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Procedura per appelli e segnalazioni — abstract per consultazione pubblica

Vireo si impegna per un miglioramento continuo. Reclami e input da parte degli interessati sono apprezzati. |
clienti di Vireo hanno anche I'opportunita di gestire i ricorsi in relazione all’esito dell’attivita di auditing.

- Procedura da seguire

Tutte le segnalazioni o le richieste di reclamo devono essere inviate tramite email all’indirizzo:
info@vireocert.com. L’email deve includere tutti i dettagli del reclamo, chiari riferimenti ed eventuali
evidenze a supporto; la segnalazione deve essere firmata. Segnalazioni anonime possono essere gestite
solo in circostanze particolari, che saranno valutate caso per caso.

La segnalazione o la richiesta di reclamo sara valutata da un amministratore della societa che incarichera
un responsabile per la gestione. E garantita una prima risposta, per telefono e/o per email.

Nelle successive 2 settimane Vireo condurra une verifica del reclamo assicurandosi che vengano
implementate tutte le azioni correttive stabilite.

Vireo si impegna a mettere in atto I'azione proposta in 3 mesi. Vireo comunichera al reclamante quando
il reclamo o il ricorso € considerato chiuso. In questo arco di tempo Vireo ha raccolto e verificato tutte le
informazioni necessarie, esaminato le segnalazioni, preso una decisione sul reclamo e ha risposto al
soggetto che ha fatto la segnalazione.

Il reclamo e tutte le azioni correttive intraprese da Vireo vengono riportate su un registro apposito istituito
dall’ente di certificazione stesso.

Qualora il soggetto che ha sollevato il reclamo non sia soddisfatto delle azioni intraprese da Vireo, potra
rivolgersi direttamente a ASI/UKAS. Come ultimo passo il reclamante puo fare riferimento a FSC®/PEFC.

NOTA: Vireo mantiene I'anonimato del soggetto che ha fatto la segnalazione solo se & fornita una apposita
giustificazione dal soggetto stesso. Vireo trattera denunce anonime ed espressioni di insoddisfazione, non motivate
come reclami, come commenti delle parti interessate.
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Verfahren fur Ressourcen und Berichte — Zusammenfassung zur 6ffentlichen
Konsultation

Vireo hat sich der kontinuierlichen Verbesserung verschrieben. Input und Beschwerden von Stakeholdern sind
willkommen. Vireo-Kunden haben auch die Mdglichkeit, Einspriiche in Bezug auf das Ergebnis der
Prufungstatigkeit zu bearbeiten.

-> Vorgehensweise folgt

1. Alle Berichte oder Beschwerden miissen per E-Mail an die Adresse info@vireocert.com gesendet werden.
Die E-Mail sollte alle Einzelheiten der Beschwerde, eindeutige Referenzen und alle Belege enthalten; der
Bericht muss unterschrieben werden. Anonyme Meldungen kénnen nur unter besonderen Umstanden
bearbeitet werden, die im Einzelfall bewertet werden.

2. Der Bericht oder die Beschwerdeanfrage wird von einem Direktor des Unternehmens bewertet, der einen
Manager fur die Geschéftsfihrung benennt. Eine erste Riickmeldung per Telefon und/oder E-Mail ist
garantiert.

3. Vireo fiihrt in den nachsten 2 Wochen eine Uberpriifung der Reklamation durch, um sicherzustellen, dass
alle festgelegten Korrekturmafnahmen umgesetzt werden.

4. Vireo verpflichtet sich, die vorgeschlagene Malinahme innerhalb von 3 Monaten umzusetzen. Vireo
benachrichtigt den Beschwerdefiihrer, wenn die Beschwerde oder der Einspruch als abgeschlossen gilt.
Wahrend dieser Zeit sammelte und verifizierte Vireo alle erforderlichen Informationen, Uberpriifte die
Meldungen, traf eine Entscheidung iber die Meldung und antwortete der Person, die die Meldung erstellt
hat.

