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1. PREDMET

Postupak definira aktivnosti u slucaju zalbe ili prigovora od strane korisnika usluga, koje se odnose na bilo
koji aspekt rada Sumsko privrednog drustva, njegovih organizacionih jedinica i uposlenika na svim
organizacionim nivoima.

2. PODRUCJE PRIMJENE

Procedura se primjenjuje na c&itavom prostoru kojim gospodari JP "Bosanko-podrinjske Sume" doo
Gorazde.

3. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA
- QUALIFOR programa za sertifikaciju Suma.

4. DEFINICIJE | SKRACENICE

- U proceduri se koriste standardni pojmovi.

5. POSTUPAK

Zalbe od strane interesnih strana, odnose se na sve aktivnosti JP "Bosanko-podrinjske $ume" doo
Gorazde, mogu se primiti pismenim i usmenim putem, a ukoliko se zalba ili prigovor prima usmeno
sacinjava se biljeSka o razgovoru.

Zalbe i prigovore prima koordinator FM-a na rjeSavanje. Na osnovu primljene Zalbe Koordinator FM-a
otvara Zapis o neuskladenosti / poboljSanju u koji se upisuju svi relevantni podaci o podnosiocu
Zalbe/prigovora i razlog Zalbe, odnosno prigovora.

Osnovanost zalbe utvrduje koordinator FM-a u saradnji sa direktorom na nacin koji zavisi od razloga
zalbe/prigovora.

Na osnovu zapisa o0 neuskladenosti/ poboljSanju, a ukoliko se pokaze da je zalba/prigovor osnovana,
Koordinator FM-a pokre¢e korektivhe mjere i sprovodi u skladu sa postupkom za korektivhe mjere.

Najkasnije u roku od 15 dana od podnoSenja primjedbe, Koordinator FM-a je duzan otpoceti sa:

e Procjenom nadleznosti u vezi konkretne primjedbe,
e Prikupljanjem dokaza o zasnovanosti konkretne primjedbe na &injenicama.

U svakom slu€aju, kada je zalba/prigovor osnovana ili neosnovana, kopija zapisa o neuskladenosti/
poboljSanju se popunjava u dva primjerka od kojih se jedan dostavlja podnosiocu zalbe, a drugi ostaje kao
dokaz o rijeSenoj zalbi ili prigovoru.

Prethodno navedene aktivnosti se moraju zavrsiti u roku od 30 dana, osim u slu€ajevima kada je potrebno
opravdano produzenje ovog roka. U tom slu¢aju Koordinator FM-a o tome obavjeStava sva zainteresirana
fiziCka i pravna lica.

Zapis o neuskladenosti / poboljSanju se odlaZe prema postupku za upravljanje zapisima.

Ukoliko je razlog Zalbe prouzrokovao bilo kakvu Stetu podnosiocu Zalbe, odgovornost preuzima JP
"Bosanko-podrinjske Sume" doo Gorazde u skladu sa osiguranjem od odgovornosti.

Ako se spor ne moze rijeSiti ni na ovom nivou, bilo koja od strana u sporu se moze obratiti Medunarodnom
sektetarijatu FSC-a, koji u tom slu€aju primjenjuje svoju proceduru.
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U slucaju da se ni nakon intervencije Medunarodnog sekretarijata FSC-a, spor nije mogao rijesiti, slu¢aj se
prenosi na nadlezni pravosudni organ.

Podaci koji se odnose na rjeSavanje primjedbi u skladu sa ovom Procedurom se prezentiraju na WEB
stranici Sumsko privrednog drustva i dostupni su Tijelu za certificiranje kao i drugim zainteresiranim
stranama.

6 ODGOVORNOSTI | OVLASTENJA

Za analizu zalbi i prigovora odgovoran je Koordinator FM-a.

Za rjeSavanje neuskladenosti koja je pokrenuta na osnovu zalbe ili prigovora, odgovoran je Koordniator
FM-a i ujedno je duzan uredno voditi registar evidencija o primjedbama i sporovima.

7. ZAPISI

- BiljeSka o razgovoru

- Zapis o neuskladenosti/poboljSanju

- Zahtjev za reklamaciju proizvoda

- Evidencija o primjedbama i sporovima

8. DOSTAVLJANJE, KLASIRANJE | ARHIVIRANJE
Original ovog uputstva i svi podaci koji postoje u digitalnoj formi se ¢uvaju se kod Koordinatora FM-a.

9. PRILOZI

- Nema.
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Broj:
Dana, godine
BILJESKA O RAZGOVORU
Dana godine

(Ime i prezime osobe odnosno naziv organizacije, adresa, broj telefona)

je podnio/lo primjedbu na

(kratak sadrzaj primjedbe i opis navedenih ¢injenica)

koja je uvedena u registar primjedbi i sporova pod brojem

Za rjesavanje primjedbe imenuje se:

(Ime, prezime i pozicija imenovane osobe)

DOSTAVLJENO: KOORDINATOR FM-a

- Direktoru preduzeca
- ala
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REGISTAR PRIMJEDBI | SPOROVA

R/B

Ime i prezime, adresa, br.
telefona osobe, odnosno naziv
organizacije koja je podnijela
primjedbu

Opis primjedbe - spora

Datum
podnosenja
primjedbe

Ime, prezime i pozicija osobe
odgovorne za rieSavanje
primjedbe

Datum i krajnji rezultat
rieSenja primjedbe
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