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VALITUSTEN KASITTELYMENETTELY

Valituksen maaritelma

. Valituksella ymmarretddn kaikenlaiset ulkoisten osapuolten pyynnét tutkia tuotteen tai prosessin puutteita
valitusjarjestelyn puitteissa

Il: Valitus SKH:sta

Huom. Jos valitus koskee FSC:ta, katso sivu 2.
18

Valituskoordinaattorin toimesta:

1) Jos valitus koskee sertifioitua tuotetta/palvelua eikd valituksen tekija ole vield ollut yhteydessa sertifikaatin haltijaan,
valituksen tekijad pyydetddn ensin ottamaan yhteytta sertifikaatin haltijaan. Jos on tarpeen, valituksen tekijalle voidaan
antaa sertifikaatin haltijan yhteystiedot. Jos valituksen tekija on ollut yhteydessa sertifikaatin haltijaan eivéatka osapuolet
ole pédsseet sopuun, valitus otetaan kasittelyyn. Valituksesta tehdd&n merkintd valituskirjaan seuraavilla tiedoilla:

e  Saapumispaivamaarg;

e Valituksen tekijén tiedot;
e Valituksen laatu;

e Valitusnumero.

Nimettdmat valitukset sekd tyytymattdmyyden osoitukset, joita ei voida kasitella valituksina, merkitd&n kommentteina
tarkastuksen yhteydessa (lisdtdan huomautus kyseisen sertifikaatin haltijan seuraavaan tarkastuskayntiraporttiin).

2) Kirje ylldmainituin tiedoin sertifikaatin haltijalle, vastausaika 2 viikkoa. Kopio tésté Kirjeestd valituksen tekijélle.
Viestinté tapahtuu hollannin kielell tai muulla kielellg, josta SKH:n edustaja ja valituksen tekijé ovat keskendan
sopineet. Valituksen tekijan pyynnostd SKH pitéa hanen henkildllisyytensé salassa valituksen kohteelta.

Sertifikaatin haltijan toimesta:
3) Vastaus kirjeeseen.

Projektinjohtajan toimesta:
4) Sertifikaatin haltijan vastauksen arvioiminen ja sen pohjalta paatds, aloitetaanko tutkinta.

Projektinjohtajan toimesta:
5) Jos tutkinta aloitetaan, siitd laaditaan raportti, jossa mainitaan tutkinnan paivamaard, asianomaiset seka johtopaatos *).

Tarkastajan toimesta:
6) Raportin arvioiminen toisena lukijana.

Projektinjohtajan toimesta:
Vahvistus sertifikaatin haltijalle, ett4 valitus on kasitelty.

Johtajan toimesta:
7) Valituksen tekijdlle kerrotaan tutkinnan tuloksista, mik&li mahdollista 3 kuukauden sisélld ilmoituksesta **).
Asianomaiset osapuolet saavat 2 viikkoa vastausaikaa.

*) Mikali johtopdétds on, etté sertifikaatin haltijan toiminnassa on puutteita, seurauksena on, SKH:n sertifiointisdannot
huomioon ottaen:
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- Kirje sertifikaatin haltijalle
Sertifikaatin haltijalle I&hetetdén Kirje, jossa kysyt&én korjaavista toimenpiteistd, jotka sertifikaatin haltijan on
suoritettava.

- Valitusprosessin paattaminen
Valitus on loppuun késitelty, kun ylla kuvattu menettely on suoritettu loppuun ja korjaavat toimenpiteet on tehty.
Naisté toimenpiteisté padtetadn tai ne varmennetaan tarkastuksessa tai kysymalla niista sertifikaatin haltijalta.

Valituskirjaan merkit&én paivamaard, jolloin valitus on loppuun Kasitelty.

Arkistointi

Valitusprosessin paattdmisen jalkeen kaikki valitukseen liittyva Kirjeenvaihto arkistoidaan kyseisen sertifikaatin haltijan
kansioon. Tehdyt huomiot tallennetaan Synergy-kansioon, ja asiakirjat/kansio liiteta&n valituskirjaan. Valituskirjaan
merkitddn paivdmaara, jolloin valitus on loppuun kasitelty.

