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Apellatsioonide ja kaebuste lahendamise protseduur

1 Poliitika

Sertifitseerimisprotsessi avaliku vastutuse tagamiseks tuleb tagada kd&igi huvitatud poolte jaoks Gigeaegne ja Giglane
ligipaas protseduuridele, millega lahendatakse apellatsioone, kaebusi ja kommentaare. Kdesolev dokument on Soil
Associationi Certificationi metsandusosakonna apellatsioonide ja kaebuste lahendamise protseduur.

Kéesoleva poliitika alusel soovime:

¢ lahendada Soil Association Certificationi sertifitseerimisstandardite ja -protseduuridega seotud probleemid,;
e tuvastada parenduskohad seoses standardite ja protseduuridega, et valtida tulevasi kaebusi.

2 Ulatus

Kaesolev protseduur kehtib apellatsioonide, kaebuste ja kommentaaride puhul. Apellatsiooni, kaebuse voi
kommentaari esitamiseks tuleb kasutades vormi CA-GEN-019a SA Certification Appeal Complaint or Comment Form (SA
Certification apellatsioonide, kaebuste ja kommentaaride esitamise vorm).

Tegemist on eraldiseisva protseduuriga metsamajandamise (FM) sertifikaadi saamiseks vajalikust huvipoolte
konsulteerimisprotsessist, mida kirjeldatakse dokumendis IP-GEN-006 konsultatsioonipoliitika ja -juhised (IP-GEN-006
on avalikult kattesaadav veebiaadressil: www.soilassociation.org/certification/forestry/)

MARKUS: Soil Associationi sertifitseerimisprotsessi kdigus julgustatakse k&iki huvipooli tdstatama metsamajandamise
vOi kontrollitud puidu sertifitseerimisega seotud muresid, et kaasata kdik huvipooled taielikult Soil Associationi
Certification sertifikaadi omaniku ja huvipoole konsultatsiooniprotsessi enne apellatsiooni véi kaebuse esitamist. Kui
soovite omapoolselt kommenteerida huvipoolte konsultatsiooniprotsessi, siis edastage oma tagasiside palun
e-postiaadressile: ForestryConsultation@soilassociation.org

Alternatiivselt on voimalik poorduda meie peakontori poole telefonitsi vdi peakontorisse kohale tulles, vastavad
kontaktandmed on leitavad peatiikis 7 (Kontakt). Piirkondlikud kontaktandmed on leitavad meie veebilehel.

3 Moisted

Kommentaar: Mistahes isiku v8i organisatsiooni rahulolematus, mis on esitatud sertifitseerimisasutusele. MARKUS:
Kommentaare, mida ei esitata kaebusena voi apellatsioonina, kasitletakse iga juhtumi puhul eraldi ja nende suhtes ei
kohaldata kogu protseduuri.

Dispuut: Gldmoiste mistahes jargmise kohta:

Kaebus: Kaebusena esitatud isiku voi organisatsiooni poolne rahulolematuse valjendamine sertifitseerimisasutusele
seoses selle ja/voi sertifitseeriva asutuse klientide tegevusega. Forest Stewardship Council®i (FSC®) jaoks esitamiseks
peab kaebus sisaldama:

e  kaebuse esitaja nime ja kontaktteavet;

e  probleemi arusaadavat kirjeldust; ja
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e  kaebuse iga elementi vGi aspekti toetavat tdendusmaterijali.

MARKUS: Soil Association v8ib kaebuse tagasi liikata, kui on veenvaid tdendeid selle kohta, et kaebus on pahatahtlik.
Otsuse pidada kaebust pahatahtlikuks kiidab heaks Soil Association Certification komitee. Mistahes teavet, mis on
asjakohane sertifikaadiomaniku vastavuse kohta kohaldatavatele standarditele, hinnatakse jargmise kavandatud auditi
kaigus.

Apellatsioon: Apellatsioonina esitatud kliendi palve sertifitseerimisasutusele hinnata imber kliendiga seotud kiisimuses
tehtud otsus.

4 Teave Soil Associationi sertifitseerimisprotsessiga seotud apellatsioonide ja kaebuste lahendamise
protseduuri kohta

Kaesolev protseduur on kattesaadav jargnevalt:

o koiki sertifitseerimistaotluse esitajad infomeeritakse apellatsioonide ja kaebuste lahendamise protseduurist
taotlusprotsessi kdigus;

o sertifitseerimisprotsessi kdigus antakse edasi ka teave apellatsioonide ja kaebuste lahendamise protseduuri
toimimise kohta;

o kaesolev protseduur ja sellega seotud vorm on avalikult kattesaadav veebiaadressil:
https://www.soilassociation.org/certification/forestry/contact-the-forestry-team/appeal-complaints-resolution-

procedure/;

Uhtlasi edastatakse kdesolev protseduur igaiihele (ka klientidele), kes selleks soovi avaldab.

