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1. Przedmiot i cel

PIHZ Certyfikacja jest organizacja otwarta na wszelkie sygnaty ptyace od
naszych Klientéw i otoczenia, dotycgce naszej dziatalnéci certyfikacyjne;.

Zgtaszanie wszelkich interwenciji, niezadowoleniakarg oraz ich rzetelne,
bezstronne rozpatrywanie mae sk przyczyni¢ do poprawy skuteczndci
naszego systemu zanzlzania.

Skuteczne reagowanie na skargi jest jednz naczelnych zasad stosowanych

w dziatalnosci PIHZ Certyfikacja.

Przedmiotem niniejszej procedury jest cgkeaie trybu posipowania w
przypadku interwencji stron zainteresowanych precescertyfikacji PIHZ

Certyfikacja.

Rodzaje irddta tych interwencji magby¢ nastpujace:
— reklamacje i odwotania ze strony Klientow;
— skargi Klientow na dziatalrié auditorow lub personelu Organizaciji;

— skargi na dziataln@ Klientow PIHZ Certyfikacja sktadane przez ich
Klientow;

— skargi lub krytyka dziatalnei PIHZ Certyfikacja w mass - mediach.

Skarga me by ztozona w formie pisemnej lub ustnej.
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Celem procedury jest ustalenie i zapewnienie speaw | skutecznego
zatatwiania interwencji zewgtrznych, niezalenie od ichzrddta i rodzaju, oraz
zapewnienie ich rozpatrywania przez zespoty nienae wiarygodne.

Procedura dotyczy catego personelu PIHZ CertyjikadRady Nadzorczej
| Panelu Odwotawczego.

Wszyscy uczestnicy procesu zatatwiania interwerajretrznych musz
mie¢ swiadoma¢, ze: sprawné¢ dziatania, zademonstrowanie niezalesci
decyzji oraz merytoryczna traffio przyjetych rozstrzygni¢c ma istotne
znaczenie dla reputacji PIHZ Certyfikacja.

2. OdpowiedzialnG¢

Prezes jest odpowiedzialny za:

— ustanowienie procedury rozpatrywania reklamacjiwaldn i skarg,
monitorowanie jej funkcjonowania oraz inicjowanspuawni;

— efektywmny realizacg procedury, monitorowanie i zapewnienie zatatwiania
spraw w ustalonych terminach.

Kierownik Biura jest odpowiedzialny za esjrowanie reklamacii,
odwotaa | skarg, przechowywanie zgzanych z nimi dokumentéw,
monitorowanie terminow&ei i informowanie Prezesa o staniezéaj sprawy,
tak, aby nie dopici¢ do ich opanien,

Przewodniczcy Panelu Odwotawczego jest odpowiedzialny za haete
bezstronne rozpatrzenie przedmiotu interwencji armeitowanie stosownej
opinii, w sprawach kierowanych do Panelu.

Rada Nadzorcza jest odpowiedzialna za rzetelegstbonne rozpatrzenie
odwotaa zainteresowanych stron w drugiej instanciji.

3. Terminologia

W niniejsze] procedurze ma zastosowanie terminalegediug normy w
Ksiedze Jakéci.

skarga — wyfanie niezadowolenia innego zniodwotanie, przez
jakakolwiek osolg lub organizag, w stosunku do jednostki ocerjegj
zgodnad¢ lub jednostki akredytgge] dotycace dziata tej jednostki,
wymagajce odpowiedzi.
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4. Opis pos¢powania - odwotania

4.1. Kazdy pracownik i czlonek Rady Nadzorczej jest zob@many
dostarczy Prezesowi informagj o interwencji niezwiocznie, gdy taka
informacja do niego dotrze.

4.2. Kierownik Biura rejestruje kala interwencg zewretrzng w Rejestrze,
ktorego wzor stanowiForm. 1/P8 do niniejszej procedury. Prezes, wzégm
wariancie zatatwiania interwencji, monitoruje jegazebieg dla zapewnienia
terminowego zatatwiania spraw.

4.3. Prezes przesyla do strony interwepogdj Form. 2 — Zgoda na
przetwarzanie danych osobowych. Po uzyskaniu pisgrmgody od strony
interweniupcej - Prezes niezwilocznie powiadamia sgranterweniujca o
rozpoczciu procesu zatatwiania sprawy, m@jna uwadze polityk PIHZ
Certyfikacja, o ktérej mowa w pkt. 1. Zgoda nietjeg/magana, jeeli strory
interweniupca jest podmiot.

4.4. Prezes zatatwia kierowane do niego reklamacje, taivieni skargi.

4.5. Prezes kieruje do Panelu Odwotawczego odwotanidtekimog byc
zwigzane bezpgednio z jego decyzj oraz wszystkie te, gdy strona
interweniugca wyrazitazyczenie przeprowadzenia trybu odwotawczego przez
instancg nadrzdng nad Prezesem.

4.6. Prezes lub Przewodnigzy Panelu Odwotawczego, odpowiednio, badaj
okolicznaci, formutujg opinie w sprawie zatatwienia interwencji i w zakiee
gdzie to uzasadnione zonasciag sprawy i ewentualn potrzely powrotu do
zroda decyzji, spordzap pisemne dokumenty zawiegag:

— ocere okolicznaci;

— opinie i wnioski w sprawie rozstrzygsdi

— uzasadnienie.

