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1 Celizakres stosowania

Celem procedury jest ustalenie trybu i zasad postepowania przy rozpatrywaniu odwo-
tan i skarg ztozonych przez Klienta jednostki certyfikujgcej GLOBAL QUALITY Sp. z o.0.
Procedura obowigzuje wszystkich pracownikéw jednostki certyfikujgcej GLOBAL
QUALITY Sp. z o.0.

2 Definicje i stosowane skroty

Definicje stosowane w procedurze sq zgodne z normami: PN-EN ISO/IEC 17065:2012
oraz PN-EN ISO/IEC 17021-1:2015, a ponadto:

Odwotanie - dziatanie klienta JC GLOBAL QUALITY Sp. z 0.0. zwigzane z podjetqg de-
cyzjq, procesem certyfikacji/weryfikacjq.

Skarga moze dotyczy¢ dziatalnosci organizaciji certyfikowanych przez JC GLOBAL
QUALITY Sp. z 0.0. oraz dziatalnosci JC GLOBAL QUALITY Sp. z o.0.

3 Odpowiedzialnosé

Odpowiedzialny Zakres odpowiedzialnosci
Dyrektor jednostki certy- — Nadzoruje stosowanie procedury przez podlegty
fikujgcej GLOBAL personel JC w celu terminowej realizacji podejmo-
QUALITY wanych dziatan naprawczych, korygujgcych lub
Sp.zo.o. zapobiegawczych wynikajgcych z  wniesionego

odwotania lub skargi,

— Podejmuje decyzje w sprawie utrzymania decyzji,
od ktdérej Klient wnosi odwotanie i okresla powody
podjetej decyzji,

— Zapewnia sprawne wprowadzenie dziatan korygu-
jacych i / lub zapobiegawczych, w przypadku
uznania odwotania oraz dziatania majgce na celu
zadoscuczynienie,

— Nadzoruje dziatania korygujgce w zakresie zgtoszo-
nych skarg lub odwotan,

— Igtasza ztozone skargi i/lub odwotania do rozstrzy-
gniecia
— Podejmuje decyzje w sprawie odwotania lub skargi

Petnomocnik — Ustala termin wprowadzenia dziatan korygujgcych lub
zapobiegawczych,

— Ustala odpowiedzialnych za realizacje i zadania nie-
zbedne do wprowadzenia
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— Zbiera dowody dotyczgce readlizacji dziatan i oceny
ich skutecznosci
— Zarzgdza audit specjalny w niezbednych przypadkach
— Prowadszi rejestr odwotan i skarg
Koordynator — Wykonuje ustalenia Rady ds. Bezstronnosci w swoim zaH
ds. certyfikaciji/ Specjali- kresie,
sta ds. certyfikacji — Kompletuje dokumentacje dotyczqcq ztozonego od-
wotania lub skargi w procesach certyfikaciji
— Przekazuje klientowi wynik postepowania ze skargqg lub)
odwotaniem
Przewodniczqgcy — Opinivje odwotania i inne sprawy zwigzane z certyfiko
Rady ds. Bezstronnosci cja
— Powotuje ekspertéw do rozpatrzenia skargi lubb meryto-
rycznej analizy ztozonego odwotania

4 Tryb postepowania

Whnioskujgcy oraz posiadacz certyfikatu ma prawo odwotac sie do zarzgdu od kazdej
decyzji dotyczqgcej certyfikacji na kazdym etapie procesu certyfikacji i nadzoru.

Zarzqgd rozpatruje réwniez skargi innych stron, powigzanych w sposdéb posredni z pro-
cesem certyfikacji Klienta, przy czym skargi mogg dotyczyE wszystkich zagadnien
zwigzanych z certyfikacjg i nadzorem nad wydanym certyfikatem.

Po wptynieciu skargi lub odwotania Jednostka potwierdza, czy skarga lub odwotanie
odnosi sie do dziatalnosci certyfikacyjnej za ktérg jest odpowiedzialna. Jesli tak, skar-
ga lub odwotanie zostaje przyjete i wpisane do formularza FM-15. W pierwszym etapie
Jednostka dagzy do polubownego zatatwienia sprawy. W przypadku nie dojscia do
porozumienia, Klientowi przystuguje prawo do odwotania sie od decyzji Zarzgdu.

W terminie 14 dni od dnia wptyniecia odwotania Klienta, zarzgd podejmuje stosowng
decyzje w sprawie odwotania. W przypadku dalszego frwania sporu, Klient moze
zwrocic sie o rozstrzygniecie do Rady ds. Bezstronnosci, a w nastepnej kolejnosci do
sgdu wtasciwego dla siedziby Jednostki (w Warszawie).

Po przyjeciu skargi lub odwotania klient w ciggu 7 dni zostaje poinformowany o przy-
jeciu skargi lub odwotania oraz o przebiegu postepowania.

Odwotanie od otrzymanej decyzji przyjmowane jest na pismie w terminie 14 dni od
daty jej wydania. Odwotania sg szczegdtowo analizowane przez ekspertdw — wyzna-
czonych przez dyrektora jednostki GLOBAL QUALITY Sp. z o0.0. lub cztonkédw Rady ds.
Bezstronnosci. Na podstawie opinii ekspertdw Dyrektor Jednostki GLOBAL QUALITY Sp.
z 0.0. podtrzymuje lub anuluje decyzje w sprawie certyfikatu.
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W przypadku uznania odwotania, petnomocnik przeprowadza analize dziatania sys-
temu zarzgdzania jakoscig w jednostce certyfikujgcej GLOBAL QUALITY Sp. z 0.0. zmie-
rzajgcqg do ustalenia obszaru, w ktérym wystgpita niezgodnos¢ oraz proponuje odpo-
wiednie dziatania korygujgce zgodnie z procedurg PR - 3 Dziatania zapobiegawcze i
korygujqce.

Klient zostaje poinformowany w ciggu 7 dni po podjeciu dezycji o zakohczeniu proce-
su rozpatrywania skargi lub odwotania oraz o rezultacie w/w procesu.

Gdy sprawy zwigzane z odwotaniem lub interpretacjqg przepisow prawnych i/lub
normatywnych zostang zebrane — zarzgd moze zwréci¢ do Rady ds. Bezstronnosci o
zajecie ostatecznego stanowiska.

Koszty zwigzane z czynnosciami odwotawczymi w przypadku uznania odwotania po-
nosi GLOBAL QUALITY Sp. z 0.0., a w przypadku nie uznania, koszty pokrywa sktadajg-
cy odwotanie.

W przypadku uznania odwotania podejmowane sq przez dyrektora jednostki dziato-
nia majgce na celu zadosc¢uczynienie.

Skargi dotyczgce dziatalnosci jednostki certyfikujgcej GLOBAL QUALITY Sp. z o. 0. roz-
patrywane sq przez caty okres waznosci certyfikatu.

Tryb zatatwiania skarg jest taki, jak w przypadku odwotan.

Wszystkie skargi i odwotania sqg rejestrowane w rejestrze prowadzonym przez petno-
mocnika ds. systemu zarzgdzania.

5 Dokumenty zwigzane

5.1 Formularze

Nr formularza Tytut formularza

FM - 15 Rejestr odwotan, skarg

5.2 Procedury

Nr procedury Tytut procedury
PR-3 Dziatania zapobiegawcze i korygujqce.
PR -2 Audit wewnetrzny

PR-5 Rada ds. Bezstronnosci
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