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1- HISTORIQUE DE LA PROCEDURE
Indice Motif de la révision Date
Rev. 00 | Création 06/09/2017
Rev.01 | Modification du §3: Annulation des types de certification 06/08/2019
FSC/OLB pour permettre la prise en compte de la procédure
pour tous les schémas de certification offerts par Bureau
Veritas
Rev. 02 | Clarification de quelques points de la procédure et mis en 26/04/2022
cohérence avec les exigences PAFC Bassin du Congo.

2-

OBJECTIF

La présente procédure a pour objectif de définir un processus standard et structuré
pour le management des plaintes, appels et réclamations client regus par Bureau Veritas
Douala, département certification et formation.

3- DOMAINE D’APPLICATION ET RESPONSABILITES

Cette procédure s’applique a :

- Certification des systemes de management

- Certification de gestion forestiére durable et chaine de contréle

- Certification de I'Origine Légale du Bois

4- DOCUMENTS ASSOCIES ET REFERENCES

- ENR-CAM-CER-007 Rev 0 Complaints Register

- Procédure PL-CAM-QHSE Gestion des dysfonctionnements

- Norme ISO 17021-1

- NORM-002-2020-1 Exigences pour les organismes procédant a l'audit et la
certification de la gestion forestiére durable PAFC

5- ABREVIATIONS ET DEFINITIONS

BVDLA : Bureau Veritas Douala

BVC : Bureau Veritas Certification

Dpt CER-FOR : Département Certification et Formation
EGF : Entreprise de Gestion Forestiére
Appel

Un appel est défini comme « un recours contre une décision de certification prise par
Bureau Veritas Douala - département Certification et Formation ou contre une décision prise
par Bureau Veritas Douala - département Certification et Formation en rapport avec le bien-
fondé d’'une réclamation émise a I'encontre de Bureau Veritas Douala - département

BVDLA




;\

(@) PROCEDURE DE GESTION DES el L2
PLAINTES, APPELS ET SV
S RECLAMATIONS

Certification et Formation ou de toute organisation certifiée par Bureau Veritas Douala -
département Certification et Formation.

Plainte

Une plainte est I'acte par lequel une partie prenante dénonce les actions d'une entreprise
certifiée allant & I'encontre des exigences de certification d’une norme applicable.

Réclamation

Une réclamation est définie comme une « plainte » a I'encontre de Bureau Veritas
Douala

6- ACCUSE DE RECEPTION ET ENREGISTREMENT

Les plaintes, réclamations et appels sont portés & la connaissance de Bureau
Veritas Douala (BVDLA)par tous les moyens de communication possibies :iettre formeiie,
mail, appel téléphonique, entretien lors d’'une visite commerciale ou d’'un audit, etc. lls
peuvent également étre portés a la connaissance de BVDLA -par BVC pour ce qui
concerne les reclamations, plaintes et appels renseignés sur le formulaire en ligne du site
internet de BVC.

Une fois recgus, ies piaintes, appeis et réclamations sont enregistrés par
l'assistante du département CER-FOR dans le fichier ENR-CAM-CER-007 Rev 0
Complaints Register congu & cet effet.

Un accusé de reception est transmis au plaignant dans un délai maximum de cing (05)
jours ouvrables par l'assistante, le Responsable du département, le Responsable
administratif, un Chargé d'affaires ou tout autre personnel compétent du département
Certification-Formation de Bureau Veritas Douala. Dans le cadre d’'une plainte relative a
un client, celui-ci est notifié dans un délai maximal de sept (07) jours ouvrables de la
plainte regue & son encontre par Bureau Veritas Douala.

BVDLA doit_notifier 'organisation nationale PAEC_concernée, dans un_délai_de 30 jours,
de toute affirmation étayée de non-conformité aux exigences de certification des
organisations clientes ou des plaintes a I'encontre des organisations clientes qu'il regoit ou
dont il prend connaissance.

Pour les plaintes, réclamations ou appels regus a I'encontre des clients communs a
d’autres services de Bureau Veritas Douala, le Responsable du service qui est le principal
fournisseur du client concerné est tenu informé de la plainte/réclamation/appel regu.

