Q�W�X���O�X�E���D�V�S�H�N�W�X���V�N�D�U�J�L���O�X�E��
�R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D�����G�R�N�X�P�H�Q�W�\�����P�L�H�M�V�F�D�����R�V�R�E�\�����W�H�U�P�L�Q�\���L�W�S��

 • �2�W�U�]�\�P�D�Q�L�H���]�ú�R�.�R�Q�H�M���V�N�D�U�J�L���O�X�E���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D���E�ã�G�]�L�H��
potwierdzone przez SGS;

 • �6�*�6���G�R�V�W�D�U�F�]�\���Z�V�W�ã�S�Q�Ð���R�G�S�R�Z�L�H�G�,���Z���F�L�Ð�J�X���G�Z���F�K����������
tygodni, w tym zarys proponowanego sposobu dalszego 
�S�R�V�W�ã�S�R�Z�D�Q�L�D���]�H���V�N�D�U�J�Ð���O�X�E���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�H�P��

 • �6�*�6���E�ã�G�]�L�H���L�Q�I�R�U�P�R�Z�D�Ó���V�N�D�U�.�Ð�F�H�J�R���R���S�R�V�W�ã�S�D�F�K���Z���R�F�H�Q�L�H��
�V�N�D�U�J�L���O�X�E���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D��

 • �6�*�6���]�E�D�G�D���]�D�U�]�X�W�\���L���S�R�G�D���Z�V�]�\�V�W�N�L�H���S�U�R�S�R�Q�R�Z�D�Q�H���G�]�L�D�ú�D�Q�L�D��
�Z���V�W�R�V�X�Q�N�X���G�R���V�N�D�U�J�L���O�X�E���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D��

 • �6�*�6���R�V�W�D�W�H�F�]�Q�L�H���S�R�Z�L�D�G�R�P�L���V�N�D�U�.�Ð�F�H�J�R�����N�L�H�G�\���U�H�N�O�D�P�D�F�M�D��
�]�R�V�W�D�Q�L�H���X�]�Q�D�Q�D���]�D���]�D�P�N�Q�L�ã�W�Ð��

�:�$�Æ�1�(���8�:�$�*�,��

 • �:���S�U�]�\�S�D�G�N�X���V�N�D�U�J�L���O�X�E���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D���R�G���1�L�H�]�J�R�G�Q�R���F�L�����.�O�L�H�Q�W��
�S�R�Z�L�Q�L�H�Q���Q�D�G�D�O���R�G�S�R�Z�L�H�G�]�L�H�Ó���Q�D�������U�R�]�Z�L�Ð�]�D�Ó���1�L�H�]�J�R�G�Q�R���Ó��
�Z���Z�\�P�D�J�D�Q�\�P���W�H�U�P�L�Q�L�H�����S�R�Q�L�H�Z�D�.���Z���Q�L�H�N�W���U�\�F�K���V�\�V�W�H�P�D�F�K��
�R�E�R�Z�L�Ð�]�X�M�Ð���X�V�W�D�O�R�Q�H���S�U�R�J�L���F�]�D�V�R�Z�H�����N�W���U�H���P�R�J�Ð���P�L�H�Ó���Z�S�ú�\�Z��
�Q�D���W�U�Z�D�M�Ð�F�Ð���Z�D�.�Q�R���Ó���F�H�U�W�\�1�N�D�F�M�L��

 • �1�L�H�N�W���U�H���G�D�Q�H���G�R�W�\�F�]�Ð�F�H���Z�\�Q�L�N���Z���P�R�J�Ð���E�\�Ó���F�K�U�R�Q�L�R�Q�H��
�N�O�D�X�]�X�O�D�P�L���S�R�X�I�Q�R���F�L���R�N�U�H���O�R�Q�\�P�L���Z���Z�\�P�D�J�D�Q�L�D�F�K��
�D�N�U�H�G�\�W�D�F�\�M�Q�\�F�K���O�X�E���X�P�R�Z�D�P�L���F�H�U�W�\�1�N�D�F�M�L���6�*�6��

 • �.�D�.�G�D���V�W�U�R�Q�D���V�N�ú�D�G�D�M�Ð�F�D���V�N�D�U�J�ã���P�D���P�R�.�O�L�Z�R���Ó���R�G�Z�R�ú�D�Q�L�D��
�V�L�ã���Q�D�M�S�L�H�U�Z���G�R���M�H�G�Q�R�V�W�N�L���D�N�U�H�G�\�W�X�M�Ð�F�H�M�����D���R�V�W�D�W�H�F�]�Q�L�H���G�R��
�S�U�R�F�H�V�X���U�R�]�V�W�U�]�\�J�D�Q�L�D���V�S�R�U���Z���R�G�S�R�Z�L�H�G�Q�L�H�M���M�H�G�Q�R�V�W�N�L��
�D�N�U�H�G�\�W�X�M�Ð�F�H�M��

ADRESY SGS 

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�2�V���S�U�R�F�H�V�V�R�V���G�H���U�H�V�S�R�V�W�D���H���W�U�D�W�D�P�H�Q�W�R���G�H���T�X�H�L�[�D�V�����G�L�V�S�X�W�D�V���H��
�D�S�H�O�D�×���H�V���Ü���S�D�U�W�H���L�Q�W�H�J�U�D�Q�W�H���G�D���Q�R�V�V�D���U�H�O�D�×�Ê�R���F�R�P���R���F�O�L�H�Q�W�H���H��
�G�D���J�D�U�D�Q�W�L�D���G�H���V�X�D���V�D�W�L�V�I�D�×�Ê�R��

�)�D�]���S�D�U�W�H���G�D���S�R�O�ì�W�L�F�D���G�D���6�*�6���T�X�H���D�V���T�X�H�L�[�D�V���H���D�S�H�O�D�×���H�V��
�V�H�M�D�P���W�U�D�W�D�G�D�V���H�P���X�P���S�H�U�ì�R�G�R���G�H���W�H�P�S�R���U�D�]�R�È�Y�H�O���H���G�H���I�R�U�P�D��
�P�D�L�V���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�H���S�R�V�V�ì�Y�H�O�����U�H�V�S�H�L�W�D�Q�G�R���D�R���P�H�V�P�R���W�H�P�S�R���R�V��
�S�U�L�Q�F�ì�S�L�R�V���H���U�H�T�X�L�V�L�W�R�V���G�H���F�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O�L�G�D�G�H���H���L�P�S�D�U�F�L�D�O�L�G�D�G�H����
�V�H�P���G�D�U���F�D�X�V�D���D���T�X�D�O�T�X�H�U���D�×�Ê�R���G�L�V�F�U�L�P�L�Q�D�W���U�L�D��

�(�V�W�H���G�R�F�X�P�H�Q�W�R���V�H���D�S�O�L�F�D���D���T�X�D�O�T�X�H�U���T�X�H�L�[�D���U�H�J�L�V�W�U�D�G�D���S�R�U��
um cliente, cliente potencial ou qualquer parte interessada 
�T�X�H���W�H�Q�K�D���T�X�D�O�T�X�H�U���S�U�H�R�F�X�S�D�×�Ê�R���R�X���H�V�W�H�M�D���L�Q�V�D�W�L�V�I�H�L�W�R���F�R�P��
qualquer aspecto de nosso serviço ou com o serviço ou 
�G�H�V�H�P�S�H�Q�K�R���G�H���X�P�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�×�Ê�R���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�H�O�D���6�*�6����

�7�D�P�E�Ü�P���V�H���D�S�O�L�F�D���Q�R���F�D�V�R���G�H���X�P�D���D�S�H�O�D�×�Ê�R���G�H���X�P���F�O�L�H�Q�W�H���H�P��
�U�H�O�D�×�Ê�R���D���X�P�D���G�H�F�L�V�Ê�R���G�D���6�*�6���R�X���H�P���T�X�D�O�T�X�H�U���R�X�W�U�D���G�L�V�S�X�W�D��
legal. 

QUEIXAS ACERCA DOS PROCESSOS OU SERVIÇOS DA SGS.

�$�V���T�X�H�L�[�D�V���G�H�Y�H�P���V�H�U���W�U�D�W�D�G�D�V���H�P���S�U�L�P�H�L�U�D���L�Q�V�W�É�Q�F�L�D���S�H�O�R��
�V�H�X���H�V�F�U�L�W���U�L�R���O�R�F�D�O���G�D���6�*�6���S�D�U�D���T�X�H���V�H�M�D�P���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D�G�D�V���H��
respondidas. 

�9�R�F�Ý���U�H�F�H�E�H�U�È���X�P�D���Q�R�W�L�1�F�D�×�Ê�R���G�H���U�H�F�H�E�L�P�H�Q�W�R�����X�P�D���D�Q�È�O�L�V�H���G�D��
�T�X�H�V�W�Ê�R���V�H�U�È���L�Q�L�F�L�D�G�D���H���D���U�H�V�S�R�V�W�D���V�H�U�È���G�D�G�D���S�R�U���X�P�D���S�H�V�V�R�D��
�T�X�H���V�H�M�D���L�P�S�D�U�F�L�D�O���H�P���U�H�O�D�×�Ê�R���Ç���T�X�H�V�W�Ê�R����

QUEIXAS ACERCA DE UM A EMPRESA CERTIFICADA PELA SGS.

�2���H�Q�Y�R�O�Y�L�P�H�Q�W�R���G�D���6�*�6���H�P���T�X�H�L�[�D�V���U�H�O�D�F�L�R�Q�D�G�D�V���Ç�V��
�H�P�S�U�H�V�D�V���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D�V���H�V�W�È���O�L�P�L�W�D�G�R���Ç���D�Q�D�O�L�V�H���H���D�Y�D�O�L�D�×�Ê�R���V�H���D��
�H�P�S�U�H�V�D���H�V�W�È���F�R�Q�I�R�U�P�H���F�R�P���R�V���U�H�T�X�L�V�L�W�R�V���G�D���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R���H����
�F�R�Q�V�H�T�X�H�Q�W�H�P�H�Q�W�H�����V�H���H�[�L�J�H�P���X�P�D���D�×�Ê�R���D�G�H�T�X�D�G�D�����$���6�*�6��
�Q�Ê�R���V�H���H�Q�Y�R�O�Y�H�U�È���H�P���F�D�X�V�D�V���G�H���G�L�V�S�X�W�D�V���S�D�U�W�L�F�X�O�D�U�H�V��

a. �4�X�H�L�[�D�V���D�F�H�U�F�D���G�R���G�H�V�H�P�S�H�Q�K�R���G�H���X�P�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D��
pela SGS:

 �� Um cliente ou parte interessada que tenha motivos para 
�U�H�F�O�D�P�D�U���T�X�H���X�P�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�H�O�D���6�*�6���Q�Ê�R���F�X�P�S�U�L�X��
ou atuou de acordo com as normas, produtos ou serviços 
�D�F�R�U�G�D�G�R�V���V�H�J�X�Q�G�R���R���H�V�F�R�S�R���G�H���V�X�D���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R���D�F�U�H�G�L�W�D�G�D����
�$�V���T�X�H�L�[�D�V���G�H�Y�H�P���V�H�U���W�U�D�W�D�G�D�V���H�P���S�U�L�P�H�L�U�D���L�Q�V�W�É�Q�F�L�D���M�X�Q�W�R��
�Ç���R�U�J�D�Q�L�]�D�×�Ê�R���S�D�U�D���S�H�U�P�L�W�L�U���T�X�H���H�V�W�D�V���W�U�D�W�H�P���D�V���T�X�H�L�[�D�V��
�Q�R�V���S�U�R�F�H�V�V�R�V���G�H���T�X�H�L�[�D�V���G�H���6�L�V�W�H�P�D�V���G�H���*�H�V�W�Ê�R���I�R�U�P�D�O���H��
solucioná-las diretamente com o reclamante. 

 �� �6�H���X�P�D���H�P�S�U�H�V�D���Q�Ê�R���U�H�V�S�R�Q�G�H�U���G�H���I�R�U�P�D���V�D�W�L�V�I�D�W���U�L�D���D��
�V�X�D���T�X�H�L�[�D�����D���6�*�6���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D�U�È���V�H���V�X�D���T�X�H�L�[�D���I�R�L���W�U�D�W�D�G�D���G�H��
�D�F�R�U�G�R���F�R�P���R���S�U�R�F�H�V�V�R���G�H���W�U�D�W�D�P�H�Q�W�R���G�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�×�Ê�R���H��
se a empresa continua atendendo os requisitos da norma 
pertinente.

 �� �2�����U�J�Ê�R���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R���G�H�Y�H���P�D�Q�W�H�U���H�P���D�Q�R�Q�L�P�D�W�R��
a identidade do reclamante perante o cliente, se este 
�D�S�U�H�V�H�Q�W�D�U���M�X�V�W�L�1�F�D�W�L�Y�D�V���D�G�H�T�X�D�G�D�V���S�D�U�D���P�D�Q�X�W�H�Q�×�Ê�R���G�R��
anonimato.

b. �3�U�H�R�F�X�S�D�×���H�V���R�X���T�X�H�L�[�D�V���D�F�H�U�F�D���G�H���G�H�F�O�D�U�D�×���H�V���I�D�O�V�D�V���R�X��
�D�W�L�Y�L�G�D�G�H�V���J�H�U�D�L�V���G�H���X�P�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�H�O�D���6�*�6��

 �� �(�P���T�X�D�O�T�X�H�U���F�D�V�R���H�P���T�X�H���R���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���W�L�Y�H�U���L�Q�I�R�U�P�D�×�Ê�R��
sobre eventuais atividades fraudulentas, inadequadas e 
�H�W�F�������G�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���T�X�H���V�H�M�D�P���L�Q�F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W�H�V���F�R�P��
�D���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R�����W�D�O���I�D�W�R���G�H�Y�H���V�H�U���F�R�P�X�Q�L�F�D�G�R���G�L�U�H�W�D�P�H�Q�W�H���Ç��
�6�*�6�����6�X�D���T�X�H�L�[�D���V�H�U�È���U�H�F�H�E�L�G�D���H���Y�R�F�Ý���U�H�F�H�E�H�U�È���X�P���S�D�U�H�F�H�U���D��
respeito dos resultados. 

 �� Recomenda-se que o reclamante entre em contato primeiro 
�F�R�P���R���H�V�F�U�L�W���U�L�R���O�R�F�D�O���G�D���6�*�6���R�X���T�X�H���D���U�H�J�L�V�W�U�H���G�L�U�H�W�D�P�H�Q�W�H��
�F�R�P���R���H�V�F�U�L�W���U�L�R���D�F�U�H�G�L�W�D�G�R���D�G�H�T�X�D�G�R�����T�X�H���S�R�G�H���V�H�U��
�H�Q�F�R�Q�W�U�D�G�R���Q�R���F�H�U�W�L�1�F�D�G�R���G�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�×�Ê�R���H�V�S�H�F�ì�1�F�D�����Q�R���V�L�W�H��
�G�R���S�U�R�S�U�L�H�W�È�U�L�R���G�R���H�V�T�X�H�P�D���F�R�U�U�H�V�S�R�Q�G�H�Q�W�H�����S�R�U���H�[�H�P�S�O�R����
�)�6�&�����%�5�&�����R�X���H�P���D�O�J�X�Q�V���F�D�V�R�V���Q�R�V���O�L�Q�N�V���G�D���6�*�6���D�E�D�L�[�R��

 �� �7�D�L�V���T�X�H�L�[�D�V���V�H�U�Ê�R���W�U�D�W�D�G�D�V���G�H���I�R�U�P�D���F�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O���H���D��
�L�G�H�Q�W�L�G�D�G�H���G�D���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���Q�Ê�R���V�H�U�È���G�L�Y�X�O�J�D�G�D���Ç���H�P�S�U�H�V�D��
�F�H�U�W�L�1�F�D�G�D��

DISPUTAS E APELAÇÕES

�6�H���X�P�D���T�X�H�L�[�D���H�Q�W�U�H���D���6�*�6���H���X�P���F�O�L�H�Q�W�H���Q�Ê�R���S�X�G�H�U���V�H�U��
�U�H�V�R�O�Y�L�G�D���H���R���F�O�L�H�Q�W�H���Q�Ê�R���D�F�H�L�W�D�U���D���U�H�V�S�R�V�W�D���G�D���6�*�6�����H�V�W�H��
�S�R�G�H���H�Q�W�U�D�U���F�R�P���X�P�D���D�S�H�O�D�×�Ê�R�����2�V���G�H�W�D�O�K�H�V���V�H�U�Ê�R���G�L�Y�X�O�J�D�G�R�V��
�P�H�G�L�D�Q�W�H���D���V�R�O�L�F�L�W�D�×�Ê�R���D�R���V�H�X���H�V�F�U�L�W���U�L�R���O�R�F�D�O���6�*�6�����$�V���G�L�V�S�X�W�D�V��
�H�P�����O�W�L�P�D���L�Q�V�W�É�Q�F�L�D���W�U�D�P�L�W�D�U�Ê�R���G�H���D�F�R�U�G�R���F�R�P���D�V���Q�R�U�P�D�V���G�H��
�D�F�U�H�G�L�W�D�×�Ê�R�����F�R�P���D���O�H�J�L�V�O�D�×�Ê�R���H�V�S�H�F�ì�1�F�D���D�S�O�L�F�È�Y�H�O���D�R���F�R�Q�W�U�D�W�R��
�R�X���F�R�P���D���O�H�J�L�V�O�D�×�Ê�R���F�R�P�X�P���G�R���S�D�ì�V���G�H���R�S�H�U�D�×�Ê�R��

�3�U�R�F�H�V�V�R���G�H���5�H�V�R�O�X�×�Ê�R���G�H���$�S�H�O�D�×���H�V���H���4�X�H�L�[�D�V

 • �8�P�D���T�X�H�L�[�D���R�X���D�S�H�O�D�×�Ê�R���G�H�Y�H���V�H�U���D�S�U�H�V�H�Q�W�D�G�D���S�R�U���H�V�F�U�L�W�R����

 • �3�D�U�D���I�D�F�L�O�L�W�D�U���R���S�U�R�F�H�V�V�R�����D�V���T�X�H�L�[�D�V���G�H�Y�H�P���F�R�Q�W�H�U���D�V��
seguintes informações: 

 • Nome e detalhes de contato do reclamante 

 • �'�H�V�F�U�L�×�Ê�R���F�O�D�U�D���G�D���T�X�H�V�W�Ê�R��

 • �(�Y�L�G�Ý�Q�F�L�D���T�X�H���H�P�E�D�V�H���F�D�G�D���H�O�H�P�H�Q�W�R���R�X���D�V�S�H�F�W�R���G�D��
�T�X�H�L�[�D���R�X���D�S�H�O�D�×�Ê�R�����G�R�F�X�P�H�Q�W�R�V�����O�R�F�D�O�L�]�D�×�Ê�R�����S�H�V�V�R�D�V����
datas e etc.).

 • �2���U�H�F�H�E�L�P�H�Q�W�R���G�H���X�P�D���T�X�H�L�[�D���R�X���D�S�H�O�D�×�Ê�R���D�S�U�H�V�H�Q�W�D�G�D���V�H�U�È��
�Q�R�W�L�1�F�D�G�R���S�H�O�D���6�*�6����

 • �$���6�*�6���H�P�L�W�L�U�È���X�P�D���U�H�V�S�R�V�W�D���L�Q�L�F�L�D�O�����L�Q�F�O�X�L�Q�G�R���X�P�D���G�H�V�F�U�L�×�Ê�R��
�G�R���D�Q�G�D�P�H�Q�W�R���G�D���W�U�D�P�L�W�D�×�Ê�R���G�D���D�×�Ê�R���S�D�U�D���V�H�J�X�L�U���D���T�X�H�L�[�D���R�X��
�D�S�H�O�D�×�Ê�R���H�P���D�W�Ü���������G�X�D�V�����V�H�P�D�Q�D�V��

 • A SGS manterá o reclamante a par do andamento da 
�D�Y�D�O�L�D�×�Ê�R���G�D���T�X�H�L�[�D���R�X���D�S�H�O�D�×�Ê�R��

 • �$���6�*�6���H�[�D�P�L�Q�D�U�È���D�V���D�O�H�J�D�×���H�V���H���H�V�S�H�F�L�1�F�D�U�È���W�R�G�D�V���D�V���V�X�D�V��
�D�×���H�V���S�U�R�S�R�V�W�D�V���Q�D���F�R�Q�F�O�X�V�Ê�R���G�D���T�X�H�L�[�D���R�X���D�S�H�O�D�×�Ê�R����

 • �)�L�Q�D�O�P�H�Q�W�H�����D���6�*�6���F�R�P�X�Q�L�F�D�U�È���R���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���T�X�D�Q�G�R���D���T�X�H�L�[�D��
for considerada encerrada. 