Dokumenty te s podstavy decyzji kmcowej.

4.7. Przewodniczcy Panelu Odwotawczego formutuje deeyzPanelu i
przekazuje § do Prezesa. Prezes przekazuje decyj extenso) Klientowi
wraz informacy z przebiegu pogpowania. W decyzji znajdujec¢sinformacja,
ze niezadowolony zainteresowany ma prawo odivekabezpdrednio do Rady
Nadzorczej.
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4.8. Rada Nadzorcza rozpatruje odwotania od decyzji Raddwotawczego,
jako druga instancja.

4.9. Przewodniczcy Rady Nadzorczej formutuje decyzRady i powiadamia o
niej pisemnie Prezesa.

4.10. Prezes realizuje dziatania wynikeg¢ z udzielonych zainteresowanym
odpowiedzi. Tu gdzie to uzasadnione w procesietwaaia tych spraw
wykorzystuje tryb dziakakorygupcych wedtug procedury06.

5. Zapisy

— rejestr interwencji zewgtirznych Form 1/P08 przechowuje Kierownik
Biura bezterminowo;

— protokoty rozpatrzenia interwencji zewtrenych przechowuje Kierownik
Biura wraz z wykazem bezterminowo;

— karty dziataa korygupcych na Form. 2/P06 przechowuje Kierownik
Biura bezterminowo;

— zgoda na przetwarzanie danych osobowych stronyrwetaujpcej
Form.2/P08.

6. Opis posgpowania - skargi

6.1 Kwalifikacji interwencji jako skarga dokonujeeRes.

6.2 Prezes przesyta do strony interwegiaj Form. 2 — Zgoda na przetwarzanie
danych osobowych (Formularz zawiera zgodtrony interweniujcej na
przetwarzanie jej danych osobowych przez PIHZ Gé&edgja oraz zgo¢l na
przekazanie danych osobowych strony interwangejj do Klienta PIHZ
Certyfikacja i do Auditora wyznaczonego przez Psazéo zbadania zasadnD
skargi). Po uzyskaniu pisemnej zgody od strony nwmaiugcej na
przetwarzanie danych osobowych - Prezes niezwtecpowiadamia stran
interweniupca O rozpocgciu procesu zatatwiania sprawy, @@jna uwadze
polityke PIHZ Certyfikacja, o ktérej mowa w pkt. 1. Brak atty na
przetwarzanie danych osobowych w terminie 1 méssiod daty przestania
przez PIHZ Certyfikacja Form. 2 do strony interwggiej, powoduje
powotanie przez Prezesa Zespotu w PIHZ Certyfikakjary ma za zadanie
rozwazenie czy dalsze rozpatrywanie skargizinee jest po usugciu danych
osobowych strony interwenigej. W przypadku, gdy dane osoby wngis
skarg 53 jednym z elementéw przedmiotu skargi — skargaag@gtozostawiona
bez rozpatrzenia. W przypadku, gdy useig danych osoby wnosgze] skarg
nie wplynie na dalsze rozpatrzenie skargi — ¢pagé trwata anonimizacja
danych osobowych osoby wnagse] skarg. W tym przypadku PIHZ
Certyfikacja nie bdzie mogta poinformowastrore interweniugca o wyniku
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przeprowadzonego pegiowania wyjdniajgcego, a prowadzone dziataniedh
stuzyty doskonaleniu systemu zadzania Klienta bdacego przedmiotem
skargi, o ile skarga zostanie uznana za zasadn

Zgoda nie jest wymaganazgi strory interweniugca jest podmiot.

6.3 W przypadku skargi na certyfikowanego przez 2IEertyfikacja Klienta
Prezes zawiadamia o skardze Klienta i prosi aeziee wyjdnien. Jednocz@ie
zawiadamia o sprawie auditora opiekuna (w tym phaetes¢ skargi), ktory
dalej prowadzi posgpowanie wyjdniajace. Dziatanie auditora opiekuna
przedstawione jest w formie pisemnego dokumentueragcego:

- ocer okolicznaci;

- opinie i wnioski w sprawie rozstrzygii w tym uzgodnione z Klientem

dziatania korekcyjne i korygag, o ile ma to zastosowanie;

- uzasadnienie.
Monitorowanie wykonania dziadakorekcyjnych/korygujcych przez auditora
opiekuna mge nasipi¢ w trybie kolejnego auditu w nadzorze lub w trybie
auditu specjalnego.
6.4 Prezes formutuje odpowiecha skarg i przekazuje g Klientowi wraz
informacp z przebiegu pogpowania formalnie k@czac postpowanie ze
skarg,.
6.5 Podczas calego procesu zatatwiania reklamagpsfrzegana jest zasad
poufnaci. Zainteresowane strony wspolnie podgjdecyzg o podaniu sprawy
do publicznej wiadonkei.

7. Dokumenty zwhzane

- P06 - Procedura auditu westvanego
- Dok.09 - Regulamin Panelu Odwotawczego

8. Zataczniki
- Form. 1/P08 - Wykaz interwencji zegirenych

- Form.2/P08 - Zgoda na przetwarzanie danycb@sgch strony
interweniupcej
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