Opis procesu sktadania i rozpatrywania skarg i odwotan

ODPOWIEDZIALNOSC

ZAPIS

WPLYNIECIE SKARGI / ODWOLANIA

I.F.07.05.01 Rejestr skarg i
odwotan

A 4

Ocena czy skarga / odwotanie odnosi sie do
dziatalnosci firmy

Senior koordynator / Kierownik
Jednostki Certyfikujgcej

I.F.07.05.01 Rejestr skarg i
odwotan

A

TAK
NIE

\ 4

Odpowiedz, ze skarga / odwotanie nie dotyczy
dziatalnosci firmy

Senior koordynator / Kierownik

Jednostki Certyfikujgcej

Mail / kopia pisma

Potwierdzenie przekazania skargi / odwotania
do rozpatrzenia

Senior koordynator / Kierownik
Jednostki Certyfikujgcej

Mail / kopia pisma do
wnoszgcego skarge /
odwotanie

\ 4

Zebranie materiatéw, weryfikacja informacji
potrzebnych do rozpatrzenia skargi / odwotania

v

(1)

Senior koordynator / Kierownik
Jednostki Certyfikujgcej lub
wyznaczony personel (1)

Ustalenie dziatan do podjecia (np. ponowne
rozpatrzenie decyzji dot. inspekcji /
certyfikacji na koszt organizacji, podjecie
korekcji/dziatan korygujacych, rozpatrzenie
ryzyka lub szansy)

Senior koordynator / Kierownik
Jednostki Certyfikujgcej lub
wyznaczony personel (1)

I.F.07.05.01 Rejestr skarg i
odwotan

A

Odpowiedz do skarzgcego w sprawie
rozpatrzenia skargi / odwotania

(2)

Senior koordynator / Kierownik
Jednostki Certyfikujacej

Mail / kopia pisma

Podjecie ustalonych dziatan

Osoba wyznaczona

\ 4

Monitorowanie wdrozenia wszelkich
ustalonych dziatan

Senior koordynator / Kierownik
Jednostki Certyfikujgcej

I.F.07.05.01 Rejestr skarg i
odwotan

(1) Jezeli Senior koordynator / Kierownik byt zaangazowany w prace ktérych dotyczy skarga / odwotanie, wskazuje on inng osobe,

ktora bedzie odpowiedzialna za przeprowadzenie dalszych dziatan.

Decyzja, ktdra ma by¢ przekazana sktadajgcemu skarge lub odwotanie, powinna by¢ podjeta, albo przejrzana i zatwierdzona, przez

osobe nie biorgcg udziatu w konkretnych czynnosciach inspekcyjnych, o ktérych mowa w skardze lub odwotaniu.




Jezeli nie ma mozliwosci wskazania innej osoby niezaangazowanej w proces, ktérego dotyczy skarga / odwotanie, dziatania w
zakresie rozpatrzenia skargi / odwotania podejmuje kompetentna osoba z Zarzgdu (posiadajgca odpowiednie kompetencje z zakresu
ktérego dotyczy skarga / odwotanie).

(2) Jezeli klient nie zgadza sie z rozstrzygnieciem skargi / odwotania przez organizacje, moze odwotac sie do Zarzadu, a nastepnie, jesli
to nie przyniesie skutku, wystgpic¢ na droge sagdowa.

Jezeli w rozpatrzenie skargi / odwotania zaangazowany byt Zarzad, a klient nie zgadza sie z rozstrzygnieciem, moze wystapi¢ na
droge sgdowa.

Termin od wptyniecia skargi / odwotania do udzielenia odpowiedzi nie powinien przekracza¢ 30 dni.
Opis procesu postepowania ze skargami i odwotaniami jest udostepniany na zyczenie kazdej strony zainteresowane;.
Rozpatrywanie odwotan i decyzje w tych sprawach nie mogg pociggac za sobg dziatan dyskryminujgcych.

Wyniki skarg i odwotann omawiane sg przez Kierownictwo na przegladzie zarzadzania.