OBSERVAÇÕES IMPORTANTES

 • �(�P���F�D�V�R���G�H���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���R�X���U�H�F�X�U�V�R���F�R�Q�W�U�D���X�P�D���1�Ê�R��
Conformidade, o Cliente deve continuar a responder / 
�H�Q�G�H�U�H�×�D�U���D���1�Ê�R���&�R�Q�I�R�U�P�L�G�D�G�H���G�H�Q�W�U�R���G�R���S�U�D�]�R���H�[�L�J�L�G�R����
uma vez que sob alguns esquemas se aplicam limites de 
�W�H�P�S�R���1�[�R�V���T�X�H���S�R�G�H�P���W�H�U���L�P�S�D�F�W�R���Q�D���Y�D�O�L�G�D�G�H���F�R�Q�W�ì�Q�X�D���G�D��
�F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R��

 • Alguns detalhes referentes aos resultado podem estar 
�S�U�R�W�H�J�L�G�R�V���S�R�U���F�O�È�X�V�X�O�D�V���G�H���F�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O�L�G�D�G�H���G�R�V���U�H�T�X�L�V�L�W�R�V��
�G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�×�Ê�R���R�X���G�R�V���F�R�Q�W�U�D�W�R�V���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R���G�D���6�*�6��

 • �$���S�D�U�W�H���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���W�H�P���R���G�L�U�H�L�W�R���G�H���O�H�Y�D�U���V�X�D���T�X�H�L�[�D���S�U�L�P�H�L�U�R��
�D�R�����U�J�Ê�R���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�×�Ê�R���H���H�P�����O�W�L�P�D���L�Q�V�W�É�Q�F�L�D���S�U�R�F�H�V�V�R��
�D�G�H�T�X�D�G�R���G�H���U�H�V�R�O�X�×�Ê�R���G�H���G�L�V�S�X�W�D���G�R�����U�J�Ê�R���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�×�Ê�R��

ENDEREÇOS- SGS

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�3�R�O�ì�W�L�F�D���H���3�U�R�F�H�V�V�R���G�H���5�H�F�O�D�P�D�×���H�V�� 
Disputas e Recursos
O processo de resposta e tratamento de reclamações, disputas 
�H���U�H�F�X�U�V�R�V���Ü���X�P�D���S�D�U�W�H���L�Q�W�H�J�U�D�Q�W�H���G�R���U�H�O�D�F�L�R�Q�D�P�H�Q�W�R���G�D���Q�R�V�V�D��
�H�P�S�U�H�V�D���F�R�P���R�V���V�H�X�V���F�O�L�H�Q�W�H�V���H���J�D�U�D�Q�W�L�D���G�H���V�D�W�L�V�I�D�×�Ê�R���G�R��
cliente.

�x���S�R�O�ì�W�L�F�D���G�D���6�*�6���T�X�H���D�V���U�H�F�O�D�P�D�×���H�V���H���R�V���U�H�F�X�U�V�R�V���V�H�M�D�P��
�W�U�D�W�D�G�R�V���D�W�H�P�S�D�G�D�P�H�Q�W�H���H���G�H���I�R�U�P�D���W�Ê�R���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�H���T�X�D�Q�W�R��
�S�R�V�V�ì�Y�H�O�����U�H�V�S�H�L�W�D�Q�G�R���V�H�P�S�U�H���R�V���S�U�L�Q�F�ì�S�L�R�V���H���U�H�T�X�L�V�L�W�R�V���G�H��
�F�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O�L�G�D�G�H���H���L�P�S�D�U�F�L�D�O�L�G�D�G�H�����H���J�D�U�D�Q�W�L�Q�G�R���T�X�H���G�R�V��
�P�H�V�P�R�V���Q�Ê�R���U�H�V�X�O�W�D�P���T�X�D�L�V�T�X�H�U���D�×���H�V���G�L�V�F�U�L�P�L�Q�D�W���U�L�D�V��

�(�V�W�H���G�R�F�X�P�H�Q�W�R���Ü���D�S�O�L�F�È�Y�H�O���S�D�U�D���T�X�D�O�T�X�H�U���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���I�H�L�W�D��
por um cliente, um potencial cliente ou qualquer parte 
interessada, preocupada ou insatisfeita com qualquer aspecto 
do nosso serviço ou serviço ou desempenho de uma empresa 
�F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�H�O�D���6�*�6��

�x���W�D�P�E�Ü�P���D�S�O�L�F�È�Y�H�O���Q�R���F�D�V�R���G�H���U�H�F�X�U�V�R���S�R�U���S�D�U�W�H���G�H���X�P���F�O�L�H�Q�W�H��
�G�H���X�P�D���G�H�F�L�V�Ê�R���G�D���6�*�6�����R�X���G�H���T�X�D�O�T�X�H�U���R�X�W�U�D���G�L�V�S�X�W�D

RECLAMAÇÕES SOBRE SERVIÇOS OU PROCESSOS DA SGS.
�$�V���U�H�F�O�D�P�D�×���H�V���G�H�Y�H�U�Ê�R���V�H�U���G�L�U�L�J�L�G�D�V�����H�P���S�U�L�P�H�L�U�D���L�Q�V�W�É�Q�F�L�D����
�S�D�U�D���R���H�V�F�U�L�W���U�L�R���O�R�F�D�O���G�D���6�*�6�����S�D�U�D���T�X�H���V�H�M�D�P���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D�G�D�V���H��
�U�H�V�S�R�Q�G�L�G�D�V�����2���5�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���U�H�F�H�E�H�U�È���F�R�Q�1�U�P�D�×�Ê�R���G�D���U�H�F�H�S�×�Ê�R��
�G�D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R�����V�H�U�È���G�H�V�H�Q�F�D�G�H�D�G�D���X�P�D���D�Q�È�O�L�V�H���G�D���T�X�H�V�W�Ê�R�����H��
uma resposta será enviada por uma Pessoa independente da 
�T�X�H�V�W�Ê�R��

RECLAMAÇÕES SOBRE UMA EMPRESA CERTIFICADA PELA SGS.
O envolvimento da SGS em reclamações sobre empresas 
�F�H�U�W�L�1�F�D�G�D�V���O�L�P�L�W�D���V�H���Ç���D�Q�È�O�L�V�H���H���D�Y�D�O�L�D�×�Ê�R���G�D���F�R�Q�I�R�U�P�L�G�D�G�H���G�D��
�H�P�S�U�H�V�D���U�H�O�D�W�L�Y�D�P�H�Q�W�H���D�R�V���U�H�T�X�L�V�L�W�R�V���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R���H�����F�R�P�R��
�U�H�V�X�O�W�D�G�R�����Ç���V�R�O�L�F�L�W�D�×�Ê�R���G�H���W�R�P�D�G�D���G�H���D�F�×���H�V���D�S�U�R�S�U�L�D�G�D�V�����$��
�6�*�6���Q�Ê�R���V�H���L�U�È���H�Q�Y�R�O�Y�H�U���H�P���F�D�V�R�V���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�L�V���G�H���G�L�V�S�X�W�D��

a. Reclamações sobre o desempenho de uma empresa 
�F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�H�O�D���6�*�6����

 �� Um cliente ou parte interessada pode ter razões para 
�U�H�F�O�D�P�D�U���T�X�H���X�P�D���(�P�S�U�H�V�D���&�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�H�O�D���6�*�6���Q�Ê�R��
forneceu, de acordo com requisitos acordados, um serviço 
�R�X���X�P���S�U�R�G�X�W�R���L�Q�F�O�X�ì�G�R���Q�R���É�P�E�L�W�R���G�D���V�X�D���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R��
�D�F�U�H�G�L�W�D�G�D�����$�V���U�H�F�O�D�P�D�×���H�V���G�H�Y�H�P�����H�P���S�U�L�P�H�L�U�D���L�Q�V�W�É�Q�F�L�D����
�V�H�U���H�Q�G�H�U�H�×�D�G�D�V���G�L�U�H�F�W�D�P�H�Q�W�H���Ç���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D����
�S�D�U�D���W�U�D�W�D�U���D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���D�W�U�D�Y�Ü�V���G�R���S�U�R�F�H�V�V�R���I�R�U�P�D�O���G�H��
�W�U�D�W�D�P�H�Q�W�R���G�H���U�H�F�O�D�P�D�×���H�V���G�R���V�H�X���6�L�V�W�H�P�D���G�H���*�H�V�W�Ê�R�����H��
�U�H�V�R�O�Y�H�U���D���U���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���G�L�U�H�F�W�D�P�H�Q�W�H��

 �� �6�H���D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���Q�Ê�R���W�U�D�W�D�U���D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���G�H���I�R�U�P�D��
�V�D�W�L�V�I�D�W���U�L�D�����D���6�*�6���L�U�È���D�Y�H�U�L�J�X�D�U���V�H���D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���I�R�L���J�H�U�L�G�D��
em conformidade com o processo de reclamações da 
empresa e se a empresa continua a cumprir os requisitos do 
referencial normativo relevante.

 �� �2���2�U�J�D�Q�L�V�P�R���G�H���&�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R���J�D�U�D�Q�W�L�U�È���R���D�Q�R�Q�L�P�D�W�R���G�R��
�5�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���H�P���U�H�O�D�×�Ê�R���Ç���(�P�S�U�H�V�D�����G�H�V�G�H���T�X�H���H�V�W�H���I�R�U�Q�H�×�D��
�X�P�D���M�X�V�W�L�1�F�D�×�Ê�R���D�G�H�T�X�D�G�D���S�D�U�D���P�D�Q�W�H�U���R���D�Q�R�Q�L�P�D�W�R��

b. �3�U�H�R�F�X�S�D�×���H�V���R�X���U�H�F�O�D�P�D�×���H�V���V�R�E�U�H���L�Q�I�R�U�P�D�×�Ê�R���H�U�U���Q�H�D���R�X��
�V�R�E�U�H���D�V���D�W�L�Y�L�G�D�G�H�V���J�H�U�D�L�V���G�H���X�P�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�H�O�D��
SGS

 �� �(�P���T�X�D�O�T�X�H�U���V�L�W�X�D�×�Ê�R���H�P���T�X�H���R���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���W�H�Q�K�D��
informações sobre actividades possivelmente fraudulentas, 
�F�R�P���L�Q�I�R�U�P�D�×�Ê�R���H�U�U���Q�H�D�����R�X���G�H���T�X�D�O�T�X�H�U���R�X�W�U�D���I�R�U�P�D��

 �� �L�Q�D�S�U�R�S�U�L�D�G�D�V���S�D�U�D���D���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R���G�D���H�P�S�U�H�V�D�����G�H�Y�H���U�H�S�R�U�W�È��
�O�R���G�L�U�H�F�W�D�P�H�Q�W�H���Ç���6�*�6�����6�H�U�È���F�R�Q�1�U�P�D�G�D���D���U�H�F�H�S�×�Ê�R���G�D��
�U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R�����H���R���U�H�F�O�D�P�H�Q�W�H���U�H�F�H�E�H�U�È���I�H�H�G�E�D�F�N���V�R�E�U�H���R��
resultado.

 �� Recomenda-se ao reclamante que faça o primeiro 
�F�R�Q�W�D�F�W�R���F�R�P���R���H�V�F�U�L�W���U�L�R���O�R�F�D�O���G�D���6�*�6�����R�X���S�R�G�H���F�R�Q�W�D�F�W�D�U��
�G�L�U�H�F�W�D�P�H�Q�W�H���R���H�V�F�U�L�W���U�L�R���D�F�U�H�G�L�W�D�G�R���G�D���6�*�6�����R���T�X�D�O���H�V�W�È��
�L�G�H�Q�W�L�1�F�D�G�R���Q�R���F�H�U�W�L�1�F�D�G�R�����Q�R���Z�H�E�V�L�W�H���D�S�U�R�S�U�L�D�G�R���G�R��
proprietário do esquema (e.g. FSC, BRC), ou em certos 
�F�D�V�R�V���Q�R�V���O�L�Q�N�V���G�D���6�*�6���D�E�D�L�[�R��

 �� �(�V�W�D�V���U�H�F�O�D�P�D�×���H�V���V�H�U�Ê�R���W�U�D�W�D�G�D�V���F�R�P���F�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O�L�G�D�G�H��
�H���D���L�G�H�Q�W�L�G�D�G�H���G�R���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���Q�Ê�R���V�H�U�È���G�D�G�D���D���F�R�Q�K�H�F�H�U���Ç��
�H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���H�P���T�X�H�V�W�Ê�R��

DISPUTAS E RECURSOS
�4�X�D�Q�G�R���X�P�D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���H�Q�W�U�H���D���6�*�6���H���X�P���F�O�L�H�Q�W�H���Q�Ê�R���S�X�G�H�U��
�V�H�U���U�H�V�R�O�Y�L�G�D�����H���R���F�O�L�H�Q�W�H���Q�Ê�R���D�F�H�L�W�D�U���D���U�H�V�S�R�V�W�D���G�D���6�*�6�����S�R�G�H�U�È��
�D�S�U�H�V�H�Q�W�D�U���X�P���U�H�F�X�U�V�R�����2�V���G�H�W�D�O�K�H�V���G�H���F�R�P�R���S�U�R�F�H�G�H�U���V�H�U�Ê�R��
�G�L�V�S�R�Q�L�E�L�O�L�]�D�G�R�V�����V�R�E���S�H�G�L�G�R�����S�H�O�R���H�V�F�U�L�W���U�L�R���O�R�F�D�O���G�D���6�*�6����
�(�P�����O�W�L�P�D���D�Q�È�O�L�V�H�����D�V���G�L�V�S�X�W�D�V���V�H�U�Ê�R���W�U�D�W�D�G�D�V���G�H���D�F�R�U�G�R���F�R�P��
�D�V���U�H�J�U�D�V���G�D���D�F�U�H�G�L�W�D�×�Ê�R�����O�H�J�L�V�O�D�×�Ê�R���H�V�S�H�F�L�1�F�D���D�S�O�L�F�È�Y�H�O���D�R��
�F�R�Q�W�U�D�W�R�����R�X���O�H�J�L�V�O�D�×�Ê�R���J�H�U�D�O���G�R���S�D�ì�V���G�H���R�S�H�U�D�×�Ê�R��

�3�U�R�F�H�V�V�R���G�H���5�H�V�R�O�X�×�Ê�R���G�H���5�H�F�O�D�P�D�×���H�V���H���5�H�F�X�U�V�R�V

 • �$���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���R�X���U�H�F�X�U�V�R���G�H�Y�H���V�H�U���D�S�U�H�V�H�Q�W�D�G�D���S�R�U���H�V�F�U�L�W�R��

 • �3�D�U�D���D�J�L�O�L�]�D�U���R���S�U�R�F�H�V�V�R�����D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���R�X���U�H�F�X�U�V�R���G�H�Y�H�U�È��
�L�Q�F�O�X�L�U���D���V�H�J�X�L�Q�W�H���L�Q�I�R�U�P�D�×�Ê�R��

 • Nome e contacto do reclamante

 • �'�H�V�F�U�L�×�Ê�R���F�O�D�U�D���G�D���T�X�H�V�W�Ê�R

 • �(�Y�L�G�Ý�Q�F�L�D�V���G�H���V�X�S�R�U�W�H���S�D�U�D���F�D�G�D���H�O�H�P�H�Q�W�R���R�X���D�V�S�H�F�W�R��
�G�D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���R�X���U�H�F�X�U�V�R�����G�R�F�X�P�H�Q�W�R�V�����O�R�F�D�L�V�����S�H�V�V�R�D�V����
datas, etc.)

 • �$���6�*�6���F�R�Q�1�U�P�D�U�È���D���U�H�F�H�S�×�Ê�R���G�D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���R�X���U�H�F�X�U�V�R��

 • A SGS dará uma resposta inicial, incluindo um esboço do 
�S�O�D�Q�R���G�H���D�F�×�Ê�R���S�U�R�S�R�V�W�R���S�D�U�D���W�U�D�W�D�U���D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���R�X���U�H�F�X�U�V�R����
no prazo de duas (2) semanas;

 • A SGS manterá o reclamante informado do progresso na 
�D�Y�D�O�L�D�×�Ê�R���G�D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���R�X���U�H�F�X�U�V�R��

 • �$���6�*�6���H�[�D�P�L�Q�D�U�È���D�V���D�O�H�J�D�×���H�V���H���H�V�S�H�F�L�1�F�D�U�È���W�R�G�D�V���D�V���V�X�D�V��
�D�×���H�V���S�U�R�S�R�V�W�D�V���Q�D���F�R�Q�F�O�X�V�Ê�R���G�D���T�X�H�L�[�D���R�X���D�S�H�O�D�×�Ê�R��

 • �$���6�*�6���Q�R�W�L�1�F�D�U�È���R���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���T�X�D�Q�G�R���D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���I�R�U��
considerada fechada.

NOTAS IMPORTANTES
 • �1�R���F�D�V�R���G�H���X�P�D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���R�X���U�H�F�X�U�V�R���F�R�Q�W�U�D���X�P�D���1�Ê�R��

Conformidade, o Cliente deve continuar a responder/abordar 
�D���1�Ê�R���&�R�Q�I�R�U�P�L�G�D�G�H���G�H�Q�W�U�R���G�R���S�U�D�]�R���H�[�L�J�L�G�R�����X�P�D���Y�H�]���T�X�H��
�Q�D�O�J�X�Q�V���H�V�T�X�H�P�D�V���V�H���D�S�O�L�F�D�P���O�L�P�L�W�H�V���G�H���W�H�P�S�R���1�[�R�V���T�X�H��
�S�R�G�H�P���L�P�S�D�F�W�D�U���D���Y�D�O�L�G�D�G�H���F�R�Q�W�ì�Q�X�D���G�D���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R��

 • �$�O�J�X�Q�V���G�H�W�D�O�K�H�V���U�H�O�D�F�L�R�Q�D�G�R�V���F�R�P���R���U�H�V�X�O�W�D�G�R���S�R�G�H�U�Ê�R��
�H�V�W�D�U���S�U�R�W�H�J�L�G�R�V���S�H�O�D�V���F�O�È�X�V�X�O�D�V���G�H���F�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O�L�G�D�G�H���G�R�V��
�U�H�T�X�L�V�L�W�R�V���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�×�Ê�R���R�X���S�H�O�R�V���F�R�Q�W�U�D�W�R�V���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�×�Ê�R��
da SGS.

 • �4�X�D�O�T�X�H�U���H�Q�W�L�G�D�G�H���T�X�H���I�D�×�D���X�P�D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R���W�H�P���D��
�R�S�R�U�W�X�Q�L�G�D�G�H���G�H���H�Q�Y�L�D�U���D���V�X�D���U�H�F�O�D�P�D�×�Ê�R�����H�P���S�U�L�P�H�L�U�R��
�L�Q�V�W�É�Q�F�L�D���D�R���R�U�J�D�Q�L�V�P�R���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�×�Ê�R���U�H�O�H�Y�D�Q�W�H���H�����D�L�Q�G�D����
�S�D�U�D���R���S�U�R�F�H�V�V�R���G�H���U�H�V�R�O�X�×�Ê�R���G�H���G�L�V�S�X�W�D�V���G�R���R�U�J�D�Q�L�V�P�R���G�H��
�D�F�U�H�G�L�W�D�×�Ê�R���U�H�O�H�Y�D�Q�W�H��

SGS-ENDEREÇOS
 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�3�R�O�L�W�L�F�D�����L���S�U�R�F�H�V�X�O���G�H���U�H�F�O�D�P�D�W�L�L�� 
�O�L�W�L�J�L�L�����L���F�R�Q�W�H�V�W�D���L�L
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�3�U�R�F�H�V�X�O���G�H���U�Í�V�S�X�Q�V�����L���V�R�O�X���L�R�Q�D�U�H���D���U�H�F�O�D�P�D���L�L�O�R�U�����O�L�W�L�J�L�L�O�R�U�����L��
�F�R�Q�W�H�V�W�D���L�L�O�R�U���H�V�W�H���R���S�D�U�W�H���L�Q�W�H�J�U�D�Q�W�Í���D���F�R�P�S�D�Q�L�H�L���Q�R�D�V�W�U�H���î�Q��
�F�H�H�D���F�H���S�U�L�Y�H���W�H���U�H�O�D���L�L�O�H���F�X���F�O�L�H�Q���L�L�����L���D�V�L�J�X�U�D�U�H�D���V�D�W�L�V�I�D�F���L�H�L��
�F�O�L�H�Q���L�O�R�U��

�3�R�O�L�W�L�F�D���6�*�6���S�H�U�P�L�W�H���W�U�D�W�D�U�H�D���S�O�É�Q�J�H�U�L�O�R�U���î�Q�W�U���X�Q���L�Q�W�H�U�Y�D�O���G�H���W�L�P�S��
�U�H�]�R�Q�D�E�L�O�����L���F�É�W���P�D�L���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W���S�R�V�L�E�L�O�����U�H�V�S�H�F�W�É�Q�G���S�H���G�H�S�O�L�Q��
�S�U�L�Q�F�L�S�L�L�O�H�����L���F�H�U�L�Q���H�O�H���G�H���F�R�Q�1�G�H�Q���L�D�O�L�W�D�W�H�����L���L�P�S�D�U���L�D�O�L�W�D�W�H����
�S�U�H�F�X�P�����L���H�Y�L�W�D�U�H�D���D�F���L�X�Q�L�O�R�U���G�L�V�F�U�L�P�L�Q�D�W�R�U�L�L��

�$�F�H�V�W���G�R�F�X�P�H�Q�W���H�V�W�H���D�S�O�L�F�D�E�L�O���S�H�Q�W�U�X���R�U�L�F�H���U�H�F�O�D�P�D���L�H��
�I�R�U�P�X�O�D�W�Í���G�H���X�Q���F�O�L�H�Q�W�����G�H���X�Q���S�R�W�H�Q���L�D�O���F�O�L�H�Q�W���V�D�X���G�H���R�U�L�F�H���S�D�U�W�H��
�L�Q�W�H�U�H�V�D�W�Í���F�D�U�H���D�U���S�X�W�H�D���D�Y�H�D���L�Q�J�U�L�M�R�U�D�U�L���F�X���S�U�L�Y�L�U�H���O�D���R�U�L�F�H���D�V�S�H�F�W��
�D�O���V�H�U�Y�L�F�L�X�O�X�L���Q�R�V�W�U�X���V�D�X���G�H���V�H�U�Y�L�F�L�X�O���R�U�L���S�H�U�I�R�U�P�D�Q���D���X�Q�H�L��
�F�R�P�S�D�Q�L�L���F�H�U�W�L�1�F�D�W�H���G�H���6�*�6��

�$�F�H�D�V�W�D���V�H���D�S�O�L�F�Í�����G�H���D�V�H�P�H�Q�H�D�����î�Q���F�D�]�X�O���X�Q�H�L���F�R�Q�W�H�V�W�D���L�L��
�I�R�U�P�X�O�D�W�H���G�H���X�Q���F�O�L�H�Q�W���î�P�S�R�W�U�L�Y�D���X�Q�H�L���G�H�F�L�]�L�L���6�*�6���V�D�X���î�Q���R�U�L�F�H���D�O�W��
litigiu.

