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AMBITO

Este documento es aplicable a todas las certificaciones de BM TRADA.

RECLAMACINES Y QUEJAS

Para que BM TRADA gestione una queja esta debe ser recibida en nuestra
organizacion por escrito y realizando una descripcion clara de la misma,
sOlo las quejas que llegan en un soporte escrito podran ser correctamente
gestionadas. Por favor, explique detalladamente su queja, evidencias
objetivas que soportan la misma y cualquier elemento o aspecto que
considere oportuno, asimismo indique el nombre y detalles de contacto de
la persona que estd enviando la queja.

Seccion A “Servicios de BM TRADA'.

Si tiene una reclamacion relacionada con un producto o servicio prestado
por BM TRADA, por favor consulte la Seccion A de este documento.
Cualquier queja relacionada con las actividades llevadas a cabo por BM
TRADA, pueden hacerla llegar a través de los siguientes medios:

Seccion B “‘Empresas certificadas por BM TRADA’.
Todas las reclamaciones deben ser presentadas por escrito:

BM TRADA.

Central Compliance Department,

Stocking Lane Hughenden Valley

High Wycombe Buckinghamshire HP14 4ND
t: +44 (0) 1494 569750
complaints@bmtrada.com

SECCION A — QUEJAS SOBRE EL
SERVICIO DE DE BM TRADA

BM TRADA confirmard al emisor, la recepcion de cualquier queja o
preocupacion de cualquier parte interesada, que nos haya enviado y esta
confirmacion en ninglin caso serd posterior a 15 dias naturales (2 semanas),
desde la recepcion de la misma. Todas las quejas seran estudiadas de forma
imparcial y objetiva, emprendiéndose todas las acciones que se estimen
oportunas para resolver las causas que han provocado dicha queja.

Cuando una queja sobre los servicios de BM TRADA involucre también a
un miembro del esquema, la queja/inquietud serd también remitida al
miembro del esquema en cuestion. Se les pedird que investiguen la
queja/inquietud y se les pedird que respondan al Departamento de
Cumplimiento de BM TRADA. En la siguiente auditoria programada de los
miembros del esquema, BM TRADA verificara las medidas adoptadas por
la organizacion para resolver la reclamacion/inquietud y las medidas
correctivas, asi como comprobar la eficacia del esquema certificado con
respecto a las reclamaciones/inquietudes. Si se considera necesario, BM
TRADA podra, en algunos casos, realizar auditorfas con corto periodo de
coordinacion.

Nota 1: Para el estdindar FSC® el plazo maximo de investigacion y
respuesta serd de 3 meses.

Nota 2: Para el estandar UTZ, se respondera al demandante en un plazo de
15 dias habiles (3 semanas). Si la demanda no se resuelve en el plazo de 20
dias habiles (4 semanas), BM TRADA informara de la demanda a UTZ
certified.

Nota 3: Para el estanadar de la RSPO se aplicaran los plazos indicados en
la nota 1 anterior.



SECCION B— QUEJAS SOBRE
ORGANIZACIONES CERTIFICADAS
POR BM TRADA

Las quejas/inquietud recibidas con relacion a entidades certificadas por
BM TRADA se gestionaran en los mismos plazos que en la seccion
anterior.

La queja/inquetud también se comunicara a la entidad certificada por
BM TRADA, solicitandoles que investiguen la queja/inquietud y que
respondan a BM TRADA por los canales indicados con anterioridad.
En la proxima auditoria programada a la entidad correspondiente, BM
TRADA verificara las medidas adoptadas por la organizacion para
resolver la denuncia o inquietud y las medidas correctivas adoptadas
por la organizacion certificada, asi como comprobara la eficacia del
sistema en relacion con las denuncias o quejas. Si se considera
necesario, BM TRADA podra, en algunos casos, realizar auditorias con
poca antelacion.

Debido a la naturaleza variable de los servicios, productos y actividades
que realizan las entidades certificadas por BM TRADA, puede que no
sea posible resolver la reclamacion/inquietud inmediatamente, pero en
el caso de ser posible BM TRADA proporcionara al reclamante
informes sobre la marcha de los trabajos durante el periodo de
investigacion.

Nota 1: Para el estandar FSC® el plazo de investigacion y respuesta
sera de maximo 3 meses.

Nota 2: Para el estanadar de UTZ, BM TRADA respondera al
demandante en un plazo de 15 dias habiles (3 semanas). Si la demanda
no se resuelve en el plazo de 20 dias habiles (4 semanas), BM TRADA
al respecto a UTZ certified.

Nota 3: Para el estandar de la RSPO se aplicaran los plazos indicados
en lanota 1 anterior.

Nota 4: Si surge una preocupacion, incluso para estandares de FSC,
porque por ejemplo, un documento puede haber sido manipulado, se
tomaran medidas para obtener pruebas objetivas que lo confirmen. BM
TRADA se pondra en contacto con otras partes pertinentes, como los
proveedores, para verificar la informacion.

SECCION C —INQUIETUDES/QUEJAS NO
RESUELTAS

Cuando un reclamante/informante no esta satisfecho con el resultado del
proceso de quejas/inquietudes de BM TRADA, se le invita a que escale
su queja como si fuese una apelacion, sistematica que estd descrita a
continuacion.

Si el reclamante/informante a su vez no esta satisfecho con el resultado
del proceso de apelaciones, estd autorizado a contactar con el
Organismo de Acreditacion/Propietario del Estandar pertinente.

BM TRADA, dispone de procedimientos internos, para tratar y resolver
las quejas de todas las partes interesadas.

Para una informacion mas detallada del proceso de Quejas que esta
relacionado directamente con BM TRADA, puede acceder a: BM-
TRADA-Gestion que estan en la misma pagina web que este
documento.



SOBRE A BM TRADA

BM TRADA, forma parte del grupo Grupo Element, y esta especializada en ofrecer una amplia gama de servicios
independientes de inspeccion, certificacion, formacion y otros servicios. Ayudamos a las organizaciones demostrar el
desempefio y cumplimiento de sus actividades y negocios.
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PARA MAS INFORMACION CONTACTE:
T: +44 (0) 1494 569 750 COMPLAINTS@BMTRADA.COM
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