5. Die Reklamation und alle von Vireo ergriffenen KorrekturmalBnahmen werden in einem von der
Zertifizierungsstelle selbst erstellten Sonderregister gemeldet.

6. Wenn die Person, die die Beschwerde eingereicht hat, mit den von Vireo ergriffenen MalRnahmen nicht
zufrieden ist, kann sie sich direkt an ASI / UKAS wenden. Als letzten Schritt kann sich der
Beschwerdefiihrer auf FSC®/PEFC berufen.

HINWEIS: Vireo wahrt die Anonymitét der Person, die die Meldung gemacht hat, nur, wenn dieselbe
Person eine spezifische Begrindung vorlegt. Vireo behandelt anonyme Beschwerden und
Unzufriedenheitsdullerungen, die nicht als Beschwerden begrindet sind, als Kommentare von
Interessenten.
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Fellebbezési és jelentési eljaras - a nyilvanos konzultacié absztraktja

A Vireo elkotelezett a folyamatos fejlesztés mellett. Nagyra értékeljik az érdekelt felek panaszait és
kozremiikodését. A Vireo tigyfeleinek lehetdsége van az ellenérzési tevékenység kimenetelével kapcsolatos
fellebbezések kezelésére is.

-  Kovetendé eljaras

1. Minden jelentést vagy panasz iranti kérelmet e-mailben kell elkildeni az info@vireocert.com cimre. Az
e- mailnek tartalmaznia kell a panasz minden részletét, egyértelmii hivatkozasokat és minden aldtdmasztd
bizonyitékot; a jelentést ala kell irni. Az anonim jelentéseket csak kilonleges kérilmények kdzott lehet
kezelni, amelyeket eseti alapon értékeliink.

2. A jelentést vagy a panasz iranti kérelmet a tarsasdg igazgatja értékeli, aki kinevezi a
menedzsmentvezet6jét. A kezdeti valasz garantalt, telefonon és / vagy e-mailben.

3. A kovetkez6 2 hétben a Vireo ellendrzi a panaszt, megbizonyosodva arrél, hogy az dsszes megallapitott
korrekcids intézkedést végrehajtjak.

4. A Vireo véllalja, hogy a javasolt intézkedést 3 hdnap alatt végrehajtja. A Vireo értesiti a panaszost, ha a
panaszt vagy a fellebbezést lezartnak tekintik. Ez id6 alatt a Vireo osszegyijtotte és ellendrizte az 6sszes
szlikséges informaciot, megvizsgalta a jelentéseket, dontést hozott a panaszrél és valaszolt a feljelentének.

5. A panaszrol €és a Vireo altal tett minden korrekcids intézkedésrdl a tanusito testiilet altal 1étrehozott
specidlis nyilvantartas szamol be.

6. Haa panaszt benyujto személy nem elégedett a Vireo altal tett 1épésekkel, akkor kdzvetlenil kapcsolatba
Iéphet az ASI / UKAS céggel. Utolsé Iépésként a panaszos hivatkozhat az FSC®/PEFC-re

MEGJEGYZES: A Vireo csak akkor 6rzi meg a jelentést készité személy névtelenségét, ha sajat maga
indokolja meg. A Vireo az anonim panaszokat és az elégedetlenség megnyilvanulésait, amelyeket nem
indokolnak panaszként, az érdekelt felek észrevételeiként kezeli.
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Postupak za Zalbe i izvjesStaje - sazetak za javno

Vireo se zalaze za kontinuirano usavrsavanje. Cijene se zalbe i doprinosi zainteresiranih strana. Kupci Vireo
takoder imaju priliku upravljati Zalbama u vezi s ishodom revizijske aktivnosti.

-> Postupak koji treba slijediti

1. Svaizvjesca ili zahtjevi za prigovore moraju se slati e-postom na adresu: info@vireocert.com. E-adresa
mora sadrzavati sve detalje zalbe, jasne reference i sve popratne dokaze; izvjestaj mora biti potpisan.
Anonimne prijave mogu se rjeSavati samo u posebnim okolnostima, koje ¢e se ocjenjivati od slucaja do
slucaja.