PLÂNGERI DESPRE SERVICIILE SAU PROCESELE SGS.

�3�O�É�Q�J�H�U�L�O�H���D�U���W�U�H�E�X�L���V�Í���1�H���D�G�U�H�V�D�W�H���î�Q���S�U�L�P�X�O���U�É�Q�G���E�L�U�R�X�O�X�L���O�R�F�D�O��
�6�*�6���S�H�Q�W�U�X���D���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D�����L���D���U�Í�V�S�X�Q�G�H�����9�H���L���S�U�L�P�L���F�R�Q�1�U�P�D�U�H�D����
�Y�D���1���L�Q�L���L�D�W�Í���R���D�Q�D�O�L�]�D���D���S�U�R�E�O�H�P�H�L�����L���X�Q���U�Í�V�S�X�Q�V���Y�D���1���G�D�W���G�H���R��
�S�H�U�V�R�D�Q�Í���L�Q�G�H�S�H�Q�G�H�Q�W�Í���G�H���S�U�R�E�O�H�P�Í��

�3�/�e�1�*�(�5�,���'�(�6�3�5�(���2���&�2�0�3�$�1�,�(���&�(�5�7�,�)�,�&�$�7�i���'�(���6�*�6��

�,�P�S�O�L�F�D�U�H�D���6�*�6���î�Q���S�O�É�Q�J�H�U�L���î�P�S�R�W�U�L�Y�D���V�R�F�L�H�W�Í���L�O�R�U���F�H�U�W�L�1�F�D�W�H���V�H��
�O�L�P�L�W�H�D�]�Í���O�D���H�[�D�P�L�Q�D�U�H�D�����L���H�Y�D�O�X�D�U�H�D���F�R�Q�I�R�U�P�L�W�Í���L�L���V�R�F�L�H�W�Í���L�L���F�X��
�F�H�U�L�Q���H�O�H���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�U�H�����L�����S�U�L�Q���X�U�P�D�U�H�����O�D���V�R�O�L�F�L�W�D�U�H�D���X�Q�R�U���P�Í�V�X�U�L��
�D�G�H�F�Y�D�W�H�����6�*�6���Q�X���V�H���Y�D���L�P�S�O�L�F�D���î�Q���F�D�]�X�U�L���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�H���G�H���O�L�W�L�J�L�X��

a. �3�O�É�Q�J�H�U�L���F�X���S�U�L�Y�L�U�H���O�D���O�L�Y�U�D�U�H�D���G�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q���Í���D���X�Q�H�L���F�R�P�S�D�Q�L�L��
�F�H�U�W�L�1�F�D�W�H���6�*�6��

 �� �8�Q���F�O�L�H�Q�W���V�D�X���R���S�D�U�W�H���L�Q�W�H�U�H�V�D�W�Í���S�R�D�W�H���D�Y�H�D���P�R�W�L�Y�H���V�Í��
�U�H�F�O�D�P�H���F�Í���R���F�R�P�S�D�Q�L�H���F�H�U�W�L�1�F�D�W�Í���6�*�6���Q�X���D���O�L�Y�U�D�W���V�D�X��
�Q�X���D���H�I�H�F�W�X�D�W���î�Q���F�R�Q�I�R�U�P�L�W�D�W�H���F�X���V�W�D�Q�G�D�U�G�H�O�H�����S�U�R�G�X�V�H�O�H��
�V�D�X���V�H�U�Y�L�F�L�L�O�H���F�R�Q�Y�H�Q�L�W�H���î�Q���F�D�G�U�X�O���F�H�U�W�L�1�F�Í�U�L�L���O�R�U���D�F�U�H�G�L�W�D�W�H������
�3�O�É�Q�J�H�U�L�O�H���D�U���W�U�H�E�X�L�����î�Q���S�U�L�P�X�O���U�É�Q�G�����V�Í���1�H���D�G�U�H�V�D�W�H���V�R�F�L�H�W�Í���L�L��
�F�H�U�W�L�1�F�D�W�H���S�H�Q�W�U�X���D���O�H���S�H�U�P�L�W�H���V�Í���V�R�O�X���L�R�Q�H�]�H���S�O�É�Q�J�H�U�H�D���î�Q��
�F�D�G�U�X�O���S�U�R�F�H�V�X�O�X�L���G�H���D�Q�D�O�L�]�D���V�L���W�U�D�W�D�U�H���D���U�H�F�O�D�P�D���L�L�O�R�U���L�Q���F�D�G�U�X�O��
�V�L�V�W�H�P�X�O���G�H���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�����L���V�Í���V�R�O�X���L�R�Q�H�]�H���S�U�R�E�O�H�P�D���G�L�U�H�F�W��
cu reclamantul.

 �� �‰�Q���F�D�]�X�O���î�Q���F�D�U�H���F�R�P�S�D�Q�L�D���F�H�U�W�L�1�F�D�W�Í���Q�X���U�Í�V�S�X�Q�G�H���î�Q���P�R�G��
�V�D�W�L�V�I�Í�F�Í�W�R�U���S�O�É�Q�J�H�U�L�L�����G�X�P�Q�H�D�Y�R�D�V�W�U�Í�����6�*�6���Y�D���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D���G�D�F�Í��
�S�O�É�Q�J�H�U�H�D���G�X�P�Q�H�D�Y�R�D�V�W�U�Í���D���I�R�V�W���J�H�V�W�L�R�Q�D�W�Í���î�Q���F�R�Q�I�R�U�P�L�W�D�W�H��
�F�X���S�U�R�F�H�V�X�O���G�H���D�Q�D�O�L�]�D���V�L���W�D�U�W�D�U�H���D���U�H�F�O�D�P�D���L�L�O�R�U���D�O���F�R�P�S�D�Q�L�H�L�����L��
�G�D�F�Í���V�R�F�L�H�W�D�W�H�D���F�R�Q�W�L�Q�X�Í���V�Í���U�H�V�S�H�F�W�H���F�H�U�L�Q���H�O�H���V�W�D�Q�G�D�U�G�X�O�X�L��
relevant.

 �� �2�U�J�D�Q�L�V�P�X�O���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�U�H���S�Í�V�W�U�H�D�]�Í���D�Q�R�Q�L�P�D�W�X�O���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�X�O�X�L��
�î�Q���U�D�S�R�U�W���F�X���F�O�L�H�Q�W�X�O�����î�Q���F�D�]�X�O���î�Q���F�D�U�H���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�X�O���R�I�H�U�Í���R��
�M�X�V�W�L�1�F�D�U�H���D�G�H�F�Y�D�W�Í���S�H�Q�W�U�X���P�H�Q���L�Q�H�U�H�D���D�Q�R�Q�L�P�D�W�X�O�X�L��

b. �3�U�H�R�F�X�S�Í�U�L���V�D�X���U�H�F�O�D�P�D�W�L�L���F�X���S�U�L�Y�L�U�H���O�D���G�H�Q�D�W�X�U�D�U�H�D���X�Q�X�L��
�F�H�U�W�L�1�F�D�W���V�D�X���D�F�W�L�Y�L�W�Í���L�O�H���J�H�Q�H�U�D�O�H���D�O�H���X�Q�H�L���F�R�P�S�D�Q�L�L��
�F�H�U�W�L�1�F�D�W�H���G�H���6�*�6��

 �� �,�Q���F�D�]�X�O���î�Q���F�D�U�H���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�X�O���G�H���L�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D���L�L���F�X���S�U�L�Y�L�U�H���O�D��
�S�R�V�L�E�L�O�H���D�F�W�L�Y�L�W�Í���L���I�U�D�X�G�X�O�R�D�V�H�����G�H���G�H�Q�D�W�X�U�D�U�H���V�D�X���G�H���D�O�W�Í��
�Q�D�W�X�U�Í���D�O�H���V�R�F�L�H�W�Í���L�L���F�H�U�W�L�1�F�D�W�H�����Q�H�F�R�U�H�V�S�X�Q�]�Í�W�R�D�U�H���F�H�U�W�L�1�F�Í�U�L�L��
�O�R�U�����D�F�H�V�W�H�D���D�U���W�U�H�E�X�L���U�D�S�R�U�W�D�W�H���G�L�U�H�F�W���F�Í�W�U�H���6�*�6�����5�H�F�O�D�P�D�W�L�D��
�G�X�P�Q�H�D�Y�R�D�V�W�U�Í���Y�D���1���U�H�F�X�Q�R�V�F�X�W�Í�����L���Y�L���V�H���Y�D���G�D���I�H�H�G�E�D�F�N���F�X��
privire la rezultat.

 �� �5�H�F�O�D�P�D�Q�W�X�O�X�L���L���V�H���U�H�F�R�P�D�Q�G�Í���V�Í���F�R�Q�W�D�F�W�H�]�H���P�D�L���î�Q�W�É�L���E�L�U�R�X�O��
�O�R�F�D�O���6�*�6���V�D�X���S�R�D�W�H���D�G�X�F�H���S�U�R�E�O�H�P�D���O�D���F�X�Q�R���W�L�Q���D���G�L�U�H�F�W��

�E�L�U�R�X�O�X�L���D�F�U�H�G�L�W�D�W���F�R�U�H�V�S�X�Q�]�Í�W�R�U�����F�D�U�H���S�R�D�W�H���1���L�G�H�Q�W�L�1�F�D�W��
�S�H���V�L�W�H���X�O���Z�H�E���F�R�U�H�V�S�X�Q�]�Í�W�R�U���D�O���S�U�R�S�U�L�H�W�D�U�X�O�X�L���V�F�K�H�P�H�L�����G�H��
�H�[�H�P�S�O�X�����)�6�&�����%�5�&�����V�D�X�����î�Q���D�Q�X�P�L�W�H���F�D�]�X�U�L�����O�D���O�L�Q�N�X�U�L�O�H���6�*�6��
de mai jos.

 �� �$�V�W�I�H�O���G�H���S�O�É�Q�J�H�U�L���Y�R�U���1���W�U�D�W�D�W�H���î�Q���P�R�G���F�R�Q�1�G�H�Q���L�D�O�����L�D�U��
�L�G�H�Q�W�L�W�D�W�H�D���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�X�O�X�L���Q�X���Y�D���1���I�Í�F�X�W�Í���F�X�Q�R�V�F�X�W�Í���V�R�F�L�H�W�Í���L�L��
autorizate.

�/�,�7�,�*�,�,���¬�,���&�i�,���'�(���$�7�$�&

�‰�Q���F�D�]�X�O���î�Q���F�D�U�H���R���U�H�F�O�D�P�D���L�H���î�Q�W�U�H���6�*�6�����L���X�Q���F�O�L�H�Q�W���Q�X���S�R�D�W�H��
�1���U�H�]�R�O�Y�D�W�Í�����L�D�U���F�O�L�H�Q�W�X�O���Q�X���D�F�F�H�S�W�Í���U�Í�V�S�X�Q�V�X�O���6�*�6�����V�H���S�R�D�W�H��
�I�D�F�H���R���F�R�Q�W�H�V�W�D���L�H�����'�H�W�D�O�L�L�O�H���Y�R�U���1���S�X�V�H���O�D���G�L�V�S�R�]�L���L�D���E�L�U�R�X�O�X�L��
�O�R�F�D�O���6�*�6�����O�D���F�H�U�H�U�H�����‰�Q���F�H�O�H���G�L�Q���X�U�P�Í�����O�L�W�L�J�L�L�O�H���Y�R�U���1���W�U�D�W�D�W�H���î�Q��
�F�R�Q�I�R�U�P�L�W�D�W�H���F�X���Q�R�U�P�H�O�H���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�U�H�����O�H�J�L�V�O�D���L�D���D�S�O�L�F�D�E�L�O�Í��
�î�Q���P�R�G���V�S�H�F�L�1�F���î�Q���F�R�Q�W�U�D�F�W���V�D�X���O�H�J�L�V�O�D���L�D���Q�R�U�P�D�O�Í���F�X�����D�U�D���G�H��
operare.

�3�U�R�F�H�V�X�O���G�H���V�R�O�X���L�R�Q�D�U�H���D���U�H�F�O�D�P�D�W�L�L�O�R�U�����L���D���U�H�F�X�U�V�X�O�X�L

 • �2���S�O�É�Q�J�H�U�H���V�D�X���R���F�R�Q�W�H�V�W�D���L�H���V�H���G�H�S�X�Q�H���î�Q���V�F�U�L�V��

 • �3�H�Q�W�U�X���D���D�M�X�W�D���O�D���D�F�H�V�W���S�U�R�F�H�V�����U�H�F�O�D�P�D�W�L�L�O�H�����L���F�R�Q�W�H�V�W�D���L�L�O�H���D�U��
�W�U�H�E�X�L���V�Í���L�Q�F�O�X�G�Í���X�U�P�Í�W�R�D�U�H�O�H���L�Q�I�R�U�P�D���L�L����

 • �1�X�P�H�O�H�����L���G�D�W�H�O�H���G�H���F�R�Q�W�D�F�W���D�O�H���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�X�O�X�L

 • �'�H�V�F�U�L�H�U�H�D���F�O�D�U�Í���D���S�U�R�E�O�H�P�H�L

 • �'�R�Y�H�]�L���F�D�U�H���V�Í���V�X�V���L�Q�Í���1�H�F�D�U�H���H�O�H�P�H�Q�W���V�D�X���D�V�S�H�F�W���D�O��
�S�O�É�Q�J�H�U�L�L���V�D�X���D�O���U�H�F�X�U�V�X�O�X�L�����G�R�F�X�P�H�Q�W�H�����O�R�F�D���L�L�����S�H�U�V�R�D�Q�H����
date etc.)

 • �3�U�L�P�L�U�H�D���X�Q�H�L���S�O�É�Q�J�H�U�L���V�D�X���G�H�S�X�Q�H�U�H�D���X�Q�H�L���F�R�Q�W�H�V�W�D���L�L���Y�R�U���1��
recunoscute de SGS;

 • �6�*�6���Y�D���R�I�H�U�L���X�Q���U�Í�V�S�X�Q�V���L�Q�L���L�D�O�����L�Q�F�O�X�V�L�Y���R���V�F�K�L���Í���D���S�O�D�Q�X�O�X�L���G�H��
�D�F���L�X�Q�H���S�U�R�S�X�V���S�H�Q�W�U�X���D���G�D���F�X�U�V���S�O�É�Q�J�H�U�L�L���V�D�X���U�H�F�X�U�V�X�O�X�L�����î�Q��
�W�H�U�P�H�Q���G�H���G�R�X�Í�����������V�Í�S�W�Í�P�É�Q�L��

 • SGS va informa reclamantul cu privire la progresele 
�î�Q�U�H�J�L�V�W�U�D�W�H���î�Q���H�Y�D�O�X�D�U�H�D���S�O�É�Q�J�H�U�L�L���V�D�X�����D���U�H�F�X�U�V�X�O�X�L����

 • �6�*�6���Y�D���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D���D�F�X�]�D���L�L�O�H�����L���Y�D���V�S�H�F�L�1�F�D���W�R�D�W�H���D�F���L�X�Q�L�O�H��
�S�U�R�S�X�V�H���î�Q���î�Q�F�K�H�L�H�U�H�D

 • �S�O�É�Q�J�H�U�L�L���V�D�X���U�H�F�X�U�V�X�O�X�L��

 • �6�*�6���Y�D���Q�R�W�L�1�F�D���î�Q���F�H�O�H���G�L�Q���X�U�P�Í���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�X�O���D�W�X�Q�F�L���F�É�Q�G��
�S�O�É�Q�J�H�U�H�D���H�V�W�H���F�R�Q�V�L�G�H�U�D�W�Í���î�Q�F�K�L�V�Í��

�2�%�6�(�5�9�$�¯�,�,���,�0�3�2�5�7�$�1�7�(

 • �‰�Q���F�D�]�X�O���X�Q�H�L���S�O�É�Q�J�H�U�L���V�D�X���D���X�Q�H�L���F�R�Q�W�H�V�W�D���L�L���î�P�S�R�W�U�L�Y�D���X�Q�H�L��
�Q�H�F�R�Q�I�R�U�P�L�W�Í���L�����F�O�L�H�Q�W�X�O���D�U���W�U�H�E�X�L���V�Í���F�R�Q�W�L�Q�X�H���V�Í���U�Í�V�S�X�Q�G�Í����
�V�Í���D�E�R�U�G�H�]�H���Q�H�F�R�Q�I�R�U�P�L�W�D�W�H�D���î�Q���W�H�U�P�H�Q�X�O���Q�H�F�H�V�D�U�����6�H���D�S�O�L�F�Í��
�W�H�U�P�H�Q�L���F�D�U�H���S�R�W���D�Y�H�D���X�Q���L�P�S�D�F�W���D�V�X�S�U�D���Y�D�O�D�E�L�O�L�W�Í���L�L���F�R�Q�W�L�Q�X�H��
�D���F�H�U�W�L�1�F�Í�U�L�L��

 • �8�Q�H�O�H���G�H�W�D�O�L�L���U�H�I�H�U�L�W�R�D�U�H���O�D���U�H�]�X�O�W�D�W���S�R�W���1���S�U�R�W�H�M�D�W�H���S�U�L�Q��
�F�O�D�X�]�H�O�H���G�H���F�R�Q�1�G�H�Q���L�D�O�L�W�D�W�H���D�O�H���F�H�U�L�Q���H�O�R�U���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�U�H���V�D�X��
�S�U�L�Q���F�R�Q�W�U�D�F�W�H�O�H���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�U�H���6�*�6��

 • �2�U�L�F�H���S�D�U�W�H���F�D�U�H���G�H�S�X�Q�H���R���S�O�É�Q�J�H�U�H���D�U�H���S�R�V�L�E�L�O�L�W�D�W�H�D���G�H��
�D�����L���G�H�S�X�Q�H���S�O�É�Q�J�H�U�H�D���P�D�L���î�Q�W�É�L���O�D���R�U�J�D�Q�L�V�P�X�O���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�U�H��
���L�����î�Q���F�H�O�H���G�L�Q���X�U�P�Í�����O�D���H�Q�W�L�W�D�W�H�D���U�H�V�S�R�Q�V�D�E�L�O�D���G�H���S�U�R�F�H�V�X�O��
�G�H���V�R�O�X���L�R�Q�D�U�H���D���O�L�W�L�J�L�L�O�R�U���D���R�U�J�D�Q�L�V�P�X�O�X�L���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�U�H��
�F�R�U�H�V�S�X�Q�]�Í�W�R�U��

ADRESE SGS

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�@�Z�e�h�[�u�����K�i�h�j�u�����I�h�e�b�l�b�d�Z���b���I�j�h�p�_�k�k��
�H�[�j�Z�s�_�g�b�c
�I�j�h�p�_�k�k���j�_�Z�]�b�j�h�\�Z�g�b�y���g�Z���`�Z�e�h�[�u�����k�i�h�j�u���b���h�[�j�Z�s�_�g�b�y��
�y�\�e�y�_�l�k�y���g�_�h�l�t�_�f�e�_�f�h�c���q�Z�k�l�v�x���h�l�g�h�r�_�g�b�c���k���d�e�b�_�g�l�Z�f�b��
�g�Z�r�_�c���d�h�f�i�Z�g�b�b���b���]�Z�j�Z�g�l�b�_�c���m�^�h�\�e�_�l�\�h�j�_�g�g�h�k�l�b��
�i�h�l�j�_�[�b�l�_�e�_�c��

