POSTEPOWANIE Z ODWOLANIAMI | SKARGAMI

CEL

Zapewnienie, ze wszystkie odwotania od decyzji, podjetych przez DQS Polska oraz
zgtoszone skargi zostang rozpatrzone oraz zostang podjete stosowane dziania.

ZAKRES ZASTOSOWANIA
Dokument ten jest wigzacy dla wszystkich pracownikéw DQS Polska.

ODPOWIEDZIALNOSC ZA DOKUMENT
Osobg odpowiedzialng za ten dokument jest Menadzer Zarzadu ds. Systemu Jakosci.

DEFINICJE

Odwotanie — wystgpienie przez dostawce przedmiotu oceny zgodnosci do jednostki
oceniajgcej zgodnos¢ o ponowne rozpatrzenie przez te jednostke decyzji przez nig
podjetej odnoszacej sie do tego przedmiotu.

Skarga — wyrazenie niezadowolenia innego niz odwotanie przez jakgkolwiek osobe lub
organizacje w stosunku do jednostki oceniajgcej zgodnosé, dotyczace dziatan tej
jednostki, wymagajgce odpowiedzi.

PRZEBIEG PROCESU

Odwotania

Odwotania od decyzji podjetych w procesach certyfikacji, zawierajgce jasny opis
przedmiotu odwotania, powinny wptynga¢ w formie pisemnej w terminie 14 dni od
doreczenia decyzji.

Sktadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie odwofan nie skutkuje
zadnymi dziataniami dyskryminujgcymi przeciwko skfadajgcemu odwotanie.

Dyrektor DQS Polska wyznacza osobe, ktora bedzie odpowiedzialna za rozpatrzenie
odwotania. Wyznaczone osoby sg rézne od tych, ktére prowadzity ekspertyzy i
podejmowaty decyzje w sprawie certyfikacji.

Przyjecie odwotania jest potwierdzane w ciggu 7 dni od daty jego otrzymania.

Proces rozpatrywania odwotan obejmuje nastepujace elementy:
- proces przyjmowania, analize jego zasadnosci oraz rozpatrywania odwotania,
podjecie decyzji jakie dziatania majg by¢ podjete w reakcji na ztozone odwotanie,
z uwzglednieniem wynikow poprzednich podobnych odwotan,
rejestrowanie i $ledzenie odwotan tacznie z podejmowanymi w celu ich
rozwigzania dziataniami,
podjecie wszelkich stosownych korekcji i dziatan korygujgacych.

DQS Polska dotozy wszelkich staran aby proces rozpatrywania odwotfania zakonczyt sie
w przeciggu 30 dni od daty jego otrzymania.

Sktadajacy odwotanie jest pisemnie informowany o przebiegu rozpatrywania jego
odwotania, wyniku i zakonczeniu procesu rozpatrywania odwotania.
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Skargi

Kazdy ma prawo zgtosi¢ skarge do kazdego z pracownikow DQS Polska. Przyjecie
skargi jest potwierdzane w ciggu 7 dni od daty jego otrzymania.

Jezeli skarga dotyczy certyfikowanego klienta, wtedy:
- przekazywana jest do zarejestrowania przez Menadzera Zarzadu ds. Systemu

Jakosci,
podczas badania skargi uwzglednia sie skutecznosc certyfikowanego systemu
zarzadzania,
skarga jest kierowana do klienta w celu otrzymania stanowiska co do przedmiotu
skargi,
skargi takie tacznie z podjetymi dziataniami, bedg oceniane w trakcie najblizszej
ekspertyzy systemu zarzgdzania certyfikowanego klienta lub jezeli zajdzie taka
koniecznosc¢ w trakcie ekspertyzy dodatkowej.

Proces przyjmowania, oceny i podejmowania decyzji w sprawie skarg jest objety
zasadg zachowania poufnosci, w odniesieniu do skarzacego i przedmiotu skargi.

Proces rozpatrywania skargi obejmuje nastepujgce elementy :

- proces przyjmowania, analize jego zasadnosci oraz rozpatrywania skargi,
podjecie decyzji jakie dziatania majg by¢ podjete w reakcji na ztozong skarge,
rejestrowanie i $ledzenie skarg tgcznie z podejmowanymi w reakcji na nie
dziataniami,
podjecie wszelkich stosownych korekcji i dziatan korygujacych.

Decyzja komunikowana skfadajgcemu skarge jest podejmowana przez osobe, ktéra
poprzednio nie byta zaangazowana w sprawe bedgca przedmiotem skargi.

DQS Polska rozstrzyga razem z klientem i sktadajgcym skarge, czy, a jesli tak jest, to w
jakim stopniu, przedmiot skargi i jej rozwigzanie powinny by¢ podane do publicznej
wiadomosci.

DQS Polska dotozy wszelkich staran aby proces rozpatrywania skargi zakonczyt sie
w przeciggu 30 dni od daty jej otrzymania.

Sktadajacy skarge jest informowany o zakonczeniu procesu rozpatrywania skargi.

Jezeli zgtaszajacy skarge nie jest zadowolony ze sposobu jej zatatwienia, moze ztozy¢
skarge na dziatania DQS Polska do Polskiego Centrum Akredytacii.

Postanowienia koncowe

Dokumentacja dotyczgca sposobu zatatwienia odwotan i skarg, w tym informacja o
dziataniach korygujacych i zapobiegawczych, jest przechowywana przez Menadzera
Zarzadu ds. Systemu Jakosci, ktory prowadzi réwniez rejestr skarg i odwotan.

W przypadku, gdy nie jest mozliwe rozstrzygniecie problemu sprawa moze zostac
skierowana do sadu.
Dokumenty zwigzane:

1008P_1 Rejestr skarg odwotan
650P2_A Rozpatrzenie skargi /odwotania
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