NB! Soil Association Certification ei vGta apellatsiooni/kaebuse esitamisega seoses kasutusele diskrimineerivaid
meetmeid.

5 Kaebuste ja apellatsioonide lahendamise protseduuri kokkuvote
Soil Association Certification votab kaebuse voi apellatsiooni lahendamiseks tarvitusele jargnevad sammud:

e  Kattesaamise kinnitus.

e  Esitatud taotluse esmane lilevaatamine ja apellatsioon vdi kaebus on pdhjendatuse ostustamine.

e  Esmane vastus taotluse esitajale koos Soil Association Certificationi soovitatud tegevusplaaniga selleks, et uurida
kaebust vGi apellatsiooni (p 6.2 jargi) lahemalt kahe (2) nddala jooksul alates kaebuse voi apellatsiooni
kattesaamisest. Selle vastusega koos edastatakse kontaktteave isiku kohta, kes on nimetatud Soil Association
Certificationi poolt apellatsiooni v6i kaebuse lahendamisega tegelema.

e  Kogu otsuse tegemiseks vajamineva teabe kogumine ja kinnitamine (vastavalt voimalustele).

° Koigi kaebuste ja teostatud toimingute registreerimine.

e Taotluse esitanud poolel on vGimalus esitleda oma kaebust voi apellatsiooni Soil Association Certificationi poolt
nimetatud organile (p 6.3 jargi).

e  Poolte informeerimine kaebuse / apellatsiooni hindamisega seotud arengutest.

e  Taotluses esitatud vaidete uurimine ja kdigi soovitud tegevuste esitamine kaebuse v&i apellatsiooni lahenduses,
mis esitatakse kolme (3) kuu jooksul kaebuse vdi apellatsiooni kdttesaamisest.

° Kaebuse esitaja teavitamine sellest, et kaebus on |0petatud, see tdhendab, et Soil Association Certification on
kogunud ja kinnitatud kogu vajaliku teabe, uurinud kaebuses toodud probleeme ja langetanud kaebuse suhtes
otsuse.

e  Kaebustele ja apellatsioonidele vastatakse samas keeles, mida on kasutatud sertifitseerimisaruande avalikus
kokkuvottes voi lepitakse kaebuse esitajaga eraldi kokku kasutatavas keeles.

e  Kaebuse esitaja soovi korral sdilitatakse kaebuse esitaja anonttmsus kliendi suhtes.
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e  Vajaduse korral teavitatakse skeemi omanikku sellest, et kaebus on esitatud.

Soil Association Certification jalgib ja sailitab tlevaate k&igi kaebuste ja apellatsioonide kohta koos (levaatega nende
lahendamiseks vajalike tegevuste kohta.

Vaata ka Lisa 1. Apellatsioonide ja kaebuste lahendamise protseduuri vooskeem (lehekiilg 5).

6 Protseduur

6.1 Esmane iilevaatus

Olles katte saanud vormi CA-GEN-019a SA Certification Appeal Complaint or Comment Form, koostatakse selle
kohta algne hinnang, et teha kindlaks, kas kaebus voi apellatsioon on esitatud kooskdlas peatiikis 3 (Mdisted)
toodud mdistetega:

e Soil Association Certification kinnitab kas kaebus vdi apellatsioon on seotud asutuse korraldatud
sertifitseerimistegevusega, kui esitatud taotlus on selle tegevusega seotud, siis tegeleb Soil Association
Certification vastavalt esitatud kaebuse voi apellatsiooniga.

e  Soil Association Certification teeb ettepaneku jatkata probleemi lahendamiseks arutelu. NB! Kui on
asjakohane, siis voime teil soovitada probleemi arutada esmalt sertifitseeritud asutusega.

e  Kuisoovite, et teie taotlust kasitletaks kui apellatsiooni v6i kaebust, kuid taotlusega pole esitatud selleks
vajaminevat teavet, siis palub Soil Association Certification teil esitada apellatsiooni v&i kaebuse jaoks
arusaadava kirjelduse koos objektiivsete tdenditega, mis kaebuse vdi apellatsiooni iga elementi v&i aspekti
toetaks. Lisaks sellele tuleb teil Soil Association Certificationile esitada kdesoleva protseduuriga kooskdlas
ka oma kontaktteave.