�<���k�h�h�l�\�_�l�k�l�\�b�b���k���i�h�e�b�l�b�d�h�c���6�*�6�����`�Z�e�h�[�u���b���h�[�j�Z�s�_�g�b�y��
�^�h�e�`�g�u���[�u�l�v���h�[�j�Z�[�h�l�Z�g�u���\���i�j�_�^�_�e�Z�o���i�j�b�_�f�e�_�f�h�]�h��
�i�_�j�b�h�^�Z���\�j�_�f�_�g�b���b���g�Z�k�l�h�e�v�d�h���i�j�h�a�j�Z�q�g�h�����g�Z�k�d�h�e�v�d�h���w�l�h��
�\�h�a�f�h�`�g�h�����i�h�e�g�h�k�l�v�x���k�h�[�e�x�^�Z�y���i�j�b�g�p�b�i�u���b���l�j�_�[�h�\�Z�g�b�y��
�d�h�g�n�b�^�_�g�p�b�Z�e�v�g�h�k�l�b���b���[�_�k�i�j�b�k�l�j�Z�k�l�g�h�k�l�b�����d�h�l�h�j�u�_���g�_��
�i�j�b�\�_�^�m�l���g�b���d���d�Z�d�b�f���^�b�k�d�j�b�f�b�g�Z�p�b�h�g�g�u�f���^�_�c�k�l�\�b�y�f��

�W�l�h�l���^�h�d�m�f�_�g�l���i�j�b�f�_�g�b�f���^�e�y���e�x�[�h�c���`�Z�e�h�[�u�����i�h�^�g�y�l�h�c��
�d�e�b�_�g�l�h�f�����i�h�l�_�g�p�b�Z�e�v�g�u�f���d�e�b�_�g�l�h�f���b�e�b���e�x�[�h�c��
�a�Z�b�g�l�_�j�_�k�h�\�Z�g�g�h�c���k�l�h�j�h�g�h�c�����d�h�l�h�j�Z�y���f�h�`�_�l���b�f�_�l�v���h�i�Z�k�_�g�b�y��
�i�h���i�h�\�h�^�m���g�_�m�^�h�\�e�_�l�\�h�j�_�g�g�h�k�l�b���e�x�[�u�f���Z�k�i�_�d�l�h�f���g�Z�r�_�]�h��
�h�[�k�e�m�`�b�\�Z�g�b�y�����b�e�b���j�Z�[�h�l�h�c���d�h�f�i�Z�g�b�b�����k�_�j�l�b�n�b�p�b�j�h�\�Z�g�g�h�c��
�6�*�6��

�W�l�h���l�Z�d�`�_���i�j�b�f�_�g�b�f�h���\���k�e�m�q�Z�_���h�[�j�Z�s�_�g�b�y���d�e�b�_�g�l�h�f���i�j�h�l�b�\��
�j�_�r�_�g�b�y���6�*�6���b�e�b���\���e�x�[�h�f���^�j�m�]�h�f���k�i�h�j�_��
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SGS 
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�f�_�k�l�g�h�f�m���h�n�b�k�m���6�*�6�����^�e�y���l�h�]�h�����q�l�h�[�u���j�Z�a�h�[�j�Z�l�v�k�y���b��
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SGS
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�b�l�h�]�_�����i�j�_�^�m�k�f�h�l�j�_�g�g�u�f���^�_�c�k�l�\�b�_�f�����<���h�l�^�_�e�v�g�u�o���k�e�m�q�Z�y�o��
�k�i�h�j�Z�����6�*�6���g�_���k�l�Z�g�_�l���i�j�b�g�b�f�Z�l�v���m�q�Z�k�l�b�y��

�D�����@�Z�e�h�[�u���h�[���b�k�i�h�e�g�_�g�b�b���h�[�y�a�Z�l�_�e�v�k�l�\���d�h�f�i�Z�g�b�y�f�b����
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�M�H���P�R�J�X�Ó�H���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�����X�]���S�X�Q�R���S�R���W�R�Y�D�Q�M�H���S�U�L�Q�F�L�S�D��
poverljivosti i nepristrasnosti i bez bilo kakvih diskriminatorskih 
akcija. 

�2�Y�D�M���G�R�N�X�P�H�Q�W���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���V�Y�H���-�D�O�E�H���X�S�X�Ó�H�Q�H���R�G���V�W�U�D�Q�H��
klijenata, potencijalnih klijenata ili bilo koje zainteresovane 
�V�W�U�D�Q�H���N�R�M�D���P�R�-�H���E�L�W�L���]�D�E�U�L�Q�X�W�D���L�O�L���M�H���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�D���Q�H�N�L�P��
�D�V�S�H�N�W�R�P���Q�D���H���X�V�O�X�J�H���L�O�L���X�V�O�X�J�R�P���N�R�P�S�D�Q�L�M�H���V�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�H���R�G��
strane SGS-a. 

�3�R�O�L�W�L�N�D���-�D�O�E�L�����U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D���L���X�O�D�J�D�Q�M�D���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���V�H���Q�D�G�D�O�M�H���R�G�Q�R�V�L��
i na bilo koju primedbu klijenta u odnosu na odluku SGS-a i na 
primedbe po drugim osnovama. 

�Å�$�/�%�(���1�$���8�6�/�8�*�(���,�/�,���3�5�2�&�(�6�(���6�*�6���$

�8���S�U�Y�R�P���U�H�G�X�����-�D�O�E�H���W�U�H�E�D���X�S�X�W�L�W�L���Q�D���Y�D���X���O�R�N�D�O�Q�X���N�D�Q�F�H�O�D�U�L�M�X��
�6�*�6���D���U�D�G�L���L�V�W�U�D�J�H���L���R�G�J�R�Y�R�U�D�����'�R�E�L�Ó�H�W�H���S�R�W�Y�U�G�X���S�U�L�M�H�P�D�����E�L�Ó�H��
�S�R�N�U�H�Q�X�W�R���S�U�H�L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H���9�D���H�J���S�L�W�D�Q�M�D���L���R�G�J�R�Y�R�U���Ó�H���G�D�W�L���R�V�R�E�D��
nezavisna od iznete primedbe. 

�Å�$�/�%�(���1�$���.�2�0�3�$�1�,�-�8���6�(�5�7�,�)�,�.�2�9�$�1�8���2�'���6�7�5�$�1�(���6�*�6���$��

�8�Õ�H���Ó�H���6�*�6���D���X���-�D�O�E�D�P�D���X�S�X�Ó�H�Q�L�P���Q�D���U�D�G���N�R�P�S�D�Q�L�M�D��
�V�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�L�K���R�G���V�W�U�D�Q�H���6�*�6���D���V�H���R�J�U�D�Q�L�Õ�D�Y�D���Q�D���S�U�H�L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H��
i ocenjivanje: da li je kompanija u saglasnosti sa zahtevima 
�V�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�H���L���Q�D���S�U�H�G�X�]�L�P�D�Q�M�H���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�H���D�N�F�L�M�H���X���V�N�O�D�G�X��
�V�D���U�H�]�X�O�W�D�W�R�P���R�F�H�Q�H�����6�*�6���V�H���Q�H���X�S�X���W�D���X���D�Q�D�O�L�]�X���]�D�V�H�E�Q�L�K��
�V�O�X�Õ�D�M�H�Y�D���S�U�L�P�H�G�E�L����

a. �Å�D�O�E�H���Q�D���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�H���N�R�P�S�D�Q�L�M�H���V�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�H���R�G���V�W�U�D�Q�H��
SGS-a:

 �� �.�X�S�D�F���L�O�L���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�R�Y�D�Q�D���V�W�U�D�Q�D���P�R�J�X���L�P�D�W�L���U�D�]�O�R�J���]�D���-�D�O�E�X���G�D��
�N�R�P�S�D�Q�L�M�D���V�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���6�*�6���D���Q�L�M�H���L�V�S�R�U�X�Õ�L�O�D���L�O�L���V�H��
�Q�L�M�H���S�R�Q�D���D�O�D���X���V�D�J�O�D�V�Q�R�V�W�L���V�D���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�P�D�����S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���L�O�L��
�X�V�O�X�J�D�P�D���X���R�N�Y�L�U�X���S�U�H�G�P�H�W�D���V�Y�R�M�H���D�N�U�H�G�L�W�R�Y�D�Q�H���V�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�H����
�3�U�L�P�H�G�E�H���W�U�H�E�D�����X���S�U�Y�R�P���U�H�G�X�����X�S�X�W�L�W�L���V�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�R�M��
�N�R�P�S�D�Q�L�M�L���N�D�N�R���E�L���M�R�M���V�H���R�P�R�J�X�Ó�L�O�R���G�D���L�K���R�E�U�D�G�L���N�U�R�]���V�Y�R�M�X��
�I�R�U�P�D�O�Q�X���S�U�R�F�H�G�X�U�X���]�D���-�D�O�E�H���X���R�N�Y�L�U�X���6�L�V�W�H�P�D���0�H�Q�D�G�-�P�H�Q�W�D��
�L���G�D���L�K���G�L�U�H�N�W�Q�R���U�H���L����

 �� �8�N�R�O�L�N�R���V�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�D���N�R�P�S�D�Q�L�M�D���Q�H���R�G�J�R�Y�R�U�L���Q�D��
�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�Ó�L���Q�D�Õ�L�Q�����6�*�6���Ó�H���S�U�R�Y�H�U�L�W�L���G�D���O�L���V�H���V�D���S�U�L�W�X�-�E�R�P��
�S�R�V�W�X�S�D�O�R���X���V�N�O�D�G�X���V�D���N�R�P�S�D�Q�L�M�V�N�R�P���S�U�R�F�H�G�X�U�R�P���]�D���-�D�O�E�H��
�L���G�D���O�L���N�R�P�S�D�Q�L�M�D���L���G�D�O�M�H���L�V�S�X�Q�M�D�Y�D���]�D�K�W�H�Y�H���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�H�J��
standarda. 

 �� �6�H�U�W�L�1�N�D�F�L�R�Q�R���W�H�O�R���Ó�H���]�D�G�U�-�D�W�L���D�Q�R�Q�L�P�Q�R�V�W���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H��
�W�U�D�-�H�Q�X���R�G���V�W�U�D�Q�H���N�O�L�M�H�Q�W�D�����X�N�R�O�L�N�R���N�O�L�M�H�Q�W���R�E�H�]�E�H�G�L��
�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�H���R�E�M�D���Q�M�H�Q�M�H���]�D���Õ�X�Y�D�Q�M�H���D�Q�R�Q�L�P�Q�R�V�W�L����

b. �%�U�L�J�H���L�O�L���-�D�O�E�H���Y�H�]�D�Q�H���]�D���S�R�J�U�H���Q�R���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H���L�O�L���J�H�Q�H�U�D�O�Q�H��
�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���6�*�6���V�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�L�K���N�R�P�S�D�Q�L�M�D��

 �� �8���V�Y�D�N�R�P���V�O�X�Õ�D�M�X���N�D�G�D���L�P�D�W�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X���R���P�R�J�X�Ó�R�M��
�]�O�R�X�S�R�W�U�H�E�L�����Q�H�W�D�Õ�Q�R�M���L�Q�W�H�U�S�U�H�W�D�F�L�M�L�����S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�X�����L�O�L���G�U�X�J�R�M��
�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���V�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�R�M�D���M�H���X���V�X�S�U�R�W�Q�R�V�W�L���V�D��
�Q�M�H�Q�R�P���V�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�R�P�����W�R���W�U�H�E�D���S�U�L�M�D�Y�L�W�L���G�L�U�H�N�W�Q�R���6�*�6���X�������9�D���D��
�S�U�L�P�H�G�E�D���Ó�H���E�L�W�L���U�D�]�P�R�W�U�H�Q�D���L���G�R�E�L�Ó�H�W�H���R�G�J�R�Y�R�U���R���L�V�K�R�G�X������

 �� �3�U�H�S�R�U�X�Õ�X�M�H���V�H���G�D���S�U�Y�R���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�W�H���O�R�N�D�O�Q�X���N�D�Q�F�H�O�D�U�L�M�X���6�*�6���D��
�D�O�L���V�H���P�R�-�H�W�H���R�E�U�D�W�L�W�L���L���G�L�U�H�N�W�Q�R���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�R�M���D�N�U�H�G�L�W�R�Y�D�Q�R�M��
�N�D�Q�F�H�O�D�U�L�M�L���N�R�M�D���V�H���P�R�-�H���L�G�H�Q�W�L�1�N�R�Y�D�W�L���Q�D���V�Y�D�N�R�P��
�S�R�M�H�G�L�Q�D�Õ�Q�R�P���V�H�U�W�L�1�N�D�W�X�����Q�D���Z�H�E�V�D�M�W�X���Y�O�D�V�Q�L�N�D���ª�H�P�H�����Q�S�U����
�)�6�&�����%�5�&�����L�O�L���V�H���X���R�G�U�H�Ù�H�Q�L�P�����V�O�X�Õ�D�M�H�Y�L�P�D�����P�R�-�H�W�H���M�D�Y�L�W�L��
putem SGS linkova napisanih na dnu ovog dokumenta. Te 
�S�U�L�W�X�-�E�H���Ó�H���E�L�W�L���W�U�H�W�L�U�D�Q�H���N�D�R���S�R�Y�H�U�O�M�L�Y�H���L���L�G�H�Q�W�L�W�H�W���R�Q�R�J�D���N�R�M�L��
�V�H���-�D�O�L���Q�H�Ó�H���E�L�W�L���S�R�]�Q�D�W���V�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�R�M���N�R�P�S�D�Q�L�M�L����

REKLAMACIJE  ILI PRIGOVORI   

 �� �8���V�O�X�Õ�D�M�X���N�D�G�D���V�H���V�S�R�U�Q�D���S�U�L�W�X�-�E�D���L�]�P�H�Ù�X���6�*�6���D���L���N�O�L�M�H�Q�W�D��
�Q�H���P�R�-�H���U�H���L�W�L���L���N�O�L�M�H�Q�W���Q�H���S�U�L�K�Y�D�W�D���R�G�J�R�Y�R�U���6�*�6���D�����P�R�-�H��
�V�H���X�O�R�-�L�W�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�����'�H�W�D�O�M�H���Ó�H�W�H���G�R�E�L�W�L���N�D�G�D���V�H���R�E�U�D�W�L�W�H��
�O�R�N�D�O�Q�R�M���6�*�6���N�D�Q�F�H�O�D�U�L�M�L�����3�U�L�J�R�Y�R�U���Ó�H���V�H���N�R�Q�D�Õ�Q�R���W�U�H�W�L�U�D�W�L���X��
saglast�Q�R�V�W�L���V�D���S�U�D�Y�L�O�L�P�D���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�H�����V�S�H�F�L�1�Õ�Q�L�P���S�U�D�Y�Q�L�P��
postupkom navedenim u ugovoru ili prema normalnom 
�]�D�N�R�Q�R�G�D�Y�V�W�Y�X���X���]�H�P�O�M�L���X���N�R�M�R�M���V�H���S�U�X�-�D���X�V�O�X�J�D����

�3�R�V�W�X�S�D�N���U�H���D�Y�D�Q�M�D���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D���L�O�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D

 • Reklamaciju ili prigovor treba dostaviti pisanim putem. 

 • �.�D�N�R���E�L���V�H���R�P�R�J�X�Ó�L�O�D���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�D���R�Y�R�J���S�R�V�W�X�S�N�D�����U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H���L��
�S�U�L�J�R�Y�R�U�L���W�U�H�E�D���G�D���X�N�O�M�X�Õ�H���Q�D�U�H�G�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H����

 • �,�P�H���L���N�R�Q�W�D�N�W���G�H�W�D�O�M�H���R�Q�R�J�D���N�R���X�O�D�-�H���S�U�L�J�R�Y�R�U��

 • Jasan opis reklamacije

 • Dokaz kojim se dokazuje svaki element ili aspekt 
reklamacije ili prigovora (dokumenta,  lokacije, osobe, 
datumi itd.)

 • �3�U�L�M�H�P���X�O�R�-�H�Q�H���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H���L�O�L���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���Ó�H���E�L�W�L���S�R�W�Y�U�Ù�H�Q���R�G��
strane SGS-a ; 

 • �6�*�6���Ó�H���G�R�V�W�D�Y�L�W�L���L�Q�L�F�L�M�D�O�Q�L���R�G�J�R�Y�R�U���N�O�L�M�H�Q�W�X���N�R�M�L���V�H���-�D�O�L�R����
�X�N�O�M�X�Õ�X�M�X�Ó�L���N�U�D�W�D�N���R�S�L�V���S�U�D�Y�F�D���G�H�O�R�Y�D�Q�M�D���X���F�L�O�M�X���S�U�D�Ó�H�Q�M�D��
�U�H���D�Y�D�Q�M�D���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H�����X���U�R�N�X���R�G���������G�Y�H�����Q�H�G�H�O�M�H��

 • �6�*�6���Ó�H���R�E�D�Y�H���W�D�Y�D�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�D���N�R�M�L���M�H���X�O�R�-�L�R���-�D�O�E�X���R���Q�D�S�U�H�W�N�X���X��
oceni reklamacije; 

 • �6�*�6���Ó�H���L�V�W�U�D�-�L�W�L���Q�D�Y�R�G�H���L���V�S�H�F�L�1�F�L�U�D�W�L���V�Y�H���S�U�H�G�O�R�-�H�Q�H���D�N�F�L�M�H���]�D��
�U�H���D�Y�D�Q�M�H���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H����

 • �6�*�6���Ó�H���R�E�D�Y�H�V�W�L�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�D���N�R�M�L���V�H���-�D�O�L�R���R���N�R�Q�D�Õ�Q�R�P���U�H���H�Q�M�X��
reklamacije, kada je bude smatrao zatvorenom.   

�9�$�Å�1�(���1�$�3�2�0�(�1�(

 • �8���V�O�X�Õ�D�M�X���-�D�O�E�H���L�O�L���-�D�O�E�H���Q�D���Q�H�X�V�D�J�O�D���H�Q�R�V�W�����N�O�L�M�H�Q�W���W�U�H�E�D��
�G�D���Q�D�V�W�D�Y�L���G�D���R�G�J�R�Y�D�U�D���Q�D���Q�H�X�V�D�J�O�D���H�Q�R�V�W���X���S�R�W�U�H�E�Q�R�P��
�Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P���R�N�Y�L�U�X���M�H�U���V�H���S�U�H�P�D���Q�H�N�L�P�����H�P�D�P�D���S�U�L�P�H�Q�M�X�M�X��
�1�N�V�Q�L���U�R�N�R�Y�L���N�R�M�L���P�R�J�X���X�W�L�F�D�W�L���Q�D���W�H�N�X�Ó�X���Y�D�O�L�G�Q�R�V�W���V�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�H��

 • �3�R�Y�H�U�O�M�L�Y�R�V�W���Q�H�N�L�K���G�H�W�D�O�M�D���L�V�K�R�G�D���-�D�O�E�H�����U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H�����P�R�-�H���E�L�W�L��
zahtevana od strane akreditacionih zahteva ili SGS ugovora o 
�V�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�L����

 • �6�Y�D�N�D���V�W�U�D�Q�D���N�R�M�D���V�H���-�D�O�L���L�P�D���P�R�J�X�Ó�Q�R�V�W���G�D���V�H���R�G�P�D�K���R�E�U�D�W�L��
�D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�R�Q�R�P���W�H�O�X���L���S�R�]�R�Y�H���V�H���Q�D���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�Ó�X���S�R�V�W�X�S�D�N���]�D��
�U�H���D�Y�D�Q�M�H���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�R�Q�R�J���W�H�O�D����

SGS-ADDRESE

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�����õ�â�ó�	���à�����ñ��  

 • �ÿ�ý �	���ÿ�ý �	�������ó ��à���ñ���à�	 �ã���ý�����õ���ÿ�í�ó����
�����ó ��à�à���ñ�ÿ���������Ì�å ���ü�
���ÿ�í���û���ù���ý �	���à���������à ���
�� �	�ô ������à�
���� ���ý�
���÷�	���Î�õ�
�������÷���û���� ��÷�	���Î�÷�÷ ���à �����ó�
���ÿ�í��
�Ú������ ������ù���ý ��ñ ��� �	���à�	���������Î�ü ��ÿ�
�æ�÷�ÿ�à�	���Ò�õ ��� ��ù�ó�	��
�� �����Î���� �	�ô�
���à�õ �����Î���� �	 �ã�ÿ���à�
���ù�� ��æ�	�ç���õ�ÿ���ó ������
�Î�÷�÷ ���à �����ó�
���ÿ�����ø���
���÷���à�ï���
���ù�	 �ã���ó ��æ�
����
�õ���à�	�� ���ý�í���������
�õ�
�ÿ�à�ÿ�
���à�í�ÿ ���ó �����à�����ÿ ���ó ���ÿ�•

 • �ù�	 �ã���ó ���ó�÷���Î���� �	 �ã�ÿ�ó�
���÷�	�� ��������� �	 �ã�ÿ�����â�÷�	�ó ����ó ���� ��÷�	��
���������
���������ó ��à�à���ñ���à���÷�	�ó�	 �ã���
�ó�	�ó �����ý�å ��÷�	��
�ù�	 �ã���ó ��ú���ÿ�í���Î�õ�
�������ý�����à�	���ó�����ó ���� �����Ï���à�	���
��
�à���÷ �������û�ÿ ��•