7- PRINCIPES GENERAUX

Le responsable technique de BVDLA, Dpt CER-FOR identifie le personnel qui
traitera le dossier recu. Ce personnel (salarié ou non) doit étre différent de ceux ayant
réalisé les audits ou pris la décision de certification. Il ne doit étre impliqué en aucune
facon dans la plainte ou I'appel. Une analyse des plaintes et/ou appels est réalisée sur la
base des échanges avec le client concerné. Ces actions ne doivent pas étre
discriminatoires envers le/les plaignant(s) ou appelant (s).

Le responsable du traitement investigue sur les plaintes, réclamations ou appels
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regus. Un rapport est communiqué au plaignant/appelant/réclamant faisant état de
avancement du processus de traitement. Une analyse est faite par la suite afin de définir
si des actions correctives ou préventives doivent étre mises en place.

A la fin du processus de traitement, le résultat est communiqué au
plaignant/appelant/réclamant dans un délai maximal de quatre-vingt-dix (90) jours et la
nature du traitement est enregistrée. Le traitement de la plainte peut nécessiter plus de
temps en raison de sa complexité. Dans ce cas BVDLA communiquera au
plaignant/appelant/réclamant sur le niveau de traitement et proposera un chronogramme
de résolution.

BVDLA communiquera a l'organisation nationale PAFC concernée des rapports
sommaires de traitement des réclamations, plaintes et appels résolus a I'encontre des
organisations clientes certifiées PAFC qu'il a regu, Ces rapports doivent comporter a
minima : l'identification de I'appelant / du plaignant (sujet a divulgation) ; I'identification de
l'organisation cliente ; c) le sujet de la réclamation/ plainte ou appel; un résumé du
processus de gestion de la réclamation/ plainte ou appel et l'issue du traitement.

Les plaintes regues ainsi que les actions identifiées pour leur résolution sont
suivies et enregistrées par l'assistante Certification sous la supervision du Responsable
Administratif de Bureau Veritas Douala Dpt CER-FOR qui veille a la mise en ceuvre
compléte de toutes les actions.
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7.1. PLAINTES ET RECLAMATIONS

Les plaintes pouvant concerner une EGF certifiée sont portées a sa connaissance
et peuvent faire I'objet d’'une analyse complémentaire lors d’'une mission d’audit ou faire
I'objet d’un audit complémentaire. Un bilan des plaintes est porté a la connaissance du
comité d'impartialité et est analysé lors de la revue de direction annuelle.

BVDLA Dpt CER-FOR détermine avec le plaignant et 'EGF si l'objet de la plainte
et sa résolution doivent étre rendus publics, et si oui, comment et dans quelle mesure.

En cas de risque critique (réclamations impliquant un possible contentieux,
attestation d’assurance, citation a comparaitre, perte d'image de marque, accréditation...),
la réclamation doit étre transférée au Département Juridique du Siége Social.

7.2. APPELS

L’EGF peut faire appel de la décision de Bureau Veritas Douala, departement
certification et formation.
Les Is sont traités en premier niveau par le responsable administratif de
BVDLA, Dpt CER-FOR, puis en deuxiéme niveau par la Direction Genérale avec
information du comité d'impartialité, et en dernier recours par le comité d'impartialité.

L'appelant recevra un accusé de réception de son appel et sera tenu informé du
traitement effectif de I'appel jusqu’en fin de processus.

8- PROCESSUS DE RESOLUTION

Le processus de résolution comprend les étapes suivantes :

- Accusé réception et enregistrement des éléments de la plainte, réclamation et appel ;
- Analyse de la plainte, réclamation ou appel et investigation et réponse structurée
_(Résultat de l'investigation, analyse de la cause, action corrective, etc.);

- Information de la partie prenante concerné et de l'organisation nationale PAFC au
cas ou le traitement de la plainte, réclamation ou appel nécessite un peu plus de
temps ;

- Mise en occuvre des actions correctives ;

- Information au client, appelant ou plaignant et de 'organisation PAFC des résultats et
des mesures prises ;

- Enregistrement et tragabilité des documents

- Suivi des résultats (vérifier si la solution est implémentée et efficace)

Note 1: Cette procédure d’appels et de plaintes de Bureau Veritas Douala, département
certification et formation est communiquée aux différentes parties prenantes sur demande.

Note 2: Toutes les informations obtenues dans le processus de traitement des
plaintes/appels décrit dans ce document sont tenues confidentielles.
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