o  Me kasitleme anoniilimseid v3i pahatahtlikke kaebusi ja rahulolematuse valjendusi, mida ei ole
kaebustena p&histatud, kui huvipoolte kommentaare ning vastavalt vétame neid arvesse jargmise auditi
koostamise kaigus. Kdik huvipoolte kommentaarid, mis on seotud metsamajandamise voi kontrollitud
puidu sertifitseerimisega, muudetakse anoniimseks ja need kaasatakse koos Soil Associationi antud
vastusega sertifitseerimisaruandesse. Kdik FSC FM ja kontrollitud puidu sertifitseerimisaruannete avalikud
kokkuvdtted on kittesaadavad FSC andmebaasist veebiaadressil: http://info.fsc.org/certificate.php .

e MARKUS: , pahatahtlik” v3ib olla mairatletud kui ,formaalse protseduuri ilmselgelt pdhjendamatu,
sobimatu v6i vaarkasutamine”. Sertifitseerimiskomisjon kaalub kdiki olulisi asjaolusid, et j6uda
tasakaalustatud jareldusele selle kohta, kas kaebus on pahatahtlik.

e  Vastus, milles margitakse, millised meetmed SA kasutusele vétab v6i pohjendus, miks sellega edasi ei
tegeleta, saadetakse 2 nadala jooksul.

6.2 Kaebuse voi apellatsiooni hindamine

Soil Association Certificationi tehtav ettepanek kaebuse v&i apellatsiooni kasitlemiseks soltub esitatud taotluse
iseloomust ja vGib sisaldada tGiht vGi enamat jargnevatest voimalustest, et tagada kogu otsuse tegemiseks vajaliku
teabe kogumine ja kinnitamine (vastavalt véimalustele):

e  Kaebuse vGi apellatsiooni dokumendipdhine hindamine — dokumentide, fotode, kirjade ja muude téendite
Ulevaatamine.

e  Kohapealne kinnitamine. Kaebuse v&i apellatsiooni esitamisel, mis on seotud kliendi tegevusega tema
tegevuskohas, teostame kiilastuse kliendi tegevuskohta.

NB! Kliendi kohta avalikult mittekattesaadav teave ja teave, mis on saadud muudest allikastest kui kliendilt (nt

kaebuse esitajalt), on teave, mida kasitleme konfidentsiaalse teabena, kui teabeallikas ja klient ei ole andnud

kirjalikku ndusolekut sellise teabe avaldamiseks.

Parast hindamist esitatakse kahe (2) nddala jooksul peale kaebuse vdi apellatsiooni saamist esialgne vastus,
sealhulgas Soil Association Certification’i kavandatud tegevuskava kaebuse voi apellatsiooni lahendamiseks.
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Kaebuse/apellatsiooni uurimisega seotud kulude sissendudmine otsustatakse igal tiksikjuhul eraldi.

6.3 Kaebuse v6i apellatsiooni lahendamiseks tehtav otsus

Kaebuse vOi apellatsiooni esitamisel antakse selle esitajale vdimalus esitleda oma kaebust voi apellatsiooni
otsust langetava organi ees, s.o. isiku(-te) ees, kellel puudub huvide konflikt ja kes on suutelised langetama
vastavas kiisimuses kallutamata otsuse.

S6ltuvalt kaebuse voi apellatsiooni iseloomust langetatakse kaebust véi apellatsiooni lahendav otsus, vaadatakse
see Ule ja kiidetakse heaks, isiku(-te) poolt, kes ei ole seotud kaebuse v&i apellatsiooni hindamisega. Kaebuse voi
apellatsiooni osas otsuse tegemiseks kasutatakse Giht voi enamat jargnevatest meetoditest:

e Soil Association Certification t66taja, kes ei ole kaebuse vdi apellatsiooni hindamisega seotud ja kellel
puudub vastavas kiisimuses huvide konflikt vdib langetada kaebuse vdi apellatsiooni lahendamiseks
otsuse.

e  Otsuse vdib lle vaadata ja I10plikult heaks kiita metsandusosakonna juht Soil Association Certificationi
tootaja ettepanekul.

e Otsust voib kaaluda Soil Association Certification Limitedi sertifitseerimiskomitee Soil Associationi to6taja
vOi metsandusosakonna juhi ettepanekul. Sertifitseerimiskomitee ei kaasa otsuse kaalumisse neid
liikmeid, kes on otsuse koostamisega olnud seotud vdi kellel on vastavas kiisimuses huvide konflikt.