 • �ó�ý���ù���ý ��ñ ��� �	�����ù ��� ��û�ø�����Î�ü ��ÿ�
�æ�÷�ÿ���ù�	 �ã���ô�ý�ÿ���÷�	�ý��
�ù�	 �ã���ó ���ó�÷���ý�ñ�	�ï���ÿ�������ó�õ���Î�����
�÷�ÿ���õ �����ÿ���â�	 �ã�ÿ��
�ù�	 �ã���ó ���ó�÷���ý�ñ�	�ï���ÿ�����â���í ���ý �	���÷ ����
�à���ñ���à�	 �ã�� ��ÿ�
���� ��ÿ��
�����ó�õ���ÿ���ý ���à ��� ���ý�í���ù���ý ��ñ ��� ��à�
�����ù�
�� �	�����ÿ�à�í��
�Î���� �	�ô�
�����ù���ó ���•

���
��������ù��÷ 

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�3�R�O�L�W�L�N�D���D���S�U�R�F�H�V���U�L�H���H�Q�L�D���V���D�-�Q�R�V�W�ì�� 
�V�S�R�U�R�Y���D���R�G�Y�R�O�D�Q�ì
�3�U�R�F�H�V���U�H�D�J�R�Y�D�Q�L�D���D���U�L�H���H�Q�L�D���V���D�-�Q�R�V�W�ì�����V�S�R�U�R�Y���D���R�G�Y�R�O�D�Q�ì���M�H��
�Q�H�R�G�G�H�O�L�W�H�ø�Q�R�X���V���Õ�D�V���R�X���Y�]���D�K�R�Y���Q�D���H�M���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�W�L���V���N�O�L�H�Q�W�P�L���D��
�]�È�U�X�N�R�X���V�S�R�N�R�M�Q�R�V�W�L���]�È�N�D�]�Q�ì�N�D��

�3�R�O�L�W�L�N�R�X���6�*�6���M�H�����-�H���V���D�-�Q�R�V�W�L���D���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D���E�X�G�����U�L�H���H�Q�Ü��
�Y���S�U�L�M�D�W�H�ø�Q�H�M���Õ�D�V�R�Y�H�M���O�H�K�R�W�H���D���Õ�R���Q�D�M�W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�H�M���L�H�����S�U�L��
�V���Õ�D�V�Q�R�P���S�O�Q�R�P���U�H���S�H�N�W�R�Y�D�Q�ì���S�U�L�Q�F�ì�S�R�Y���D���S�R�-�L�D�G�D�Y�L�H�N���Q�D��
�G���Y�H�U�Q�R�V�����D���Q�H�V�W�U�D�Q�Q�R�V�����D���E�H�]���D�N�(�F�K�N�R�ø�Y�H�N���Q�È�V�O�H�G�Q�(�F�K��
�G�L�V�N�U�L�P�L�Q�D�Õ�Q�(�F�K���R�S�D�W�U�H�Q�ì��

�7�H�Q�W�R���G�R�N�X�P�H�Q�W���V�D���Y�]���D�K�X�M�H���Q�D���D�N���N�R�ø�Y�H�N���V���D�-�Q�R�V�����]�È�N�D�]�Q�ì�N�D����
�S�R�W�H�Q�F�L�È�O�Q�H�K�R���]�È�N�D�]�Q�ì�N�D�����D�O�H�E�R���D�N�H�M�N�R�ø�Y�H�N���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�R�Y�D�Q�H�M��
�V�W�U�D�Q�\�����N�W�R�U�ì���P�D�M�����R�E�D�Y�\���R�����D�O�H�E�R���V�����Q�H�V�S�R�N�R�M�Q�ì���V���N�W�R�U�(�P�N�R�ø�Y�H�N��
�D�V�S�H�N�W�R�P���Q�D���H�M���V�O�X�-�E�\�����D�O�H�E�R���V�O�X�-�E�\�����D�O�H�E�R���S�U�È�F�H���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�W�L��
�F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�H�M���6�*�6��

�7�H�Q�W�R���G�R�N�X�P�H�Q�W���M�H���S�R�X�-�L�W�H�ø�Q�(���W�D�N�W�L�H�-���Y���S�U�ì�S�D�G�H���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D���V�D��
�]�È�N�D�]�Q�ì�N�D���S�U�R�W�L���U�R�]�K�R�G�Q�X�W�L�X���6�*�6�����D�O�H�E�R���S�U�L���D�N�R�P�N�R�ø�Y�H�N���L�Q�R�P��
spore.

�6��$�Å�1�2�6�7�,���1�$���6�/�8�Å�%�8�����$�/�(�%�2���3�5�2�&�(�6�<���6�*�6��

�6���D�-�Q�R�V�W�L���P�X�V�L�D���E�\�����G�R�U�X�Õ�H�Q�Ü���Q�D���S�U�H���H�W�U�H�Q�L�H���P�L�H�V�W�Q�H�M���S�R�E�R�Õ�N�H��
SGS, ktorá zaujme stanovisko. Dostanete potvrdenie, bude 
�L�Q�L�F�L�R�Y�D�Q�Ü���S�U�H���H�W�U�H�Q�L�H���S�U�R�E�O�Ü�P�X���D���V�W�D�Y�L�V�N�R���S�U�H�G�O�R�-�ì���R�V�R�E�D����
�N�W�R�U�È���Q�H�P�È���-�L�D�G�Q�X���V�S�R�M�L�W�R�V�����V���S�U�R�E�O�Ü�P�R�P��

�6��$�Å�1�2�6�7�,���1�$���6�3�2�/�2�q�1�2�6����&�(�5�,�)�,�.�2�9�$�1�³���6�*�6��

�=�D�L�Q�W�H�U�H�V�R�Y�D�Q�L�H���V�D���6�*�6���G�R���V���D�-�Q�R�V�W�ì���Q�D���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�Ü��
�V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�W�L���M�H���R�E�P�H�G�]�H�Q�Ü���Q�D���S�U�H�V�N���P�D�Q�L�H���D���Y�\�K�R�G�Q�R�W�H�Q�L�H����
�Õ�L���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�����M�H���Y���]�K�R�G�H���V���S�R�-�L�D�G�D�Y�N�D�P�L���F�H�U�W�L�1�N�È�F�L�H���D��
�S�R�-�D�G�R�Y�D�Q�L�H���S�U�ì�V�O�X���Q�Ü�K�R���]�È�Y�H�U�H�Õ�Q�Ü�K�R���R�S�D�W�U�H�Q�L�D�����6�*�6���V�D��
�Q�H�]�D�S�R�M�ì���G�R���M�H�G�Q�R�W�O�L�Y�(�F�K���V�S�R�U�R�Y��

a. �6���D�-�Q�R�V�W�L���Q�D���Y�(�V�O�H�G�N�\���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�W�L���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�H�M���6�*�6��

 �� �=�È�N�D�]�Q�ì�N�����D�O�H�E�R���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�R�Y�D�Q�È���V�W�U�D�Q�D���P���-�H���P�D�����G���Y�R�G��
�V���D�-�R�Y�D�����V�D�����-�H���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�����F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�È���6�*�6���Q�H�P�È���Y�(�V�O�H�G�N�\����
�D�O�H�E�R���Q�H�N�R�Q�È���Y���V���O�D�G�H���V���G�R�K�R�G�Q�X�W�(�P�L���Q�R�U�P�D�P�L�����Q�H�G�R�G�È�Y�D��
�Y�(�U�R�E�N�\�����D�O�H�E�R���V�O�X�-�E�\���Y���U�R�]�V�D�K�X���D�N�U�H�G�L�W�R�Y�D�Q�H�M���F�H�U�W�L�1�N�È�F�L�H����
�6���D�-�Q�R�V�W�L���E�X�G�����Q�D�M�S�U�Y���U�L�H���H�Q�Ü���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�R�X���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V���R�X����
�D�E�\���V���D�-�Q�R�V�����P�R�K�O�D���E�\�����U�L�H���H�Q�È���Y���U�È�P�F�L���I�R�U�P�È�O�Q�H�K�R���S�U�R�F�H�V�X��
�V�\�V�W�Ü�P�X���P�D�Q�D�-�Ü�U�V�W�Y�D���V���D�-�Q�R�V�W�ì���D���D�E�\���V���D�-�Q�R�V�����P�R�K�O�D���E�\����
�Y�\�U�L�H���H�Q�È���S�U�L�D�P�R��

 �� �$�N���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�È���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�����Q�H�U�H�D�J�X�M�H���X�V�S�R�N�R�M�L�Y�R���Q�D���Y�D���X��
�V���D�-�Q�R�V�������6�*�6���Y�\���H�W�U�ì�����Õ�L���Y�D���D���V���D�-�Q�R�V�����M�H���U�L�H���H�Q�È���Y���V���O�D�G�H��
�V���S�U�R�F�H�V�R�P���U�L�H���H�Q�L�D���V���D�-�Q�R�V�W�ì���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�W�L���D���Õ�L���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V����
�Q�D�Ø�D�O�H�M���Y�\�K�R�Y�X�M�H���S�R�-�L�D�G�D�Y�N�È�P���S�U�ì�V�O�X���Q�H�M���Q�R�U�P�\��

 �� �&�H�U�W�L�1�N�D�Õ�Q�(���R�U�J�È�Q���X�G�U�-�ì���D�Q�R�Q�\�P�L�W�X���V���D�-�R�Y�D�W�H�ø�D���Y�R�Õ�L���N�O�L�H�Q�W�R�Y�L����
�D�N���V���D�-�R�Y�D�W�H�ø���S�R�V�N�\�W�Q�H���D�G�H�N�Y�È�W�Q�H���R�S�R�G�V�W�D�W�Q�H�Q�L�H���X�G�U�-�D�Q�L�D��
anonymity.

b. �2�E�D�Y�\�����D�O�H�E�R���V���D�-�Q�R�V�W�L���W�(�N�D�M���F�H���V�D���V�N�U�H�V�O�H�Q�ì�����D�O�H�E�R��
�Y���H�R�E�H�F�Q�(�F�K���D�N�W�L�Y�ì�W���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�W�L���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�H�M���6�*�6

 �� �9���N�D�-�G�R�P���S�U�ì�S�D�G�H�����D�N���V���D�-�R�Y�D�W�H�ø���P�È���L�Q�I�R�U�P�È�F�L�H���R���P�R�-�Q�(�F�K��
�S�R�G�Y�R�G�Q�(�F�K�����V�N�U�H�V�ø�X�M���F�L�F�K�����D�O�H�E�R���L�Q�(�F�K���Õ�L�Q�Q�R�V�W�L�D�F�K��
�F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�H�M���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�W�L�����Q�H�S�U�L�P�H�U�D�Q�(�F�K���L�F�K���F�H�U�W�L�1�N�È�F�L�L����
�P�X�V�ì���W�R���E�\�����Q�D�K�O�È�V�H�Q�Ü���S�U�L�D�P�R���6�*�6�����9�D���D���V���D�-�Q�R�V�����E�X�G�H��
�V�S�Ë�W�Q�H���S�R�W�Y�U�G�H�Q�È���D���Y�\���G�R�V�W�D�Q�H�W�H���R�]�Q�È�P�H�Q�L�H���R���Y�(�V�O�H�G�N�X��

 �� �6���D�-�R�Y�D�W�H�ø�R�Y�L���V�D���R�G�S�R�U���Õ�D���Q�D�M�S�U�Y���N�R�Q�W�D�N�W�R�Y�D�����P�L�H�V�W�Q�X��
�S�R�E�R�Õ�N�X���6�*�6�����D�O�H�E�R���V�D���P���-�H���R�E�U�È�W�L�����S�U�L�D�P�R���Q�D���S�U�ì�V�O�X���Q�(��
�D�N�U�H�G�L�W�R�Y�D�Q�(���R�U�J�È�Q�����N�W�R�U�(���P���-�H���E�\�����L�G�H�Q�W�L�1�N�R�Y�D�Q�(���Q�D��
�N�R�Q�N�U�Ü�W�Q�R�P���F�H�U�W�L�1�N�È�W�H�����Q�D���S�U�ì�V�O�X���Q�H�M���Z�H�E���V�W�U�È�Q�N�H���Y�O�D�V�W�Q�ì�N�D��
�V�F�K�Ü�P�\�����Q�D�S�U�����)�6�&�����%�5�&�������D�O�H�E�R���Y���X�U�Õ�L�W�(�F�K���S�U�ì�S�D�G�R�F�K���Q�D��
�Q�L�-���L�H���X�Y�H�G�H�Q�(�F�K���O�L�Q�N�È�F�K���6�*�6��

 �� �7�D�N�Ü�W�R���V���D�-�Q�R�V�W�L���E�X�G�����U�L�H���H�Q�Ü���G���Y�H�U�Q�H���D���L�G�H�Q�W�L�W�D���V���D�-�R�Y�D�W�H�ø�D��
�Q�H�E�X�G�H���F�H�U�W�L�1�N�R�Y�D�Q�H�M���V�S�R�O�R�Õ�Q�R�V�W�L���]�Q�È�P�D��

SPORY A ODVOLANIA

�$�N���V�S�R�U���P�H�G�]�L���6�*�6���D���]�È�N�D�]�Q�ì�N�R�P���Q�L�H���M�H���P�R�-�Q�Ü���Y�\�U�L�H���L�����D��
�]�È�N�D�]�Q�ì�N���Q�H�D�N�F�H�S�W�X�M�H���U�H�D�N�F�L�X���6�*�6�����M�H���P�R�-�Q�Ü���S�R�G�D�����R�G�Y�R�O�D�Q�L�H����
�'�H�W�D�L�O�\���E�X�G�����Q�D���S�R�-�L�D�G�D�Q�L�H���V�S�U�ì�V�W�X�S�Q�H�Q�Ü���Y�D���H�M���P�L�H�V�W�Q�H�M��
�S�R�E�R�Õ�N�H���6�*�6�����6�S�R�U�\���E�X�G�����V���N�R�Q�H�Õ�Q�R�X���S�O�D�W�Q�R�V���R�X���Y�\�U�L�H���H�Q�Ü���Y��
�V���O�D�G�H���V���S�U�D�Y�L�G�O�D�P�L���D�N�U�H�G�L�W�È�F�L�H�����O�H�J�L�V�O�D�W�ì�Y�\���N�R�Q�N�U�Ü�W�Q�H���X�Y�H�G�H�Q�H�M��
�Y���N�R�Q�W�U�D�N�W�H�����D�O�H�E�R���Q�R�U�P�È�O�Q�H�M���O�H�J�L�V�O�D�W�ì�Y�\���Y���N�U�D�M�L�Q�H���N�R�Q�D�Q�L�D��

�3�U�R�F�H�V���U�L�H���H�Q�L�D���V���D�-�Q�R�V�W�L���D���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D

 • �6���D�-�Q�R�V�������D�O�H�E�R���R�G�Y�R�O�D�Q�L�H���P�X�V�ì���E�\�����S�U�H�G�O�R�-�H�Q�Ü���Y���S�ì�V�R�P�Q�H�M��
forme.

 • �$�N�R���S�R�P���F�N�D���Y���W�R�P�W�R���S�U�R�F�H�V�H�����V���D�-�Q�R�V�W�L���D���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D���P�X�V�L�D��
�R�E�V�D�K�R�Y�D�����Q�D�V�O�H�G�X�M���F�H���L�Q�I�R�U�P�È�F�L�H��

 • �0�H�Q�R���D���N�R�Q�W�D�N�W�Q�Ü�����G�D�M�H���V���D�-�R�Y�D�W�H�ø�D

 • �-�D�V�Q�(���S�R�S�L�V���S�U�ì�S�D�G�X

 • �'���N�D�]���S�R�G�S�R�U�X�M���F�L���N�D�-�G�(���S�U�Y�R�N�����D�O�H�E�R���D�V�S�H�N�W���V���D�-�Q�R�V�W�L����
�D�O�H�E�R���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D�����G�R�N�X�P�H�Q�W�\�����P�L�H�V�W�D�����R�V�R�E�\�����G�È�W�X�P�\�����D�W�Ø����

 • �3�U�L�M�D�W�L�H���S�U�H�G�O�R�-�H�Q�H�M���V���D�-�Q�R�V�W�L�����D�O�H�E�R���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D���E�X�G�H���V�S�Ë�W�Q�H��
�S�R�W�Y�U�G�H�Q�Ü���R�G���6�*�6��

 • �6�*�6���G�R���G�Y�R�F�K���W�(�-�G�ý�R�Y���S�U�H�G�O�R�-�ì���S�U�Y�R�W�Q�����U�H�D�N�F�L�X�����Y�U�È�W�D�Q�H��
�Q�È�Õ�U�W�X���Q�D�Y�U�K�R�Y�D�Q�Ü�K�R���V�P�H�U�R�Y�D�Q�L�D���Õ�L�Q�Q�R�V�W�L���W�(�N�D�M���F�H�M���V�D��
�V���D�-�Q�R�V�W�L�����D�O�H�E�R���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D��

 • �6�*�6���E�X�G�H���Q�H�X�V�W�È�O�H���L�Q�I�R�U�P�R�Y�D�����V���D�-�R�Y�D�W�H�ø�D���R���S�R�V�W�X�S�H���Y�R��
�Y�\�K�R�G�Q�R�F�R�Y�D�Q�ì���V���D�-�Q�R�V�W�L�����D�O�H�E�R���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D��

 • �6�*�6���S�U�H���H�W�U�ì���W�Y�U�G�H�Q�L�D���D�����S�H�F�L�1�N�X�M�H���Y���H�W�N�\���V�Y�R�M�H���Q�D�Y�U�K�R�Y�D�Q�Ü��
�R�S�D�W�U�H�Q�L�D���Q�D���Y�\�V�S�R�U�L�D�G�D�Q�L�H���V���D�-�Q�R�V�W�L�����D�O�H�E�R���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D��

 • �6�*�6���Q�D�N�R�Q�L�H�F���R�]�Q�È�P�L���V���D�-�R�Y�D�W�H�ø�R�Y�L�����-�H���V���D�-�Q�R�V�����M�H��
�S�R�Y�D�-�R�Y�D�Q�È���]�D���Y�\�U�L�H���H�Q����

�'�œ�/�(�Å�,�7�x���3�2�=�1�d�0�.�<

 • �9���S�U�ì�S�D�G�H���V���D�-�Q�R�V�W�L���D�O�H�E�R���R�G�Y�R�O�D�Q�L�D���S�U�R�W�L���Q�H�V���O�D�G�X���E�\���P�D�O��
�N�O�L�H�Q�W���Q�D�Ø�D�O�H�M���U�H�D�J�R�Y�D���������U�L�H���L�����Q�H�V���O�D�G���Y���S�R�-�D�G�R�Y�D�Q�R�P��
�Õ�D�V�R�Y�R�P���U�È�P�F�L�����D�N�R���Y���Q�L�H�N�W�R�U�(�F�K���V�\�V�W�Ü�P�R�F�K���S�O�D�W�L�D���V�W�D�Q�R�Y�H�Q�Ü��
�Õ�D�V�R�Y�Ü���O�L�P�L�W�\�����N�W�R�U�Ü���P���-�X���P�D�����Y�S�O�\�Y���Q�D���W�U�Y�D�O�����S�O�D�W�Q�R�V����
�F�H�U�W�L�1�N�È�F�L�H��

 • �1�L�H�N�W�R�U�Ü���S�R�G�U�R�E�Q�R�V�W�L���W�(�N�D�M���F�H���V�D���Y�(�V�O�H�G�N�X���P���-�X���E�\����
�F�K�U�È�Q�H�Q�Ü���R�G�V�W�D�Y�F�D�P�L���D�N�U�H�G�L�W�D�Õ�Q�(�F�K���S�R�-�L�D�G�D�Y�L�H�N���R��
�G���Y�H�U�Q�R�V�W�L�����D�O�H�E�R���F�H�U�W�L�1�N�D�Õ�Q�(�P�L���N�R�Q�W�U�D�N�W�P�L���6�*�6��

 • �.�D�-�G�È���V���D�-�X�M���F�D���V�D���V�W�U�D�Q�D���P�È���S�U�ì�O�H�-�L�W�R�V�����S�U�H�G�Q�L�H�V����
�V�Y�R�M�X���V���D�-�Q�R�V�����Q�D�M�S�U�Y���D�N�U�H�G�L�W�D�Õ�Q�Ü�P�X���R�U�J�È�Q�X���D���Q�D�S�R�N�R�Q��
�S�U�ì�V�O�X���Q�Ü�P�X���S�U�R�F�H�V�X���U�L�H���H�Q�L�D���V�S�R�U�X���D�N�U�H�G�L�W�D�Õ�Q�Ü�K�R���R�U�J�È�Q�X��

ADRESY SGS

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Politika in postopek ob reklamacijah, 
�V�S�R�U�L�K���L�Q���S�U�L�W�R�-�E�D�K
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Proces odgovarjanja in obravnavanja reklamacij, sporov in 
�S�U�L�W�R�-�E���M�H���V�H�V�W�D�Y�Q�L���G�H�O���R�G�Q�R�V�R�Y���V���V�W�U�D�Q�N�D�P�L���Q�D���H�J�D���S�R�G�M�H�W�M�D���L�Q��
zagotavljanja zadovoljstva strank.