2. lzvjestaj ili zahtjev za Zalbu ocjenjivat ¢e direktor tvrtke koji ¢e imenovati menadzera za upravljanje.
Pocetni odgovor je zajamcen telefonom i/ ili e-poStom.

3. Usljedeéa 2 tjedna Vireo ¢e provesti provjeru zalbe vodeéi raGuna da se provedu sve utvrdene korektivne
radnje.

4. Vireo se obvezuje provesti predloZenu akciju za 3 mjeseca. Vireo ¢e obavijestiti podnositelja zalbe kad
se prigovor ili zalba smatraju zakljucenima. Za to vrijeme Vireo je prikupio i provjerio sve potrebne
podatke, pregledao izvjestaje, donio odluku po prigovoru i odgovorio osobi koja je prijavila.

5. Prigovor i sve korektivne radnje koje je poduzeo Vireo prijavljeni su u posebnom registru koji je
uspostavilo samo tijelo za ovjeru.

6. Ako osoba koja je podnijela zalbu nije zadovoljna radnjama koje je poduzeo Vireo, moZze se izravno
obratiti ASI / UKAS. Kao posljednji korak zalitelj se moZe pozvati na FSC®/PEFC.

NAPOMENA: Vireo zadrzava anonimnost osobe koja je podnijela izvjestaj samo ako je ta osoba pruzila
odredeno obrazlozenje. Vireo ¢e anonimne prigovore i izraze nezadovoljstva, koji nisu opravdani, tretirati kao
komentare zainteresiranih strana.
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Procédure de recours et rapports - résume pour consultation publique

Vireo s'engage a l'amélioration continue. Les plaintes et les commentaires des parties intéressées sont
appréciés. Les clients Vireo ont également la possibilité de gérer les appels en relation avec le résultat de
I'activité d'audit.

- Procédure a suivre

1. Tous les signalements ou demandes de réclamations doivent étre envoyés par courrier électronique a
I’adresse: info@vireocert.com. L'e-mail doit inclure tous les détails de la plainte, des références claires et
toute preuves a 1’appui; le rapport doit étre signé. Les rapports anonymes peuvent étre traités que dans des
circonstances particuliéres, qui seront appréciées au cas par cas.

2. Lerapport ou lademande de plainte sera évalué par un directeur de la société qui nommera un gestionnaire
pour la gestion. Une premiére réponse est garantie, par téléphone et/ou par email.

3. Au cours des 2 semaines suivantes, Vireo procédera a une vérification de la plainte en s'assurant qu'elle
arrive mis en ceuvre toutes les actions correctives établies.

4. Vireo s'engage a mettre en ceuvre l'action proposée en 3 mois. Vireo avisera le plaignant lorsque la plainte
ou l'appel est considéré comme clos. Au cours de cette période, Vireo a collecté et vérifié toutes les
informations nécessaires, examiné les rapports, pris une décision sur la plainte et répondu aux sujet qui
fait le rapport.

5. Laréclamation et toutes les actions correctives entreprises par Vireo sont signalées dans un registre spécial
mis en place par I'organisme de certification lui-méme.

6. Si la personne qui a déposé la plainte n'est pas satisfaite des mesures prises par Vireo, elle peut contactez
directement ASI/UKAS. Comme derniére étape, le plaignant peut se référer a FSC®/PEFC.

REMARQUE: Vireo ne préserve lI'anonymat de la personne qui a fait le signalement que si une personne
specifique est fournie justification par le sujet lui-méme. Vireo traitera les plaintes anonymes et les
manifestations d'insatisfaction, non justifiées par plaintes, telles que les commentaires des parties intéressees.
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Procedimiento de recursos e informes — abstract para consulta publica

Vireo estd comprometido con la mejora continua. Se agradecen las quejas y las aportaciones de las partes
interesadas. Los clientes de Vireo también tienen la oportunidad de gestionar las apelaciones en relacion
con el resultado de la actividad de auditoria.

