Certika- rzetelna certyfikacja
Postepowanie ze skargami i odwolaniami

Postepowanie ze skargami i odwolaniami

Skargi lub odwolania mozna sklada¢ pisemnie, w jasnej formie, na adresy:
Certika sp. z 0. 0. ul. Armii Krajowej 14 A, 05-410 J6zeféw lub biuro@certika.pl

Odwolania
Certyfikowana organizacja moze sie odwola¢ od decyzji Certika Sp. z 0. 0. w sprawie
udzielenia lub nie certyfikacji.
1. Skladanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie odwolan nie skutkuje
zadnymi dzialaniami dyskryminujacymi przeciwko skladajacemu odwolanie.
2. Certika Sp. z o. 0. ponosi catkowita i pelng odpowiedzialno$¢ za zbieranie i
weryfikowanie wszystkich informacji niezbednych do walidacji odwolania.
3. Certika Sp. z o. 0. ponosi caltkowitg i pelng odpowiedzialno$¢ za wszystkie decyzje
podejmowane na wszystkich poziomach procesu postepowania z odwolaniami.
4. Odwolanie od decyzji w sprawie certyfikacji wydanej przez Certika Sp. z o. 0. nalezy
sklada¢ pisemnie, w jasnej formie, w terminie do 14 dni od doreczenia decyzji.
5. Prezes Certika Sp. z 0. 0. wyznacza osobe, ktéra bedzie odpowiedzialna za
rozpatrzenie odwolania i musi to by¢ osoba inna niz ta ktora przeprowadzala audit i
podejmowala decyzje w sprawie certyfikacji.
6. Osoba wyznaczona do rozpatrzenia odwolania jest w obowiazku:
- poinformowa¢ Klienta w ciggu 7 dni o przyjeciu/wplynieciu odwolania
- dokonac¢ analizy zasadnos$ci odwolania
- rozpatrzy¢ odwolanie oraz zdecydowac o tym jakie dzialania maja by¢ podjete
w reakeji na nie, z uwzglednieniem wynikéw poprzednich podobnych odwotan.
- §ledzi¢ i zapisywaé¢ odwolania, w tym dzialania podejmowane w celu ich
rozwigzania, Patrz Rejestr skarg i odwolan zalacznik nr 32A
- podjac decyzje i gdy odwolanie jest zasadne opracowac stosowne korekcje i
dzialania korygujace
- dostarczy¢ klientowi sprawozdanie z przebiegu rozpatrywania odwotlania i
- poinformowac¢ Klienta w spos6b formalny o zakonczeniu procesu
rozpatrywania odwolania i dostarczy¢ mu jego rezultat
7. Decyzja komunikowana skladajacemu, stosowna korekcja i dzialanie korygujace
podejmowane jest przez osobe, ktora nie byta zaangazowana w sprawe bedaca
przedmiotem odwolania.
8. Certika Sp. z 0. 0. zobowigzuje sie do dolozenia wszelkich staran, aby proces
rozpatrywania odwolan nie przekraczat 30 dni.

Skargi

Kazdy moze tez wnie$¢ pisemnie skarge na dzialalno$¢ Certiki Sp. z 0. 0. lub na
dzialalnosc¢ jej certyfikowanego Klienta.

1. Certika Sp. z 0. o. ponosi calkowita i pelng odpowiedzialnos¢ za wszystkie decyzje
podejmowane na wszystkich poziomach procesu postepowania ze skargami.

2. Certika Sp. z o. 0. deklaruje, ze skladanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w
sprawie skarg nie skutkuje zadnymi dzialaniami dyskryminujacymi skladajacego
skarge.
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3. Po przyjeciu skargi nalezy sprawdzic¢, czy skarga dotyczy dzialalnosci certyfikacyjnej,
za ktora jest odpowiedzialna Certika Sp. z o. o. i, jesli tak, skarga podlega rozpatrzeniu.
4. Jesli skarga dotyczy certyfikowanego klienta to woéwczas w czasie rozpatrywania
skargi nalezy uwzgledni¢ skutecznos¢ certyfikowanego SZJ.
5. Jesli skarga jest uzasadniona i dotyczy certyfikowanego Klienta to zostaje on o tym
poinformowany w terminie do 10 dni od wplyniecia skargi w celu otrzymania
stanowiska co do przedmiotu skargi.
6. Proces przyjmowania, oceny i podejmowania decyzji jest objety zasada zachowania
poufnosci w odniesieniu do skarzacego i przedmiotu skargi.
7. Certika Sp. z 0. 0. jest odpowiedzialna za zbieranie i weryfikowanie wszystkich
niezbednych informacji do walidowania (rozpatrzenia) skargi.
8. Prezes Certika Sp. z 0. 0. wyznacza osobe, ktora bedzie odpowiedzialna za
rozpatrzenie skargi i musi to by¢ osoba inna niz ta ktora byla zaangazowana w sprawe
bedaca przedmiotem skargi.
9. Osoba wyznaczona do rozpatrzenia skargi jest w obowigzku:
- poinformowac skladajacego skarge (o ile jest taka mozliwo$¢) w ciggu 7 dni o
przyjeciu/wplynieciu skargi.
- dokona¢ analizy zasadnosci skargi.
- rozpatrzy¢ skarge oraz zdecydowa¢ o tym jakie dzialania majg by¢ podjete
w reakcji na nia.
- §ledzi¢ i zapisywacé skargi, w tym dzialania podejmowane w celu ich
rozwigzania, Patrz Rejestr skarg i odwolan zalgcznik nr 32A
- podjac decyzje i gdy skarga jest zasadna opracowac stosowne korekcje i
dzialania korygujace
- dostarczy¢ skladajacemu skarge sprawozdanie z przebiegu rozpatrywania
skargi (jesli mozliwe).
- poinformowac¢ skladajacego skarge w sposéb formalny o zakonczeniu procesu
rozpatrywania skargi i dostarczy¢ mu jej wynik.
10. Decyzja jest komunikowana skladajacemu skarge (jesli mozliwe).
11. Certika S. z o. 0. rozstrzyga razem z Klientem i skladajacym skarge (jesli mozliwe),
czy (a jesli tak, to w jakim stopniu) przedmiot skargi i jej rozwigzanie powinno by¢
podane do publicznej wiadomo$ci.
12. Certika Sp. z 0. 0. zobowigzuje sie do dolozenia wszelkich staran, aby proces
rozpatrywania skargi nie przekraczal 30 dni.

Zatwierdzono dnia 15.01.2025, wydanie 3
/
Marzéna Dymek Maciejewska — Prezes Certika Sp. z o. o.
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