�3�R�O�L�W�L�N�D���6�*�6���D���M�H�����G�D���V�H���U�H�N�D�P�D�F�L�M�H���L�Q���S�U�L�W�R�-�E�H���R�E�U�D�Y�Q�D�Y�D�M�R���Y��
�U�D�]�X�P�Q�H�P���U�R�N�X���L�Q���Õ�L�P���E�R�O�M���S�U�H�J�O�H�G�Q�R�����S�U�L���Õ�H�P�H�U���V�H���Y���F�H�O�R�W�L��
�V�S�R���W�X�M�H�M�R���Q�D�Õ�H�O�D���L�Q���]�D�K�W�H�Y�H���]�D�X�S�Q�R�V�W�L���L�Q���Q�H�S�U�L�V�W�U�D�Q�V�N�R�V�W�L���W�H�U���G�D��
niso rezultat diskriminatornih dejanj.

�7�D���G�R�N�X�P�H�Q�W���V�H���X�S�R�U�D�E�O�M�D���]�D���Y�V�D�N�R���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�R�����N�L���M�R���Y�O�R�-�L��
stranka, potencialna stranka ali katera koli zainteresirana stran, 
ki bi lahko imela pomisleke ali je nezadovoljna s katerim koli 
�Y�L�G�L�N�R�P���Q�D���H���V�W�R�U�L�W�Y�H���D�O�L���L�]�Y�H�G�E�H���V�W�R�U�L�W�Y�H���D�O�L���G�H�O�R�Y�D�Q�M�D���S�R�G�M�H�W�M�D����
�N�L���J�D���M�H���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�O���6�*�6��

�8�S�R�U�D�E�O�M�D���V�H���W�X�G�L���Y���S�U�L�P�H�U�X���S�U�L�W�R�-�E�H���V�W�U�D�Q�N�H���]�R�S�H�U���R�G�O�R�Õ�L�W�H�Y��
SGS-a ali v katerem koli drugem sporu.

REKLAMACIJE GLEDE STORITEV ALI POSTOPKOV SGS-A.

�5�H�N�D�O�D�P�F�L�M�H���M�H���W�U�H�E�D���Q�D�M�S�U�H�M���Q�D�V�O�R�Y�L�W�L���Q�D���Y�D�����O�R�N�D�O�Q�L���6�*�6���X�U�D�G����
�G�D���U�D�]�L���Õ�H���L�Q���R�G�J�R�Y�R�U�L�����3�U�H�M�H�O�L���E�R�V�W�H���S�R�W�U�G�L�W�H�Y�����]�D�Õ�H�O���V�H���E�R��
�S�U�H�J�O�H�G���W�H�-�D�Y�H���L�Q���R�G�J�R�Y�R�U���E�R���S�R�G�D�O�D���R�V�H�E�D�����N�L���M�H���Q�H�R�G�Y�L�V�Q�D���R�G��
�W�H�-�D�Y�H��

�5�(�.�5�$�0�$�&�,�-�(���9���=�9�(�=�,���6���3�2�'�-�(�7�-�(�0�����&�(�5�7�,�)�,�&�,�5�$�1�,�0���6��
STRANI SGS-A.

�6�R�G�H�O�R�Y�D�Q�M�H���6�*�6���Y���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D�K���S�U�R�W�L���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�L�P���S�R�G�M�H�W�M�H�P��
je omejeno na pregled in oceno, glede na dejstvo ali podjetje 
�L�]�S�R�O�Q�M�X�M�H���]�D�K�W�H�Y�H���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�M�D���L�Q���D�O�L���S�R�V�O�H�G�L�Õ�Q�R���]�D�K�W�H�Y�D��
ustrezne ukrepe. SGS ne bo sodeloval v posameznih primerih 
spora.

a. Reklamacije v zvezi z zagotavljanjem zmogljivosti 
�F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H�J�D���S�R�G�M�H�W�M�D���6�*�6��

 �� �6�W�U�D�Q�N�D���D�O�L���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�D���V�W�U�D�Q���L�P�D���O�D�K�N�R���U�D�]�O�R�J���]�D���S�U�L�W�R�-�E�R����
�G�D���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�R���S�R�G�M�H�W�M�H���6�*�6���Q�L���G�R�V�W�D�Y�L�O�R���D�O�L���L�]�Y�D�M�D�O�R���Y���V�N�O�D�G�X��
z dogovorjenimi standardi, izdelki ali storitvami v okviru 
�Q�M�L�K�R�Y�H�J�D���D�N�U�H�G�L�W�L�U�D�Q�H�J�D���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�M�D�����5�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H���M�H���W�U�H�E�D��
�Q�D���S�U�Y�L���V�W�R�S�Q�M�L���R�E�U�D�Y�Q�D�Y�D�W�L���S�U�L���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H�P���S�R�G�M�H�W�M�X�����G�D���V�H��
�M�L�P���R�P�R�J�R�Õ�L�����G�D���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�R���R�E�U�D�Y�Q�D�Y�D�M�R���]�Q�R�W�U�D�M���V�Y�R�M�H�J�D��
�X�U�D�G�Q�H�J�D���S�R�V�W�R�S�N�D���]�D���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H���L�Q���G�D���M�L�K���U�H���L�M�R���Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R��
�V���S�U�L�W�R�-�Q�L�N�R�P��

 �� �q�H���V�H���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�R���S�R�G�M�H�W�M�H���Q�H���R�G�]�R�Y�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�Y�R���Q�D���Y�D���R��
reklamacijo, bo SGS raziskal, ali je le-ta obravnavana v skladu 
�V���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�V�N�L�P���S�R�V�W�R�S�N�R�P���S�R�G�M�H�W�M�D���L�Q���D�O�L���S�R�G�M�H�W�M�H�����H���Q�D�S�U�H�M��
izpolnjuje zahteve ustreznega standarda.

 �� �&�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�V�N�L���R�U�J�D�Q���R�K�U�D�Q�L���D�Q�R�Q�L�P�Q�R�V�W���S�U�L�W�R�-�Q�L�N�D���Y���U�D�]�P�H�U�M�X��
�G�R���Q�D�U�R�Õ�Q�L�N�D�����Õ�H���S�U�L�W�R�-�Q�L�N���]�D�J�R�W�R�Y�L���X�V�W�U�H�]�Q�R���X�W�H�P�H�O�M�L�W�H�Y���]�D��
ohranitev anonimnosti.

b. �3�R�P�L�V�O�H�N�L���D�O�L���S�U�L�W�R�-�E�H���J�O�H�G�H���Q�D�S�D�Õ�Q�H�J�D���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D���D�O�L��
�V�S�O�R���Q�L�K���G�H�M�D�Y�Q�R�V�W�L���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H�J�D���S�R�G�M�H�W�M�D���6�*�6

 �� �9���Y�V�D�N�H�P���S�U�L�P�H�U�X�����N�R���L�P�D���S�U�L�W�R�-�Q�L�N���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���P�R�U�H�E�L�W�Q�L�K��
�J�R�O�M�X�1�Y�L�K�����]�D�Y�D�M�D�M�R�Õ�L�K���D�O�L���G�U�X�J�L�K���G�H�M�D�Y�Q�R�V�W�L�K���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H�J�D��
�S�R�G�M�H�W�M�D�����N�L���Q�L�V�R���S�U�L�P�H�U�Q�H���]�D���Q�M�L�K�R�Y�R���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�M�H�����M�H���W�U�H�E�D���W�R��
�V�S�R�U�R�Õ�L�W�L���Q�H�S�R�V�U�H�G�Q�R���6�*�6���X�����9�D���D���U�H�N�D�O�D�P�F�L�M�H���E�R���]�D�Y�H�G�H�Q�D��
in prejeli boste povratne informacije o izidu.

 �� �3�U�L�W�R�-�Q�L�N�X���S�U�L�S�R�U�R�Õ�D�P�R�����G�D���V�H���Q�D�M�S�U�H�M���R�E�U�Q�H���Q�D���O�R�N�D�O�Q�L���6�*�6��
urad ali pa neposredno na primerno akreditacijsko telo, 
�U�D�]�Y�L�G�Q�R���L�]���S�R�V�D�P�H�]�Q�H�J�D���F�H�U�W�L�1�N�D�W�D�����Q�D���X�V�W�U�H�]�Q�R���V�S�O�H�W�Q�R��
�P�H�V�W�R���O�D�V�W�Q�L�N�D���V�K�H�P�H�����Q�S�U�����)�6�&�����%�5�&�����D�O�L���Y���G�R�O�R�Õ�H�Q�L�K��
primerih na spodnjih povezavah SGS-a.

 �� �7�D�N���Q�H���U�H�N�D�O�D�P�F�L�M�H���E�R�G�R���R�E�U�D�Y�Q�D�Y�D�Q�H���]�D�X�S�Q�R�����L�G�H�Q�W�L�W�H�W�D��
�S�U�L�W�R�-�Q�L�N�D���S�D���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�H�P�X���S�R�G�M�H�W�M�X���Q�H���E�R���]�Q�D�Q�D��

 �� �6�S�R�U�L���L�Q���S�U�L�W�R�-�E�H

 �� �q�H���U�H�N�D�O�D�P�F�L�M�H���P�H�G���6�*�6���L�Q���V�W�U�D�Q�N�R���Q�L���P�R�J�R�Õ�H���U�H���L�W�L���L�Q��
�V�W�U�D�Q�N�D���Q�H���V�S�U�H�M�P�H���R�G�J�R�Y�R�U�D���6�*�6�����V�H���O�D�K�N�R���Y�O�R�-�L���S�U�L�W�R�-�E�D����
�3�R�G�U�R�E�Q�R�V�W�L���E�R�G�R���Q�D���Y�R�O�M�R���Q�D���]�D�K�W�H�Y�R���Y���Y�D���L���O�R�N�D�O�Q�L���S�L�V�D�U�Q�L��
SGS. Navsezadnje se spori obravnavajo v skladu s pravili 
akreditacije, zakonodajo, ki se posebej uporablja v pogodbi, 
�D�O�L���R�E�L�Õ�D�M�Q�R���]�D�N�R�Q�R�G�D�M�R���Y���G�U�-�D�Y�L���G�H�O�R�Y�D�Q�M�D��

�3�R�V�W�R�S�H�N���U�H���H�Y�D�Q�M�D���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M���L�Q���S�U�L�W�R�-�E

 • �5�H�N�O�D�P�D�F�L�M�D���D�O�L���S�U�L�W�R�-�E�D���V�H���Y�O�R�-�L���S�L�V�Q�R��

 • �=�D���S�R�P�R�Õ���S�U�L���W�H�P���S�R�V�W�R�S�N�X���P�R�U�D�M�R���U�H�N�O�D�P�D�F�L�M�H���L�Q���S�U�L�W�R�-�E�H��
vsebovati naslednje informacije:

 • �P�H���L�Q���N�R�Q�W�D�N�W�Q�L���S�R�G�D�W�N�L���S�U�L�W�R�-�Q�L�N�D

 • �-�D�V�H�Q���R�S�L�V���W�H�-�D�Y�H

 • Dokazila v podporo vsakemu elementu ali vidiku 
�U�H�N�D�O�D�P�F�L�M�H���D�O�L���S�U�L�W�R�-�E�H�����G�R�N�X�P�H�Q�W�L�����O�R�N�D�F�L�M�H�����R�V�H�E�H�����G�D�W�X�P�L��
itd.)

 • �6�*�6���E�R���S�R�W�U�G�L�O���S�U�H�M�H�P���Y�O�R�-�H�Q�H���U�H�N�D�O�D�P�F�L�M�H���D�O�L���S�U�L�W�R�-�E�H��

 • �6�*�6���E�R���Y���G�Y�H�K�����������W�H�G�Q�L�K���]�D�J�R�W�R�Y�L�O���]�D�Õ�H�W�Q�L���R�G�J�R�Y�R�U�����Y�N�O�M�X�Õ�Q�R��
z orisom predlaganega ukrepanja za nadaljevanje rekalamcije 
�D�O�L���S�U�L�W�R�-�E�H��

 • �6�*�6���E�R���S�U�L�W�R�-�Q�L�N�D���R�E�Y�H���Õ�D�O���R���Q�D�S�U�H�G�N�X���S�U�L���R�F�H�Q�M�H�Y�D�Q�M�X��
�U�H�N�D�O�D�P�F�L�M�H���D�O�L���S�U�L�W�R�-�E�H��

 • �6�*�6���E�R���Y���]�D�N�O�M�X�Õ�N�X���U�H�N�D�O�D�P�F�L�M�H���D�O�L���S�U�L�W�R�-�E�H���U�D�]�L�V�N�D�O���R�E�W�R�-�E�H���L�Q��
navedel vsa predlagana dejanja.

 • �6�*�6���E�R���N�R�Q�Õ�Q�R���R�E�Y�H�V�W�L�O���S�U�L�W�R�-�Q�L�N�D�����N�R���V�H�����W�H�M�H�����G�D���M�H���S�U�L�W�R�-�E�D��
�]�D�N�O�M�X�Õ�H�Q�D��

POMEMBNE PRIPOMBE

 • �9���S�U�L�P�H�U�X���U�H�N�D�O�D�P�F�L�M�H���D�O�L���S�U�L�W�R�-�E�H���]�R�S�H�U���Q�H�V�N�O�D�G�Q�R�V�W�����P�R�U�D��
�Q�D�U�R�Õ�Q�L�N�����H���Q�D�S�U�H�M���R�G�J�R�Y�D�U�M�D�W�L���Q�D���Q�H�V�N�O�D�G�Q�R�V�W�������R�E�U�D�Y�Q�D�Y�D�W�L��
�Q�H�V�N�O�D�G�Q�R�V�W���Y���]�D�K�W�H�Y�D�Q�H�P���Õ�D�V�R�Y�Q�H�P���R�N�Y�L�U�X�����N�R�W���Y���Q�H�N�D�W�H�U�L�K��
�V�K�H�P�D�K�����9�H�O�M�D�M�R���1�N�V�Q�L���Õ�D�V�R�Y�Q�L���S�U�D�J�L�����N�L���O�D�K�N�R���Y�S�O�L�Y�D�M�R���Q�D��
�V�W�D�O�Q�R���Y�H�O�M�D�Y�Q�R�V�W���F�H�U�W�L�1�F�L�U�D�Q�M�D��

 • �1�H�N�D�W�H�U�H���S�R�G�U�R�E�Q�R�V�W�L���Y���]�Y�H�]�L���]���L�]�L�G�R�P���V�R���O�D�K�N�R���]�D���Õ�L�W�H�Q�H��
s klavzulami o zaupnosti zahtev za akreditacijo ali s 
�F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�V�N�L�P�L���S�R�J�R�G�E�D�P�L���6�*�6��

 • �9�V�D�N�D���V�W�U�D�Q�N�D�����N�L���Y�O�R�-�L���S�U�L�W�R�-�E�R�����L�P�D���P�R�-�Q�R�V�W�����G�D���V�H���S�U�L�W�R�-�L��
�Q�D�M�S�U�H�M���S�U�L���F�H�U�W�L�1�N�D�F�L�M�V�N�H�P���R�U�J�D�Q�X���L�Q���Q�D���N�R�Q�F�X���S�U�L���S�R�V�W�R�S�N�X��
�U�H���H�Y�D�Q�M�D���V�S�R�U�R�Y���S�U�L���X�V�W�U�H�]�Q�H�P���D�N�U�H�G�L�W�D�F�L�M�V�N�H�P���R�U�J�D�Q�X��

SGS-NASLOVI

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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�3�R�O�ì�W�L�F�D���\���3�U�R�F�H�G�L�P�L�H�Q�W�R���S�D�U�D���4�X�H�M�D�V�� 
Denuncias y Apelaciones
�(�O���S�U�R�F�H�V�R���G�H���U�H�V�S�X�H�V�W�D�V���S�D�U�D���\���D�W�H�Q�F�L���Q���G�H���T�X�H�M�D�V�����G�L�V�S�X�W�D�V��
�\���D�S�H�O�D�F�L�R�Q�H�V���H�V���X�Q�D���S�D�U�W�H���L�Q�W�H�J�U�D�O���G�H���O�D���U�H�O�D�F�L���Q���G�H���Q�X�H�V�W�U�D��
�F�R�P�S�D�þ�ì�D���F�R�Q���O�R�V���F�O�L�H�Q�W�H�V���\���D�V�H�J�X�U�D�U���O�D���V�D�W�L�V�I�D�F�F�L���Q���G�H���O�R�V��
mismos

Esta es una politica de SGS en la que las quejas y apelaciones 
son gestionadas dentro de una escala de tiempos razonable y 
tan transparente como es posible, respetando plenamente los 
�S�U�L�Q�F�L�S�L�R�V���\���U�H�T�X�L�V�L�W�R�V���G�H���F�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O�L�G�D�G���H���L�P�S�D�U�F�L�D�O�L�G�D�G���V�L�Q��
�G�D�U���O�X�J�D�U���D���Q�L�Q�J�X�Q�D���D�F�F�L���Q���G�L�V�F�U�L�P�L�Q�D�W�R�U�L�D��

Este documento es applicable a cualquier queja presentada por 
un cliente, potencial cliente o cualquier parte interesada quien 
pueda presentar inquietudes o pueda estar insatisfecho con 
cualquier aspecto de nuestro servicio o desempeño de una 
�F�R�P�S�D�þ�ì�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�R�U���6�*�6

�7�D�P�E�L�Ü�Q���H�V���D�S�O�L�F�D�E�O�H���H�Q���F�D�V�R���G�H���X�Q�D���D�S�H�O�D�F�L���Q���G�H���X�Q���F�O�L�H�Q�W�H��
�F�R�Q�W�U�D���X�Q�D���G�H�F�L�V�L���Q���G�H���6�*�6���R���H�Q���F�X�D�O�T�X�L�H�U���G�L�V�S�X�W�D

QUEJAS SOBRE SERVICIOS DE SGS O PROCESOS

�/�D�V���T�X�H�M�D�V���G�H�E�H�Q���G�L�U�L�J�L�U�V�H���H�Q���S�U�L�P�H�U�D���L�Q�V�W�D�Q�F�L�D���D���V�X���R�1�F�L�Q�D��
local de SGS para investigar y responder. Recibirá una 
�F�R�Q�1�U�P�D�F�L���Q���G�H���U�H�V�S�X�H�V�W�D���\�����V�H���L�Q�L�F�L�D�U�È���X�Q�D���U�H�Y�L�V�L���Q���G�H�O��
problema. Una persona independiente de la situacion dará una 
respuesta.

QUEJAS SOBRE UNA EMPRESA CERTIFICADA POR SGS

�/�D���S�D�U�W�L�F�L�S�D�F�L���Q���G�H���6�*�6���H�Q���O�D�V���T�X�H�M�D�V���F�R�Q�W�U�D���O�D�V���H�P�S�U�H�V�D�V��
�F�H�U�W�L�1�F�D�G�D�V���V�H���O�L�P�L�W�D���D���O�D���U�H�Y�L�V�L���Q���\���H�Y�D�O�X�D�F�L���Q���G�H���V�L���O�D��
�H�P�S�U�H�V�D���F�X�P�S�O�H���F�R�Q���O�R�V���U�H�T�X�L�V�L�W�R�V���G�H���O�D���F�H�U�W�L�1�F�D�F�L���Q���\����
�H�Q���F�R�Q�V�H�F�X�H�Q�F�L�D�����U�H�T�X�L�H�U�H���O�D���D�F�F�L���Q���D�G�H�F�X�D�G�D�����6�*�6���Q�R���V�H��
involucrará en casos individuales de disputa

a. �4�X�H�M�D�V���V�R�E�U�H���H�O���G�H�V�H�P�S�H�þ�R���G�H���X�Q�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���F�R�Q��
SGS

 �� Un cliente o parte interesada puede tener motivos para 
�S�U�H�V�H�Q�W�D�U���X�Q�D���T�X�H�M�D���G�H���T�X�H���X�Q�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�R�U��
SGS no ha cumplido o se ha desempeñado de acuerdo con 
los estándares, productos o servicios acordados dentro del 
�D�O�F�D�Q�F�H���G�H���V�X���F�H�U�W�L�1�F�D�F�L���Q���D�F�U�H�G�L�W�D�G�D�����/�D�V���T�X�H�M�D�V���G�H�E�H�Q��
�D�E�R�U�G�D�U�V�H���H�Q���S�U�L�P�H�U�D���L�Q�V�W�D�Q�F�L�D���F�R�Q���O�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D��
para permitirles gestionar la queja dentro de su proceso 
�I�R�U�P�D�O���G�H���T�X�H�M�D�V���G�H�O���6�L�V�W�H�P�D���G�H���*�H�V�W�L���Q���\���U�H�V�R�O�Y�H�U�O�D�V��
directamente con el reclamante.

 �� �6�L���O�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���Q�R���U�H�V�S�R�Q�G�H���V�D�W�L�V�I�D�F�W�R�U�L�D�P�H�Q�W�H���D��
su reclamo, SGS investigará que su queja se haya gestionado 
de acuerdo con el proceso de reclamos de la empresa y que 
la empresa continúe cumpliendo con los requisitos de la 
norma correspondiente.