-> Procedimiento a seguir

1. Todos los informes o solicitudes de quejas deben enviarse por correo electrénico a la direccion:
info@vireocert.com. El correo electrénico debe incluir todos los detalles de la queja, referencias claras y
cualquier evidencia de apoyo; el informe debe estar firmado. Las denuncias an6nimas solo se pueden
manejar en circunstancias especiales, que se evaluaran caso por caso.

2. Elinforme o solicitud de denuncia sera evaluado por un director de la empresa quien designara un gerente
para la gestion. Se garantiza una respuesta inicial, por teléfono y / o por correo electrénico.

3. En las proximas 2 semanas Vireo realizara una verificacion de la denuncia asegurando que se
implementen todas las acciones correctivas establecidas.

4. Vireo se compromete a implementar la accion propuesta en 3 meses. Vireo notificard al denunciante
cuando la denuncia o apelacion se considere cerrada. Durante este tiempo, Vireo recogid y verific6 toda
la informacidn necesaria, examin6 los informes, tomé una decision sobre la denuncia y respondio a la
persona que hizo la denuncia.

5. Laquejay todas las acciones correctivas tomadas por Vireo se informan en un registro especial creado
por el propio organismo de certificacion.

6. Si la persona que presentd la queja no estd satisfecha con las acciones tomadas por Vireo, puede
comunicarse directamente con ASI / UKAS. Como ultimo paso, el denunciante puede referirse a
FSC®/PEFC.

NOTA: Vireo mantiene el anonimato de la persona gque hizo la denuncia solo si la misma persona proporciona
una justificacion especifica. Vireo tratara las quejas anonimas y las manifestaciones de insatisfaccion, no
justificadas como quejas, como comentarios de los interesados.
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Procedura pentru sesizari si reclamatii - conspect pentru consultare publica

Vireo se angajeaza sa se imbunatateasca continuu. Reclamatiile si feedback-ul partilor interesate sunt apreciate.
Clientii Vireo au, de asemenea, posibilitatea de a gestiona apeluri in legatura cu rezultatul activitatilor de audit.

- Procedura care trebuie urmata

1. Toate sesizarile sau reclamatiile trebuie trimise prin e-mail la adresa: info@vireocert.com. E-mailul
trebuie sa includa detalii complete referitoare la reclamatie, referinte clare si orice dovezi justificative;
raportul de sesizare trebuie sa fie semnat. Sesizarile facute in mod anonim pot fi tratate ca atare numai in
circumstante speciale, care vor fi evaluate de la caz la caz.

2. Sesizarea sau reclamatia va fi evaluata de catre partea administrativda a companiei, care va desemna o
persoana pentru a se ocupa de acestea. Un prim raspuns, prin telefon si/sau e-mail, este oricum garantat.

3. 1In cele doua saptimani ce urmeaza, Vireo va revizui sesizarea sau reclamatia, asigurandu-se ci toate
actiunile corective stabilite sunt puse in aplicare.

4. Vireo se angajeaza sa puna in aplicare actiunea propusa in termen de 3 luni. Vireo va informa reclamantul
cand sesizarea sau reclamatia este considerata inchisa. Tn acest interval de timp, Vireo va fi colectat si
verificat toate informatiile necesare, va fi examinat sesizarea sau reclamatia, va fi luat o decizie cu privire
la acestea si va fi raspuns reclamantului.

5. Sesizarea sau reclamatia si toate masurile corective luate de Vireo sunt inregistrate intr-un registru special,
intocmit chiar de organismul de certificare.

6. 1n cazul in care persoana care a depus reclamatia nu este multumiti de masurile luate de Vireo, aceasta se
poate adresa direct ASI/UKAS. Ca ultim pas, reclamantul se poate adresa FSC®/PEFC.

NOTA: Vireo va pistra anonimatul reclamantului numai daca acesta furnizeaza un motiv intemeiat. Vireo va
trata reclamatiile anonime si expresiile de nemultumire care nu sunt justificate ca reclamatii, ca fiind simple
comentarii ale partilor in cauza.
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