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Comment soumettre des plaintes, des observations et des appels liés à la certification FSC® (code de licence: FSC® A 000532)


RINA Services a toujours considéré les plaintes comme une incitation à améliorer la qualité du service fourni.

Ce document décrit comment des tiers et des parties intéressées peuvent déposer une plainte  auprès de RINA Services concernant ses activités, soumettre une  observation concernant une organisation qui a été certifiée par RINA Services ou faire appel  d’une décision de RINA Services.

Les plaintes ou observations concernant le travail de RINA Services peuvent être envoyées au bureau des Services RINA le plus proche ou faites oralement au même bureau.[footnoteRef:1] [1:  Pour trouver le bureau et l’adresse les plus proches, consultez la page « Trouvez-nous » sur notre site Web (http://www.rina.org/en/contacts).] 


Les recours doivent être adressés aux Services RINA par lettre recommandée avec accusé de réception.

La plainte, l’observation ou l’appel doit inclure toutes les données permettant d’identifier l’activité des Services RINA pour laquelle une plainte est déposée, les données de l’organisation certifiée et du produit/service certifié pour lequel une observation est faite et vos données afin que nous puissions vous contacter et vous tenir informé de la suite donnée à votre plainte et/ou observation, inclure également une description claire de la plainte ou de l’appel, des preuves objectives à l’appui de chaque élément ou aspect de la plainte ou de l’appel, ainsi que le nom et les coordonnées de l’auteur de la plainte.

Dans les deux semaines suivant la réception de la plainte, de l’observation ou de l’appel, vous recevrez une communication vous informant de la suite donnée à l’organisation en question.
À la réception de la plainte, de l’observation ou de l’appel, RINA Services enquêtera sur l’affaire et, à la fin de l’enquête, vous recevrez une communication vous informant du résultat de l’enquête et des mesures prises par RINA Services.

RINA répond aux plaintes et aux appels dans la même langue que celle utilisée dans le rapport d’attestation sommaire public, ou est d’accord avec le plaignant sur la langue utilisée.

RINA vous tient informé des progrès réalisés dans l’évaluation de la plainte ou de l’appel, enquêtera sur les allégations et précisera toutes les mesures qu’elle propose en réponse à la plainte ou à l’appel dans les trois mois suivant la réception de la plainte ou de l’appel.
Si une plainte n’a pas été résolue par la mise en œuvre complète des propres procédures de RINA Services, vous pouvez vous référer au processus de règlement des différends de la FSC.
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