 �� �(�O���R�U�J�D�Q�L�V�P�R���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�F�L���Q���P�D�Q�W�H�Q�G�U�È���H�O���D�Q�R�Q�L�P�D�W�R���G�H�O��
�G�H�Q�X�Q�F�L�D�Q�W�H���H�Q���U�H�O�D�F�L���Q���F�R�Q���H�O���F�O�L�H�Q�W�H�����V�L���H�O���G�H�Q�X�Q�F�L�D�Q�W�H��
�S�U�R�S�R�U�F�L�R�Q�D���X�Q�D���M�X�V�W�L�1�F�D�F�L���Q���D�G�H�F�X�D�G�D���S�D�U�D���P�D�Q�W�H�Q�H�U���H�O��
anonimato.

b.  Inquietudes o quejas sobre mala interpretacion o las 
�D�F�W�L�Y�L�G�D�G�H�V���J�H�Q�H�U�D�O�H�V���G�H���X�Q�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���S�R�U���6�*�6

 �� �(�Q���F�X�D�O�T�X�L�H�U���F�D�V�R���H�Q���T�X�H���H�O���U�H�F�O�D�P�D�Q�W�H���W�H�Q�J�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L���Q��
sobre posibles actividades fraudulentas, incorrectas u otras 
�D�F�W�L�Y�L�G�D�G�H�V���G�H���O�D���H�P�S�U�H�V�D���F�H�U�W�L�1�F�D�G�D���L�Q�D�S�U�R�S�L�D�G�D�V���S�D�U�D��
�V�X���F�H�U�W�L�1�F�D�F�L���Q�����G�H�E�H���L�Q�I�R�U�P�D�U�O�R���G�L�U�H�F�W�D�P�H�Q�W�H���D���6�*�6�����6�X��
�T�X�H�M�D���V�H�U�È�����U�H�J�L�V�W�U�D�G�D���\���V�H���O�H���G�D�U�È���U�H�W�U�R�D�O�L�P�H�Q�W�D�F�L���Q���V�R�E�U�H���H�O��
resultado.

 �� Se sugiere que el reclamante se comunique primero con la 

�R�1�F�L�Q�D���O�R�F�D�O���G�H���6�*�6���R���S�X�H�G�H���L�Q�I�R�U�P�D�U�O�R���G�L�U�H�F�W�D�P�H�Q�W�H���D���O�D��
�R�1�F�L�Q�D���D�F�U�H�G�L�W�D�G�D���F�R�U�U�H�V�S�R�Q�G�L�H�Q�W�H�����T�X�H���V�H���S�X�H�G�H���L�G�H�Q�W�L�1�F�D�U��
�H�Q���H�O���F�H�U�W�L�1�F�D�G�R���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�����H�Q���H�O���V�L�W�L�R���Z�H�E���G�H�O���S�U�R�S�L�H�W�D�U�L�R��
del Esquema correspondiente (por ejemplo, FSC, BRC) o en 
�F�L�H�U�W�R�V���F�D�V�R�V���H�Q���O�R�V���H�Q�O�D�F�H�V���G�H���6�*�6���S�U�H�V�H�Q�W�D�G�R�V���D�O���1�Q�D�O���G�H��
este documento.

 �� �'�L�F�K�D�V���G�H�Q�X�Q�F�L�D�V���V�H���W�U�D�W�D�U�È�Q���G�H���I�R�U�P�D���F�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O���\���O�D��
identidad del denunciante no se dará a conocer a la empresa 
�F�H�U�W�L�1�F�D�G�D��

DISPUTAS Y APELACIONES

Cuando no se puede resolver una queja entre SGS y un cliente, 
y el cliente no acepta la respuesta de SGS, se puede presentar 
�X�Q�D���D�S�H�O�D�F�L���Q�����/�R�V���G�H�W�D�O�O�H�V���H�V�W�D�U�È�Q���G�L�V�S�R�Q�L�E�O�H�V���S�U�H�Y�L�D���V�R�O�L�F�L�W�X�G��
�D���V�X���R�1�F�L�Q�D���O�R�F�D�O���G�H���6�*�6�����(�Q�����O�W�L�P�D���L�Q�V�W�D�Q�F�L�D�����O�D�V���G�L�V�S�X�W�D�V��
�V�H���P�D�Q�H�M�D�U�È�Q���G�H���D�F�X�H�U�G�R���F�R�Q���O�D�V���U�H�J�O�D�V���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�F�L���Q����
�O�D���O�H�J�L�V�O�D�F�L���Q���D�S�O�L�F�D�E�O�H���H�V�S�H�F�ì�1�F�D�P�H�Q�W�H���H�Q���H�O���F�R�Q�W�U�D�W�R���R���O�D��
�O�H�J�L�V�O�D�F�L���Q���Q�R�U�P�D�O���F�R�Q���H�O���S�D�ì�V���G�H���R�S�H�U�D�F�L���Q��

Proceso de resolucion de Quejas y Apelaciones

 • �/�D���T�X�H�M�D���R���D�S�H�O�D�F�L���Q���V�H���S�U�H�V�H�Q�W�D�U�È���S�R�U���H�V�F�U�L�W�R

 • Para contribuir en este proceso, las quejas y apelaciones 
�G�H�E�H�Q���L�Q�F�O�X�L�U���O�D���V�L�J�X�L�H�Q�W�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L���Q����

 • Nombre y detalles de contacto de quien presenta la queja

 • Una clara descripcion del problema

 • Evidencias para respaldar cada element o aspect de la 
queja o apelacion (documentos lugares, personas, fechas, 
etc) 

 • SGS le enviará el acuse de recibo de la queja o apelacion 
presentada; 

 • SGS proporcionará una respuesta inicial, incluido un resumen 
de las acciones propuestas para dar seguimiento a la queja o 
apelacion dentro de dos (2) semanas

 • SGS mantendrá informado al reclamante sobre el progreso 
�H�Q���O�D���H�Y�D�O�X�D�F�L�R�Q���G�H���O�D���T�X�H�M�D���R���D�S�H�O�D�F�L���Q

 • �6�*�6���L�Q�Y�H�V�W�L�J�D�U�È���O�D�V���D�O�H�J�D�F�L�R�Q�H�V���\���H�V�S�H�F�L�1�F�D�U�È���W�R�G�D�V���V�X�V��
�D�F�F�L�R�Q�H�V���S�U�R�S�X�H�V�W�D�V���F�R�P�R���F�R�Q�F�O�X�V�L�R�Q���G�H���T�X�H�M�D���R���D�S�H�O�D�F�L���Q

 • ���6�*�6���1�Q�D�O�P�H�Q�W�H���Q�R�W�L�1�F�D�U�È���D�O���G�H�Q�X�Q�F�L�D�Q�W�H���F�X�D�Q�G�R���O�D���T�X�H�M�D���V�H��
considere cerrada

OBSERVACIONES IMPORTANTES

 • �(�Q���H�O���F�D�V�R���G�H���X�Q�D���T�X�H�M�D���R���D�S�H�O�D�F�L���Q���F�R�Q�W�U�D���X�Q�D���1�R��
Conformidad, el Cliente debe continuar respondiendo o 
abordando la No Conformidad dentro del plazo requerido, 
ya que en algunos esquemas se aplican umbrales de 
�W�L�H�P�S�R���1�M�R�V���T�X�H���S�X�H�G�H�Q���D�I�H�F�W�D�U���O�D���Y�D�O�L�G�H�]���F�R�Q�W�L�Q�X�D���G�H���O�D��
�F�H�U�W�L�1�F�D�F�L���Q��

 • Algunos detalles relacionados con el resultado pueden 
�H�V�W�D�U���S�U�R�W�H�J�L�G�R�V���S�R�U���O�D�V���F�O�È�X�V�X�O�D�V���G�H���F�R�Q�1�G�H�Q�F�L�D�O�L�G�D�G���G�H���O�R�V��
�U�H�T�X�L�V�L�W�R�V���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�F�L���Q���R���S�R�U���O�R�V���F�R�Q�W�U�D�W�R�V���G�H���F�H�U�W�L�1�F�D�F�L���Q��
de SGS.

 • Cualquier parte que presente una queja tiene la oportunidad 
�G�H���D�S�H�O�D�U���V�X���T�X�H�M�D���S�U�L�P�H�U�R���D�Q�W�H���H�O���R�U�J�D�Q�L�V�P�R���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�F�L���Q��
�\�����H�Q�����O�W�L�P�D���L�Q�V�W�D�Q�F�L�D�����D�Q�W�H���H�O���S�U�R�F�H�V�R���G�H���U�H�V�R�O�X�F�L���Q���G�H��
�G�L�V�S�X�W�D�V���G�H�O���R�U�J�D�Q�L�V�P�R���G�H���D�F�U�H�G�L�W�D�F�L���Q���F�R�U�U�H�V�S�R�Q�G�L�H�Q�W�H��

SGS-DIRECCIONES

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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Policy och rutiner för Klagomål, 
Tvister och Överklaganden
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Processen att svara på och hantera klagomål, tvister 
och överklaganden är en integrerad del av vårt företags 
kundrelationer och försäkran om kundtillfredsställelse .

Det är SGS policy att klagomål och överklaganden ska hanteras 
inom en rimlig tid och så öppet som möjligt, samtidigt som full 
hänsyn tas för principer och krav för sekretess och opartiskhet.

Detta dokument är tillämpligt för anmärkningar från en kund, 
potentiell kund eller någon intressent som kan ha synpunkter 
på, eller vara missnöjd, med någon aspekt av vår service, tjänst 
�H�O�O�H�U���S�U�H�V�W�D�Q�G�D���K�R�V���H�W�W���I���U�H�W�D�J���V�R�P���F�H�U�W�L�1�H�U�D�W�V���D�Y���6�*�6��

Det är också tillämpligt i fråga om ett överklagande från en 
kund mot ett SGS beslut eller i någon annan tvist.

KLAGOMÅL OM SGS SERVICE ELLER PROCESSER.

Klagomål bör i första hand behandlas av ditt lokala SGS kontor, 
för att undersöka och svara. Ni kommer att få bekräftelse på 
att vi mottagit er klagomål, en översyn av frågan kommer att 
inledas, och ett svar kommer att komma ifrån en person som är 
oberoende i frågan.

KLAGOMÅL OM ETT FÖRETAG SOM CERTIFIERATS AV SGS.

�6�*�6���L�Q�E�O�D�Q�G�Q�L�Q�J���L���N�O�D�J�R�P�Î�O���P�R�W���F�H�U�W�L�1�H�U�D�G�H���I���U�H�W�D�J���Ë�U��
begränsad till granskning och utvärdering av huruvida företaget 
�X�S�S�I�\�O�O�H�U���N�U�D�Y�H�Q���I���U���F�H�U�W�L�1�H�U�L�Q�J���R�F�K���L���W�L�O�O�Ë�P�S�O�L�J�D���I�D�O�O���Y�L�O�N�D����
åtgärder som skall vidtas.. SGS kommer inte att engagera sig 
mer än så i enskilda fall. 

a. �.�O�D�J�R�P�Î�O���U�L�N�W�D�W���P�R�W���H�W�W���D�Y���6�*�6���F�H�U�W�L�1�H�U�D�G�H���I���U�H�W�D�J��

 �� En kund eller berörd part kan ha anledning att klaga över att 
�H�W�W���6�*�6���F�H�U�W�L�1�H�U�D�W���I���U�H�W�D�J���L�Q�W�H���K�D�U���O�H�Y�W���X�S�S���W�L�O�O�����Y�H�U�H�Q�V�N�R�P�Q�D��
standarder, produkter eller tjänster inom ramen för deras 
�F�H�U�W�L�1�H�U�L�Q�J�����.�O�D�J�R�P�Î�O���V�N�D���L���I���U�V�W�D���K�D�Q�G���O���V�D�V���P�H�G���G�H�W��
�F�H�U�W�L�1�H�U�D�G�H���I���U�H�W�D�J�H�W�����/�Î�W�D���G�H�P���W�D���L�W�X���P�H�G���N�O�D�J�R�P�Î�O��
genom deras formella process för klagomål och för att lösa 
klagomålet med den klagande direkt.

 �� �2�P���G�H�W���F�H�U�W�L�1�H�U�D�G�H���I���U�H�W�D�J�H�W���L�Q�W�H���V�Y�D�U�D�U���W�L�O�O�I�U�H�G�V�V�W�Ë�O�O�D�Q�G�H���S�Î��
din anmälan, kommer SGS att undersöka hur ditt klagomål 
har hanterats i enlighet med bolagets process för klagomål 
och att företaget fortsätter att uppfylla kraven i respektive 
standard.

 �� �&�H�U�W�L�1�H�U�L�Q�J�V�R�U�J�D�Q�H�W���V�N�D���E�H�K�Î�O�O�D���D�Q�R�Q�\�P�L�W�H�W�H�Q���D�Y���G�H�Q��
klagande i förhållande till kunden, om den klagande ger en 
tillräcklig motivering för att upprätthålla anonymitet.

b. Synpunkter eller klagomål på vilseledande eller generella 
�D�N�W�L�Y�L�W�H�W�H�U���K�R�V���H�W�W���6�*�6���F�H�U�W�L�1�H�U�D�W���I���U�H�W�D�J

 �� I de fall den klagande har information om potentiella 
bedrägerier, vilseledande aktiviteter eller annan verksamhet 
�K�R�V���G�H�W���F�H�U�W�L�1�H�U�D�G�H���I���U�H�W�D�J�H�W�����V�R�P���Ë�U���R�O�Ë�P�S�O�L�J�W���I���U���G�H�U�D�V��
�F�H�U�W�L�1�H�U�L�Q�J�����E���U���G�H�W�W�D���U�D�S�S�R�U�W�H�U�D�V���G�L�U�H�N�W���W�L�O�O���6�*�6�����'�L�Q���D�Q�P�Ë�O�D�Q��
kommer att bekräftas och du kommer att få svar om 
resultatet av vår utvärdering.

 �� Den klagande rekommenderas att först kontakta sitt lokala 
SGS kontor eller i andra hand direkt till det ackrediterade 
�N�R�Q�W�R�U�H�W�����V�R�P���D�Q�J�H�V���S�Î���G�H�W���H�Q�V�N�L�O�G�D���F�H�U�W�L�1�N�D�W�H�W�����S�Î���O�Ë�P�S�O�L�J��
�Z�H�E�E�S�O�D�W�V�����W���H�[�����)�6�&�����%�5�&�����H�O�O�H�U���L���Y�L�V�V�D���I�D�O�O���S�Î���6�*�6���O�Ë�Q�N�D�U�Q�D��
nedan.

 �� �6�Î�G�D�Q�D���N�O�D�J�R�P�Î�O���N�R�P�P�H�U���D�W�W���E�H�K�D�Q�G�O�D�V���N�R�Q�1�G�H�Q�W�L�H�O�O�W���R�F�K��
identiteten hos den klagande kommer inte att göras känd för 
�G�H�W���F�H�U�W�L�1�H�U�D�G�H���I���U�H�W�D�J�H�W��

TVISTER OCH ÖVERKLAGANDE

Om ett klagomål mellan SGS och den klagande inte kan lösas, 
och denne inte accepterar SGS svar kan svaret överklagas. 
Slutligen ska tvister hanteras i enlighet med reglerna för 
�D�F�N�U�H�G�L�W�H�U�L�Q�J�����O�D�J�V�W�L�I�W�Q�L�Q�J���V�R�P���V�S�H�F�L�1�N�W���W�L�O�O�Ë�P�S�D�V���L���N�R�Q�W�U�D�N�W��
eller normal lagstiftning. 

Process för att lösa klagomål och överklaganden

 • Ett klagomål eller överklagande ska lämnas skriftligen. 

 • För att underlätta denna process, bör klagomål och 
överklagande innehålla följande information: 

 • Namn och kontaktuppgifter på den klagande

 • Tydlig beskrivning av problemet 

 • Bevis som stödjer  varje detalj av klagomål eller 
överklagande (dokument, platser, personer, datum etc.)

 • Mottagande av ett inlämnat klagomål eller överklagande 
kommer att bekräftas av SGS,

 • SGS kommer att ge en första respons, inklusive en 
beskrivning av det föreslagna tillvägagångssättet för att följa 
upp klagomål eller överklagande inom två (2) veckor;

 • SGS kommer att hålla den klagande informerad om 
utvecklingen i utvärderingen av klagomål eller överklaganden;

 • SGS kommer att undersöka anklagelserna och ange 
alla de föreslagna åtgärderna i relation till klagomål eller 
överklagande.

 • SGS kommer slutligen meddela den klagande när klagomålet 
anses vara stängt. 

VIKTIGA ANMÄRKNINGAR 

 • Vid ett klagomål eller överklagande av en avvikelse, bör 
kunden fortsätta att svara på / ta itu med avvikelsen inom 
den föreskrivna tidsramen, eftersom det enligt vissa system 
�W�L�O�O�Ë�P�S�D�V���I�D�V�W�D���W�L�G�V�J�U�Ë�Q�V�H�U���V�R�P���N�D�Q���S�Î�Y�H�U�N�D���F�H�U�W�L�1�H�U�L�Q�J�H�Q�V��
pågående giltighet.

 • Vissa uppgifter om resultatet kan skyddas av 
sekretessklausuler i ackrediteringskraven eller av 
�F�H�U�W�L�1�H�U�L�Q�J�V�N�R�Q�W�U�D�N�W���P�H�G���6�*�6��

 • Alla parter som gör ett klagomål har möjlighet att överklaga 
sitt klagomål först till ackrediteringsorganet och slutligen till 
lämplig tvistlösningsavdelning hos ackrediteringsorganet. 

SGS-ADRESSER

 • �6�*�6���2�4�F�H�V���'�L�U�H�F�W�R�U�\����

 • SGS Forestry and Chain of Custody Accreditations Contacts
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���� �,�����*� �,�$���� �4���*�� �4�����/�$�0�����! �4�!���,�����.���! �4���*� �� �4��
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�����4���$�1�� �,������ �4���,���)���� �,�� �4�����#�,�� �4���,�� �4�����,���)�� �4���" �,�� �4���,��
�����4�������$���� �4�����1�� �,���4���,�� �4�µ ��
SGS�����,���*�$�*� �4���,�������*���)�����$�)���*�� �4���0���)�"�� �*�� �4��
���/�! �4���,� �0�� �+���,�����! �4�!���,���$�/� �,������/�� �,�� �4������ �4�� �4���0�� �*�! �4��
�����,�����1�� �,���4���,�� �4�µ

SGS�����/�$�0����� �4� �*�������,���)���4���"�4 ��
���!�4�!���,�����.���!�4���,� �0���"�4�µ

���,���)�� �4���"�0���
�� �4���" �4���
�" �4�" �-�� �4�� SGS�����!�,�$�!���� �4���*� �4���,��
�$�*���)�����0�����.�� �4���,�������*�!�" �*�� �4����� �4���)�������,���!�*�! �4��
���.�� �*�$�*�� �4�����$�/�� �4���,�� �4�µ���� �+�� �4���" �4������ �4���,���0���0�� �4��
���.� �,�$ �+�� �4���" �4�³���� �*�� �4���!�0�� �4����� �4� �*���������*�� �4���)�� �4�$�,��
���1���� �4���� �4�����,�� �4�³�����/�!�,�� �4���� �,���)�� �+�����)�������� �,�$���)�! �4�������*�! �4��
���" �*�� �4���� �4�����,�� �4�µ��
�� �*���� �4�����0�µ

SGS�����-�!���4�����)���4� �"�*���4�����4�����4�������*� �,�$�����4��
��� �4� �*�������,���)���4���"�4�µ

���)�� �4� �" �*�� �4���� �4�����4�������*� �,�$���� �4���" �,�� �4���,�������*���)����
���,���)�� �4���" �*�! �4�� SGS���	���,���)���,�³�����*� �,�$���� �4�����)�� �4� �*���#�*�� �4��
���/�$�0���" �,�� �4���,�������� �4���,���*� ���)������ �4�����0��
�����*�� �4���)�� �4�$�,�����.�� �4�$��� �4���,�� �4�������*�� �4�� �+���,�����.�� �4�$��� �4���,�� �4��
�����4���,�� �4�����,�� �4���� �4�����4���,�" �4�"���,����� �4� �,�� �4�������� �4���$�*�"�0�$�)����
���� �*���)���������$���*�� �4���0�����/�$�0�µ�� SGS������ �*�� �4�����4�����������)� �,��
�$�#���4���,���" �*�! �4���	���,�����)���,�µ

 • SGS�����)�� �4� �" �*�� �4���� �4�����4�������*� �,�$���� �4���*�� �4�����.���! �4���*� �� �4��
�$�#�� �4���! �4����� �4� �*�������,���)�� �4���" �4��
���� �,�� SGS�����)�� �4� �" �*�� �4���� �4�����4�������*� �,�$���� �4�³�����$�� �4���" �*�� �4��
���� �4�� �+���)���� �4�����.� �4� �����)�� �4� �*���#�*�� �4�����! �4�!�0���4���,�" �4��
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�N�R�Q�X�G�D�Q���E�D�å�ê�P�V�ê�]���E�L�U�L�V�L���W�D�U�D�I�ê�Q�G�D�Q���\�D�Q�ê�W���Y�H�U�L�O�H�F�H�N�W�L�U����

�6�*�6���7�$�5�$�)�,�1�'�$�1���%�(�/�*�(�/�(�1�'�,�5�,�/�0�,�«���%�,�5���«�,�5�.�(�7���+�$�.�.�,�1�'�$��
�«�,�.�$�<�(�7�/�(�5

