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1 Celizakres stosowania

Celem procedury jest ustalenie trybu i zasad postepowania przy rozpatrywaniu odwotan i
skarg ztozonych przez Klienta jednostki certyfikujgcej GLOBAL QUALITY Sp. z o.0.

Procedura obowigzuje wszystkich pracownikdw jednostki certyfikujgcej GLOBAL QUALITY Sp. z
0.0.

2 Definicje i stosowane skréty

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 podjetq decyzjq, pro-
cesem certyfikacji/weryfikacjq.

Skarga moze dotyczy¢ dziatalnosci organizacii 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 certyfi- — Nadzoruje stosowanie procedury przez podlegty perso-
kujgcej GLOBAL QUALITY nel JC w celu fterminowej redlizacji podejmowanych
Sp.zo.0. dziatah naprawczych, korygujgcych lub zapobiegaw-

czych wynikajgcych z wniesionego odwotania lub skargi,

— Podejmuje decyzje w sprawie utrzymania decyzji, od kté-
rej Klient wnosi odwotanie i okre$la powody podjetej de-
cyzji,

— Zapewnia sprawne wprowadzenie dziatan korygujgcych
i / lub zapobiegawczych, w przypadku uznania odwota-
nia oraz dziatania majgce na celu zados¢uczynienie,

— Nadzoruje dziatania korygujgce w zakresie zgtoszonych
skarg lub odwotan,

— Igtasza ztozone skargi i/lub odwotania do rozstrzygniecia
— Podejmuje decyzje w sprawie odwotania lub skargi

Petnomocnik — Ustala termin wprowadzenia dziatan korygujacych lub za-
pobiegawczych,

— Ustala odpowiedzialnych za realizacje i zadania niezbedne
do wprowadzenia

— Ibiera dowody dotyczgce realizacji dziatan i oceny ich sku-
tecznosci

Zarzgdza audit specjalny w niezbednych przypadkach
Prowadyzi rejestr odwotan i skarg
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Koordynator —  Wykonuje ustalenia Rady ds. Bezstronnosci w swoim zakresie,
ds. Cer’fyf'kOCJ'/'SpeFJO“STO — Kompletuje dokumentacje dotyczgcqg ztozonego odwotania
ds. certyfikacii lub skargi w procesach certyfikacji
— Przekazuje klientowi wynik postepowania ze skargqg lub od-
wotaniem
Przewodniczgcy — Opiniuvje odwotania i inne sprawy zwigzane z certyfikacjg
Rady ds. Bezstronnosci — Powotuje ekspertéw do rozpatrzenia skargi lub merytorycznej
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.

Zarzgd rozpatruje réwniez skargi innych stron, powigzanych w sposéb posredni z procesem
certyfikaciji Klienta, przy czym skargi mogqg dotyczy¢ wszystkich zagadniehn zwigzanych z certy-
fikacjg 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, skarga lub odwotanie
zostaje przyjete i wpisane do formularza FM-15. W pierwszym etapie Jednostka dgzy do polu-
bownego zatatwienia sprawy. W przypadku nie dojscia do porozumienia, Klientowi przystuguje
prawo do odwotania sie od decyzji Zarzgdu.

W terminie 10 dni roboczych od dnia wptyniecia odwotania Klienta, zarzgd podejmuje oraz
przekazuje stosownq decyzje w sprawie odwotania. W przypadku dalszego trwania sporu,
Klient moze zwrécic sie o rozstrzygniecie do Rady ds. Bezstronnosci, a w nastepnej kolejnosci
do sqgdu wtasciwego dla siedziby Jednostki (w Warszawie). Jedli rozstrzygniecie odwotania
wymaga zaangazowania wtasciciela odpowiedniego Standardu lub innych organdw jednost-
ka przedstawi dowody Klientowi sktadajgcemu odwotanie.

Jednostka zbada wszystkie zarzuty zawarte w odwotaniu oraz okresli wszystkie proponowane
dziatania w odpowiedzi na odwotanie w ciggu 3 miesiecy od jego wptywu. Po przyjeciu skar-
gi lub odwotania klient w ciggu 7 dni zostaje poinformowany o przyjeciu skargi lub odwotania
oraz o przebiegu postepowania.

Odwotanie od otrzymanej decyzji przyjmowane jest na piSmie w terminie 14 dni od daty jej
wydania. Odwotania sq szczegdtowo analizowane przez ekspertdw — wyznaczonych przez
dyrektora jednostki GLOBAL QUALITY Sp. z 0.0. lub cztonkdw Rady ds. Bezstronnosci. Na pod-
stawie opinii ekspertdéw Dyrektor Jednostki GLOBAL QUALITY Sp. z 0.0. podtrzymuje lub anuluje
decyzje w sprawie certyfikatu. W takim przypadku okres 3 miesiecy na podjecie decyzji moze
zosta¢ odroczony do czasu zakonczenia postepowania zwigzanego z odwotaniem od decyzji.

W przypadku uznania odwotania, petnomocnik przeprowadza analize dziatania systemu za-
rzgdzania jakoscig w jednostce certyfikujgcej GLOBAL QUALITY Sp. z 0.0. zmierzajgcg do usta-
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lenia obszaru, w ktérym wystgpita niezgodno$¢ oraz proponuje odpowiednie dziatania korygu-
jgce zgodnie z procedurg PR - 3 Dziatania zapobiegawcze i korygujgce.

Klient zostaje poinformowany w ciggu 7 dni po podjeciu decyzji o zakonczeniu procesu rozpa-
trywania skargi lub odwotania oraz o rezultacie w/w procesu.

Gdy sprawy zwigzane z odwotaniem lub interpretacjq przepiséw prawnych i/lub norma-
tywnych zostang zebrane - zarzgd moze zwrdci¢ do Rady ds. Bezstronnosci o zajecie osta-
tecznego stanowiska.

Koszty zwigzane z czynnosciami odwotawczymi w przypadku uznania odwotania ponosi
GLOBAL QUALITY Sp. z 0.0., a w przypadku nie uznania, koszty pokrywa sktadajgcy odwotanie.

W przypadku uznania odwotania podejmowane sq przez dyrektora jednostki dziatania majg-
ce na celu zadoscuczynienie.

Skargi dotyczqce dziatalnosci jednostki certyfikujgcej GLOBAL QUALITY Sp. z 0. 0. rozpatrywa-
ne 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 petnomocnika ds.
systemu zarzgdzania.

4.1
Reklamacje od wiasciciela standardu IFS
Jezeli reklamacja dotyczy jakosci przeprowadzonych auditéw IFS lub jakosci raportdéw z audi-

tow IFS, jednostka certyfikujgca przedstawi w ciggu 2 tygodni o$wiadczenie o przyczynie i
dziataniach wprowadzonych w celu usuniecia niezgodnosci.

Jedli reklamacja dotyczy bteddw administracyjnych, np. w certyfikatach IFS i/lub raportach
IFS lub w bazie danych IFS, jednostka certyfikujgca w ciggu 1 tygodnia poprawi wykryte bte-

dy oraz przedstawi wyjasnienie do wtasciciela standardu IFS.

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 korygujgce.
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PR -2 Audit wewnetrzny
PR-5 Rada ds. Bezstronnosci
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