**) Ulkopuolisten sertifiointijérjestelmien osalta valituksen tekijallda on mahdollisuus ilmoittaa valituksesta myds
sertifiointijarjestelman hallinnoitsijalle  (FSC/PEFC/SSVV/SCCM/SMK  jne.). Valitus Kkésitelladn ensin  SKH:n
valitusmenettelyn mukaisesti, ja jos siihen ei saada ratkaisua, se esitetddn ASl:lle ja lopulta FSC:lle. Mikali tarkastuksen
tuloksista on erimielisyytté suhteessa ohjeellisiin asiakirjoihin

28 Katso asiakirja nro 89.167 (vuokaavio), asiakirja nro 89.169 (valitusten rekisterintilomake) sekd asiakirja nro
89.171 (yhteenveto valituksista).

Huomautus: Valitusten tutkiminen ja niista paattdminen ei saa johtaa syrjiviin toimiin.

Valituksen ja ratkaisun julkistaminen: valituksen luonteesta riippuen neuvotellaan valituksen tekijan ja sertifikaatin haltijan
kanssa, milté osin valitus ja sen ratkaisu voidaan julkistaa (hallintajarjestelmien osalta).

Téahan menettelyyn sovelletaan salassapitovaatimuksia.
FSC:ta koskeva valitus:

Jos valitus koskee FSC-COC-sertifiointia, menetellaan seuraavasti:

- Vahinkoa kérsineella osapuolella on mahdollisuus tehdé valitus tai vetoomus SKH:n tydntekijan/tyontekijoiden,
ryhman tai komitean toiminnasta.

- SKH salaa valittajan henkil6llisyyden sertifikaatin haltijalta, jos valittaja niin pyytaa.

1) Valituksen tai vetoomuksen jattajan tulee kuvailla selkedsti valituksen tai vetoomuksen kohde, esittaa
objektiivinen todiste valituksen tai vetoomuksen jokaisen osa-alueen tueksi ja antaa nimensé ja yhteystietonsa.
Nimettémina jatetyt valitukset ja muut mielipiteenilmaisut, joita ei ole yksiselitteisesti muotoiltu valituksiksi, SKH
kasittelee kommentteina sertifikaatin haltijan seuraavan tarkastuksen yhteydessa. Projektinjohtaja kirjaa tasta
huomautuksen Synergy-jarjestelméén kyseisen tarkastuspyynnon yhteyteen.

2) Kun SKH on ottanut vastaan valituksen tai vetoomuksen, valituskoordinaattorin valvonnassa:

a) todetaan, liittyyko valitus/vetoomus SKH:n vastuulla oleviin sertifiointitoimiin. Jos liittyy,
valitus/vetoomus otetaan kasittelyyn.

b) valituksen/vetoomuksen jattajalle vahvistetaan 3 arkipaivan kuluessa, etté valitus on otettu vastaan;

c) valittajalle laaditaan 2 viikon kuluessa alustava vastaus, johon sisaltyy ehdotus siit&, kuinka
valituksen/vetoomuksen suhteen tullaan etenemaan;

d) kerataén ja todennetaan (mahdollisuuksien mukaan) kaikki tarvittavat tiedot, joita vaaditaan
paatdksentekoon tai ratkaisuun valituksen/vetoomuksen suhteen;

e) valittaja pidetdan ajan tasalla siitd, kuinka valituksen/vetoomuksen kasittely etenee;

f) 3 kuukauden kuluessa valituksen/vetoomuksen vastaanottamisesta valituksen/vetoomuksen kohde
tutkitaan ja ehdotetaan toimenpiteitd asian ratkaisemiseksi;

g) ratkaisusta tiedotetaan valittajalle 1 viikon kuluessa siité, kun ratkaisusta on tehty paatos.

3) SKH kirjaa valituksen/vetoomuksen, asian etenemisen ja ratkaisun Synergy-jarjestelmaan ja rekisteroi kaikki
valitukset FSC:lle.
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4) SKH (valituskoordinaattori) huolehtii siita, ettd paatoksen ratkaisusta tekevat tai tarkastavat ja hyvaksyvat
sellaiset tydntekijat/henkiltt, jotka eivat ole osallisina valitusta tai vetoomusta koskevassa arvioinnissa.

5) SKH julkaisee taman valituskaytannon verkkosivuillaan kaikkien niiden maiden kielilla, joissa silla on FSC-
sertifiointitoimintaa. SKH kayttaa vastauksessaan sertifiointiraportissa kaytettya kielta tai muuta sovittua kielt.

6) Jos valitukseen ei ole saatu ratkaisua, kun tAma menettely on kayty lapi, tai jos valittaja on tyytymatdn SKH:n
paatdkseen tai tapaan, jolla SKH on kasitellyt valituksen, valittaja voi vieda valituksensa eteenpain ASl:lle.
Viimeisena portaana valitus voidaan osoittaa FSC:lle.