�6�*�6�V�Q�L�Q���E�H�O�J�H�O�H�Q�G�L�U�L�O�P�L�������L�U�N�H�W�O�H�U�H���\���Q�H�O�L�N�����L�N�D�\�H�W�O�H�U�H���N�D�W�ê�O�ê�P�ê����
���L�U�N�H�W�L�Q���E�H�O�J�H�O�H�Q�G�L�U�P�H���J�H�U�H�N�O�L�O�L�N�O�H�U�L�Q�H���X�\�J�X�Q���R�O�X�S���R�O�P�D�G�ê�å�ê�Q�ê�Q��
�L�Q�F�H�O�H�Q�P�H�V�L���Y�H���G�H�å�H�U�O�H�Q�G�L�U�L�O�P�H�V�L���Y�H���E�X�Q�X�Q���V�R�Q�X�F�X�Q�G�D���X�\�J�X�Q��
�H�\�O�H�P�L�Q���J�H�U�H�N�O�L���R�O�X�S���R�O�P�D�G�ê�å�ê���L�O�H���V�ê�Q�ê�U�O�ê�G�ê�U�����6�*�6�����P���Q�I�H�U�L�W��
�D�Q�O�D���P�D�]�O�ê�N���Y�D�N�D�O�D�U�ê�Q�D���P���G�D�K�L�O���R�O�P�D�\�D�F�D�N�W�ê�U��

a. �6�*�6���V�H�U�W�L�1�N�D�O�ê���E�L�U���)�L�U�P�D�Q�ê�Q���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�ê���K�D�N�N�ê�Q�G�D�����L�N�D�\�H�W�O�H�U����

 �� �%�L�U���P�����W�H�U�L���Y�H�\�D���L�O�J�L�O�L���W�D�U�D�I�����E�L�U���6�*�6���6�H�U�W�L�1�N�D�O�ê���)�L�U�P�D�Q�ê�Q��
�D�N�U�H�G�L�W�H���V�H�U�W�L�1�N�D�O�D�U�ê���N�D�S�V�D�P�ê�Q�G�D�����]�H�U�L�Q�G�H���D�Q�O�D���P�D�\�D���Y�D�U�ê�O�D�Q��
standartlar, ürünler veya hizmetlere uygun olarak teslim 
�H�W�P�H�G�L�å�L�Q�G�H�Q���Y�H�\�D���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V���J���V�W�H�U�P�H�G�L�å�L�Q�G�H�Q�����L�N�D�\�H�W��
�H�W�P�H�N���L�×�L�Q���E�L�U���Q�H�G�H�Q�H���V�D�K�L�S���R�O�D�E�L�O�L�U�����«�L�N�D�\�H�W�O�H�U�������L�N�D�\�H�W�L���U�H�V�P�L��
�<���Q�H�W�L�P���6�L�V�W�H�P�L�����L�N�D�\�H�W���V���U�H�×�O�H�U�L���L�×�L�Q�G�H���H�O�H���D�O�P�D�O�D�U�ê�Q�D���Y�H��
�G�R�å�U�X�G�D�Q�����L�N�D�\�H�W���V�D�K�L�E�L���L�O�H���×���]�P�H�O�H�U�L�Q�H���L�]�L�Q���Y�H�U�P�H�N���L�×�L�Q���L�O�N��
�R�O�D�U�D�N���V�H�U�W�L�1�N�D�O�ê���1�U�P�D���L�O�H���H�O�H���D�O�ê�Q�P�D�O�ê�G�ê�U��

 �� �%�H�O�J�H�O�H�Q�G�L�U�L�O�P�L�����1�U�P�D�����L�N�D�\�H�W�L�Q�L�]�H���W�D�W�P�L�Q���H�G�L�F�L���E�L�U���\�D�Q�ê�W��
�Y�H�U�P�H�]�V�H�����6�*�6�����L�N�D�\�H�W�L�Q�L�]�L�Q���1�U�P�D�Q�ê�Q�����L�N�D�\�H�W���V���U�H�F�L�Q�H���X�\�J�X�Q��
�R�O�D�U�D�N���\���Q�H�W�L�O�G�L�å�L�Q�L���Y�H���1�U�P�D�Q�ê�Q���L�O�J�L�O�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�ê�Q���J�H�U�H�N�O�L�O�L�N�O�H�U�L�Q�H��
�X�\�P�D�\�D���G�H�Y�D�P���H�W�W�L�å�L�Q�L���D�U�D���W�ê�U�D�F�D�N�W�ê�U��

 �� �%�H�O�J�H�O�H�Q�G�L�U�P�H���N�X�U�X�O�X���X�������L�N�D�\�H�W���V�D�K�L�E�L�Q�L�Q���D�Q�R�Q�L�P�O�L�å�L���N�R�U�X�P�D�N��
�L�×�L�Q���\�H�W�H�U�O�L���E�L�U���J�H�U�H�N�×�H���V�X�Q�P�D�V�ê���G�X�U�X�P�X�Q�G�D�����P�����W�H�U�L�\�O�H���L�O�J�L�O�L��
�R�O�D�U�D�N�����L�N�D�\�H�W���V�D�K�L�E�L�Q�L�Q���N�L�P�O�L�å�L�Q�L���N�R�U�X�\�D�F�D�N�W�ê�U��

b. �6�*�6���V�H�U�W�L�1�N�D�O�ê���E�L�U���1�U�P�D�Q�ê�Q���\�D�Q�O�ê�����E�H�\�D�Q�ê���Y�H�\�D���J�H�Q�H�O��
�I�D�D�O�L�\�H�W�O�H�U�L�Q�H���L�O�L���N�L�Q���H�Q�G�L���H�O�H�U���Y�H�\�D�����L�N�D�\�H�W�O�H�U

 �� �«�L�N�D�\�H�W�×�L�Q�L�Q�����E�H�O�J�H�O�H�Q�G�L�U�L�O�P�L�����1�U�P�D�Q�ê�Q���E�H�O�J�H�O�H�Q�G�L�U�P�H�V�L�Q�H��
�X�\�J�X�Q���R�O�P�D�\�D�Q���R�O�D�V�ê���V�D�K�W�H�N�D�U�O�ê�N�����\�D�Q�O�ê�����E�H�\�D�Q���Y�H�\�D���G�L�å�H�U��
�I�D�D�O�L�\�H�W�O�H�U�L���K�D�N�N�ê�Q�G�D���E�L�O�J�L���V�D�K�L�E�L���R�O�G�X�å�X���K�H�U���G�X�U�X�P�G�D�����E�X��
�G�X�U�X�P���G�R�å�U�X�G�D�Q���6�*�6�V�\�H���E�L�O�G�L�U�L�O�P�H�O�L�G�L�U�����«�L�N�D�\�H�W�L�Q�L�]���N�D�E�X�O��
�H�G�L�O�H�F�H�N���Y�H���V�R�Q�X�×���K�D�N�N�ê�Q�G�D���V�L�]�H���J�H�U�L���E�L�O�G�L�U�L�P���Y�H�U�L�O�H�F�H�N�W�L�U����

 �� �«�L�N�D�\�H�W�×�L�Q�L�Q�����L�O�N���R�O�D�U�D�N���6�*�6���\�H�U�H�O���R�1�V�L���L�O�H���L�O�H�W�L���L�P�H���J�H�×�P�H�V�L��
�Y�H�\�D���X�\�J�X�Q���D�N�U�H�G�L�W�D�V�\�R�Q���R�1�V�L�Q�L�Q���G�R�å�U�X�G�D�Q�����K�H�U���E�L�U���V�H�U�W�L�1�N�D��
���]�H�U�L�Q�G�H�����X�\�J�X�Q���3�U�R�M�H���Z�H�E���V�D�\�I�D�V�ê�����]�H�U�L�Q�G�H�������U�Q���)�6�&�����%�5�&����
�G�L�N�N�D�W�L�Q�H���V�X�Q�X�O�P�D�V�ê���Y�H�\�D���N�H�V�L�Q���Y�D�N�D�O�D�U�G�D���D���D�å�ê�G�D�N�L���6�*�6��
�O�L�Q�N�O�H�U�L�Q�G�H���W�D�Q�ê�P�O�D�Q�P�D���\�D�S�P�D�V�ê���W�D�Y�V�L�\�H���H�G�L�O�L�U��

 �� �%�X���W���U�����L�N�D�\�H�W�O�H�U���J�L�]�O�L���W�X�W�X�O�D�F�D�N���Y�H�����L�N�D�\�H�W�×�L�Q�L�Q���N�L�P�O�L�å�L��
�E�H�O�J�H�O�H�Q�G�L�U�L�O�H�Q���1�U�P�D�\�D���E�L�O�G�L�U�L�O�P�H�\�H�F�H�N�W�L�U��

�$�1�/�$�«�0�$�=�/�,�.�/�$�5���9�(���•�7�,�5�$�=�/�$�5

�6�*�6���L�O�H���P�����W�H�U�L���D�U�D�V�ê�Q�G�D�N�L���E�L�U�����L�N�D�\�H�W�L�Q���×���]���O�H�P�H�G�L�å�L���Y�H��
�P�����W�H�U�L�Q�L�Q���6�*�6�V�Q�L�Q���\�D�Q�ê�W�ê�Q�ê���N�D�E�X�O���H�W�P�H�G�L�å�L���G�X�U�X�P�O�D�U�G�D����
�L�W�L�U�D�]�G�D���E�X�O�X�Q�X�O�D�E�L�O�L�U�����$�\�U�ê�Q�W�ê�O�D�U�����W�D�O�H�S�����]�H�U�L�Q�H���\�H�U�H�O���6�*�6��
�R�1�V�L�Q�L�]�H���V�X�Q�X�O�D�F�D�N�W�ê�U�����1�L�K�D�L���R�O�D�U�D�N���D�Q�O�D���P�D�]�O�ê�N�O�D�U�����D�N�U�H�G�L�W�D�V�\�R�Q��
�N�X�U�D�O�O�D�U�ê�Q�D�������]�H�O�O�L�N�O�H���V���]�O�H���P�H�G�H���J�H�×�H�U�O�L���R�O�D�Q���P�H�Y�]�X�D�W�D���Y�H�\�D��
�I�D�D�O�L�\�H�W�����O�N�H�V�L���L�O�H���Q�R�U�P�D�O���P�H�Y�]�X�D�W�D���X�\�J�X�Q���R�O�D�U�D�N���H�O�H���D�O�ê�Q�D�F�D�N�W�ê�U����

�«�L�N�D�\�H�W���Y�H���•�W�L�U�D�]���s���]���P���6���U�H�F�L

 • �%�L�U�����L�N�D�\�H�W���Y�H�\�D���L�W�L�U�D�]���\�D�]�ê�O�ê���R�O�D�U�D�N���L�O�H�W�L�O�P�H�O�L�G�L�U��

 • �%�X���V���U�H�F�H���\�D�U�G�ê�P�F�ê���R�O�D�E�L�O�P�H�N���L�×�L�Q�������L�N�D�\�H�W�O�H�U���Y�H���L�W�L�U�D�]�O�D�U��
�D���D�å�ê�G�D�N�L���E�L�O�J�L�O�H�U�L���L�×�H�U�P�H�O�L�G�L�U��

 • �«�L�N�D�\�H�W�×�L�Q�L�Q���D�G�ê���Y�H���L�O�H�W�L���L�P���E�L�O�J�L�O�H�U�L��

 • �6�R�U�X�Q�X�Q���Q�H�W���D�×�ê�N�O�P�D�V�ê��

 • �«�L�N�D�\�H�W���Y�H�\�D���L�W�L�U�D�]�ê�Q���K�H�U���E�L�U���X�Q�V�X�U�X�Q�X���Y�H�\�D���\���Q���Q����
�G�H�V�W�H�N�O�H�\�H�Q���N�D�Q�ê�W�O�D�U�����E�H�O�J�H�O�H�U�����O�R�N�D�V�\�R�Q�O�D�U�����N�L���L�O�H�U�����W�D�U�L�K�O�H�U��
vs.) 

 • �6�X�Q�X�O�D�Q���E�L�U�����L�N�D�\�H�W�L�Q���Y�H�\�D���L�W�L�U�D�]�ê�Q���D�O�ê�Q�G�ê�å�ê���6�*�6���W�D�U�D�I�ê�Q�G�D�Q��
�R�Q�D�\�O�D�Q�D�F�D�N�W�ê�U��

 • �6�*�6�������L�N�D�\�H�W���Y�H�\�D���L�W�L�U�D�]�ê�Q���W�D�N�L�E�L���L�×�L�Q�����Q�H�U�L�O�H�Q���H�\�O�H�P���S�O�D�Q�ê�Q�ê�Q��
�E�L�U���W�D�V�O�D�å�ê���G�D���G�D�K�L�O���R�O�P�D�N�����]�H�U�H���L�N�L�����������K�D�I�W�D���L�×�L�Q�G�H���E�L�U���L�O�N���\�D�Q�ê�W��
verecektir;

 • �6�*�6�������L�N�D�\�H�W���Y�H�\�D���L�W�L�U�D�]�ê�Q���G�H�å�H�U�O�H�Q�G�L�U�L�O�P�H�V�L�Q�G�H�N�L���L�O�H�U�O�H�P�H��
�K�D�N�N�ê�Q�G�D�����L�N�D�\�H�W�×�L�\�L���E�L�O�J�L�O�H�Q�G�L�U�H�F�H�N�W�L�U��

 • �6�*�6���L�G�G�L�D�O�D�U�ê���D�U�D���W�ê�U�D�F�D�N���Y�H�����L�N�D�\�H�W�L�Q���Y�H�\�D���L�W�L�U�D�]�ê�Q��
�V�R�Q�X�×�O�D�Q�G�ê�U�ê�O�P�D�V�ê���L�×�L�Q�����Q�H�U�L�O�H�Q���W���P���I�D�D�O�L�\�H�W�O�H�U�L���E�H�O�L�U�O�H�\�H�F�H�N�W�L�U��

 • �6�*�6�������L�N�D�\�H�W�L�Q���N�D�S�D�Q�G�ê�å�ê�Q�D���G�D�L�U���N�D�E�X�O���H�G�L�O�G�L�å�L�Q�G�H�������L�N�D�\�H�W�×�L�\�L��
nihai olarak bilgilendirecektir.

�ž�1�(�0�/�•���$�s�,�.�/�$�0�$�/�$�5

 • �%�L�U���X�\�J�X�Q�V�X�]�O�X�å�D���N�D�U���ê���E�L�U�����L�N�D�\�H�W���Y�H�\�D���L�W�L�U�D�]���G�X�U�X�P�X�Q�G�D����
�0�����W�H�U�L�����V�H�U�W�L�1�N�D�Q�ê�Q���G�H�Y�D�P���H�G�H�Q���J�H�×�H�U�O�L�O�L�å�L�Q�L���H�W�N�L�O�H�\�H�E�L�O�H�F�H�N��
�E�D�]�ê�����H�P�D�O�D�U���D�O�W�ê�Q�G�D���V�D�E�L�W���]�D�P�D�Q���V�ê�Q�ê�U�O�D�U�ê�Q�ê�Q���J�H�×�H�U�O�L���R�O�P�D�V�ê��
�Q�H�G�H�Q�L�\�O�H�����J�H�U�H�N�O�L���]�D�P�D�Q���D�U�D�O�ê�å�ê�Q�G�D���X�\�J�X�Q�V�X�]�O�X�å�D���\�D�Q�ê�W��
vermeye / ele almaya devam etmelidir.

 • �6�R�Q�X�×�O�D���L�O�J�L�O�L���E�D�]�ê���G�H�W�D�\�O�D�U�����D�N�U�H�G�L�W�D�V�\�R�Q���J�H�U�H�N�O�L�O�L�N�O�H�U�L�Q�L�Q��
�J�L�]�O�L�O�L�N���K���N���P�O�H�U�L���Y�H�\�D���6�*�6���E�H�O�J�H�O�H�Q�G�L�U�P�H���V���]�O�H���P�H�O�H�U�L���L�O�H��
korunabilir.

 • �«�L�N�D�\�H�W�W�H���E�X�O�X�Q�D�Q���K�H�U�K�D�Q�J�L���E�L�U���W�D�U�D�I�������L�N�D�\�H�W�O�H�U�L�Q�L�����Q�F�H��
�D�N�U�H�G�L�W�D�V�\�R�Q���N�X�U�X�O�X���X�Q�D���Y�H���Q�L�K�D�\�H�W�L�Q�G�H���X�\�J�X�Q���D�N�U�H�G�L�W�D�V�\�R�Q��
�N�X�U�X�O�X���X�Q�X�Q���D�Q�O�D���P�D�]�O�ê�N���×���]���P���V���U�H�F�L�Q�H���L�W�L�U�D�]���H�W�P�H��
�R�O�D�Q�D�å�ê�Q�D���V�D�K�L�S�W�L�U��

�6�*�6���$�'�'�5�(�6�/�(�5�•

 • �6�*�6���2�1�V�O�H�U���5�H�K�E�H�U�L

 • �6�*�6���2�U�P�D�Q�F�ê�O�ê�N���Y�H���*���]�H�W�L�P���=�L�Q�F�L�U�L���$�N�U�H�G�L�W�D�V�\�R�Q�O�D�U���.�R�Q�W�U�D�W�O�D�U�ê
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�I�h�e�•�l�b�d�Z���l�Z���i�j�h�p�_�k���i�h���j�h�[�h�l�•���a�•���k�d�Z�j�]�Z�f�b����
�Z�i�_�e�y�p�•�y�f�b���•���k�m�i�_�j�_�q�d�Z�f�b
�I�j�h�p�_�k���g�Z�^�Z�g�g�y���\�•�^�i�h�\�•�^�•���g�Z���k�d�Z�j�]�b�����Z�i�_�e�y�p�•�€���•���k�m�i�_�j�_�q�d�b��
�}���g�_�\�•�^�¶�}�f�g�h�x���q�Z�k�l�b�g�h�x���j�h�[�h�l�b���a���D�e�•�}�g�l�Z�f�b���\���j�Z�f�d�Z�o��
�h�j�]�Z�g�•�a�Z�p�•�€�����Z���l�Z�d�h�`���a�Z�[�_�a�i�_�q�_�g�g�y���a�Z�^�h�\�h�e�_�g�h�k�l�•���D�e�•�}�g�l�Z��

�<�•�^�i�h�\�•�^�g�h���^�h���i�h�e�•�l�b�d�b���6�*�6�����\�k�•���k�d�Z�j�]�b���l�Z���Z�i�_�e�y�p�•�€���i�h�\�b�g�g�•��
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��• �6�*�6���V�Á���F�X�Q�J���F�©�S���S�K�§�Q���K�×�L���E�D�Q���ÿ�«�X���E�D�R���J�×�P���T�X�\���W�U�u�Q�K���J�L�§�L��
�T�X�\�Ã�W���Y�j���K�j�Q�K���ÿ�Ý�Q�J���W�K�H�R���G�}�L���F�i�F���N�K�L�Ã�X���Q�¥�L���K�D�\���N�K�L�Ã�X���N�L�H�H�N�Q��
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�S�K�•���K�ç�S�����.�K�i�F�K���K�j�Q�J���Q�r�Q���W�L�Ã�S���W�é�F���S�K�§�Q���K�×�L�������J�L�§�L���T�X�\�Ã�W���6�õ��
�N�K�{�Q�J���S�K�•���K�ç�S���W�U�R�Q�J���N�K�R�§�Q�J���W�K�á�L���J�L�D�Q���ÿ�m�ç�F���\�r�X���F�«�X���Q�K�m��
�W�U�R�Q�J���P�Ý�W���V�Õ���F�K�m�k�Q�J���W�U�u�Q�K���i�S���G�é�Q�J���Q�J�m�å�Q�J���W�K�á�L���J�L�D�Q���F�Õ���ÿ�Ï�Q�K��
�P�j���F�y���W�K�Ç���§�Q�K���K�m�ã�Q�J���ÿ�Ã�Q���K�L�Ë�X���O�õ�F���O�L�r�Q���W�é�F���F�ë�D���F�K�í�Q�J���Q�K�±�Q��

��• �0�Ý�W���V�Õ���F�K�L���W�L�Ã�W���O�L�r�Q���T�X�D�Q���ÿ�Ã�Q���N�Ã�W���T�X�§���F�y���W�K�Ç���ÿ�m�ç�F���E�§�R���Y�Ë���E�ã�L��
�F�i�F���ÿ�L�Å�X���N�K�R�§�Q���E�§�R���P�±�W���F�ë�D���E�r�Q���\�r�X���F�«�X���F�{�Q�J���Q�K�±�Q���K�R�»�F��
�E�ã�L���F�i�F���K�ç�S���ÿ�×�Q�J���F�K�í�Q�J���Q�K�±�Q���F�ë�D���6�*�6����

��• �%�©�W���N�u���E�r�Q���Q�j�R���N�K�L�Ã�X���Q�¥�L���ÿ�Å�X���F�y���F�k���K�Ý�L���N�K�L�Ã�X���N�L�Ë�Q���W�U�m�ß�F���Y�ß�L��
�W�Ù���F�K�í�F���F�{�Q�J���Q�K�±�Q�����Y�j���F�X�Õ�L���F�•�Q�J���W�Ù���F�K�í�F���F�{�Q�J���Q�K�±�Q���S�K�•���K�ç�S��
�V�Á���E�j�Q���E�¥�F���K�m�ß�Q�J���J�L�§�L���T�X�\�Ã�W���W�K�H�R���T�X�\���W�U�u�Q�K��
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