6.4 Kaebuse v6i apellatsiooni I6petamise otsus

Soil Association Certification annab teile teada, kui kaebuse suhtes on tehtud otsus see |Gpetada. See tdhendab,
et Soil Association Certification on kogunud kogu otsuse langetamiseks vajaliku teabe ja selle kinnitanud, uurinud
esitatud vaiteid, langetanud kaebuse suhtes otsuse ja teile, kui kaebuse esitajale, vastanud. Kaebused ja
apellatsioonid lahendatakse kolme kuu jooksul.

6.5 Taiendav lahendamine

Apellatsioonide  korral on tadiendav teave paringu esitamisel kattesaadav  Soil  Associationi
apellatsiooniprotseduuri juhendmaterjalis (C277fm). Teisese kaebuse vGib labi vaadata Certification Scrutiny
Committee.

Kui te ei ole rahul Soil Association Certificationi otsusega:

Forest Stewardship Counciliga (FSC) seotud sertifitseerimiskiisimustes on véimalik esitada kaebus:
Assurance Services International GmbH (ASI)

Telefon: +49 (228) 227 2370
E-post: asi-info@asi-assurance.org
Veebileht: asi-assurance.org

Soil Association Certificationi FSC litsentsikood on FSC® A0O00525.

Viimases jargus on véimalik kaebus suunata edasi FSC International-ile
Telefon: +49 (0) 228367 660

E-post: info@fsc.org
Veebileht: fsc.org/en
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Programme of Endorsement of Forest Certificationiga ( PEFC™) seotud sertifitseerimiskisimustes on vdimalik
oma kaebus esitada PEFC riiklikule kontorile vdi PEFC International-ile
Telefon: +41 (22) 799 4540

E-post: info@pefc.org
Veebileht: pefc.org

Soil Association Certificationi PEFC litsentsikood on PEFC/ 16-44-917

7 Kontakt
Kui teil on tarvis tdiendavat teavet, votke meiega ihendust:

Soil Association Certification — Forestry Team
Spear House, 51 Victoria Street, Bristol, BS1 6AD
E-post: forestry@soilassociation.org

Telefon: +44 (0)117 914 2435

Veebileht: www.soilassociation.org/forestry
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Lisa 1 — Apellatsioonide ja kaebuste lahendamise protseduuri voodiagramm

1. Vastuvotmine
Soil Association Certification saab katte
rahulolematust valjendava taotluse

Vastuvotu
kinnitamiseks

2. Ulevaatamine
Soil Association Certification hindab taotlust
selleks, et saada aru jargnevast:

edastatakse taotluse
esitajale algne vastus

Kas see on seotud Soil
Association Certificationi voi
tema kliendiga ja on esitatud
kui apellatsioon voi kaebus?

/

Kas taotlus sisaldab
jargnevat?
- Nimi ja kontaktteave;
- Probleemi selge kirjeldus;
- Téendusmaterjal iga
taotluse aspekti
Apellatsioon / kaebus Apellatsioon / kaebus on kirjeldamiseks.
pShiendatud poheiendatud

Ei

Vastus kahe néddala jooksul
3. Vastus 3. Vastus selleks, et kirjeldada, kuidas

Soil Association Certification
taotlusega edasi toimib.

Teavitage FSCd / PEFCd/
skeemi omanikku kaebuse
kattesaamisest.

Kui kaebus on seotud kliendi Vastake, andes teada sellest, kes
tegevusega, siis kirjendage protsessiga seotud on ja kes saab
taotlus huvipooltega peetud taotlusega seoses peamiseks
konsultatsioonina ja hinnake kontaktisikuks ning milliseid toiminguid
taotlust jargmise auditi teostatakse; dokumendipdhine
kaigus. hindamine vG6i kohapealne hindamine.

Kanne »juhtumite : 5. Otsusta
o . 4. Hinda : S
registrisse kui  suletud Soil Associationi t66taja voi

o Dokumendip&hine hindamine vGi : -
toimik. P metsandusosakonna direktor voi

olemasolevate téendite alusel o o .
: : sertifitseerimiskomitee langetab
kohapealne hindamine .

Vastus, milles margitakse,
millised meetmed SA
kasutusele vGtab VGi
pShjendus, miks sellega
edasi ei tegeleta

6. Kokkuvote
Soil Association Certification teavitab taotluse esitajat otsusest kolme kuu jooksul
taotluse esitamisest. Esitatakse juhised edasiseks toimimiseks, kui otsus ei ole
rahuldav.
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