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V-013-x01pl Odwotania, skargi - postepowanie

1. Cel

Zapewnienie prawidiowego procesu rozpatrywania odwotan oraz skarg do procesow certyfikacji
realizowanych w DEKRA Certification Sp. z o.0.

2. Zakres

Niniejsza procedura okresla postepowanie przy rozstrzyganiu sporéw wynikajgcych z krajowej i
miedzynarodowej dziatalnosci certyfikacyjnej DEKRA Certification Sp. z 0.0. Skargi nie odnoszace sie
do dziatalnosci certyfikacyjnej przekazywane sg do dziatu prawnego DEKRA Certification Sp. z o.0.

3. Terminy i definicje

Odwotanie Wystgpienie przez organizacje dostarczajacg przedmiot oceny zgodnosci do
DEKRA Certification Sp. z 0.0. o ponowne rozpatrzenie przez w/w jednostke
decyzji przez nig podjetej odnoszacej sie do tego przedmiotu

Skarga Zgtoszone przez jakagkolwiek osobe lub organizacje niezadowolenie, inne niz
odwotanie z dziatalnosci DEKRA Certification Sp. z 0. 0., gdzie wymagana jest
odpowiedz

Spor Brak zgody na przedstawiony przez DEKRA Certification Sp. z 0.0. sposoéb
rozwigzania skargi.

Rozjemca Osoba lub organizacja, ktéra zapewnia i prowadzi proces rozstrzygania sporéw,

zewnetrzna w stosunku do DEKRA Certification Sp. z 0.0.

4.  Tryb postepowania

4.1 Rejestracja

Kazde zgtoszenie (odwotanie lub skarga) wniesione przez jakokolwiek osobe lub organizacje jest
rejestrowane przez Zespot Zarzgdzania i Certyfikacji a osoba zainteresowana jest poinformowana o
zarejestrowaniu (przyjeciu) zgtoszenia.

Dziatania podejmowane w trakcie postepowania z odwotaniem lub skargg sg rejestrowane.

4.2 Odwotanie

Klienci DEKRA Certification Sp. z 0.0., na kazdym etapie procesu certyfikacji ma prawo odwota¢ sie od
kazdej decyzji podjetej przez DEKRA Certification Sp. z 0.0. (np. 0 nie przyjeciu wniosku o certyfikacje,
przerwanie procesu certyfikacji, nie udzieleniu certyfikatu, odmowie dopuszczenia do egzaminu, oceny
egzaminu). Opis postepowania przy rozpatrywaniu odwotann dostepny jest publicznie na stronie
http://dekra-certification.com.pl/

Odwotanie nalezy ztozy¢ w formie pisemnej do Zespotu Zarzgdzania i Certyfikacji (Zespot ZZ) w ciggu
14 dni od otrzymania decyzji. Specjalista w Zespole ZZ rejestruje odwotanie, ktére wptyneto do DEKRA
Certification Sp. z 0.0., a nastepnie przekazuje je do rozpatrzenia przez komisje odwotawcza.

Zespot Zarzgdzania i Certyfikacji uzupetnia odwotanie o dokumentacje zwigzang z odwoteniem.
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Komisje odwotawczg powoltuje Prezes Zarzgdu, wybierajgc 3 osoby sposréd Czionkéw Komitetu
Certyfikujgcego wiasciwego dla danego obszaru certyfikacji, w przypadku certyfikacji oséb komisja
odwotawcza skfada sie z 3 oséb sposrod Czionkéw Komitetu Technicznego, Prezes Zarzgdu wskazuje
takze osobe petnigcg funkcje przewodniczacego. W sktad komisji bedg powotane osoby, ktore nie byty
w zaden sposob zaangazowane w sprawe bedgcg przedmiotem odwotania.

Po rozpatrzeniu odwotania Komisja stwierdza:
O zasadnos¢ odwotania oraz wskazuje jakie dziatania nalezy podjg¢ w reakcji na odwotanie
O oddala odwotanie.

Decyzja zostaje przekazana do zespotu ZZ, ktéry jest odpowiedzialny za formalne przekazanie jej
skfadajgcemu odwotanie. Jezeli ma to zastosowanie podejmowane sg odpowiednie korekcje i dziatania
korygujace, ktérych wdrozenie jest monitorowane przez zespét ZZ.

Odwotanie powinno zosta¢ rozpatrzone w okresie 30 dni od dnia gdy wptyneto.
O sposobie rozpatrzenia odwotania informuje sie klienta na pismie.

Sktadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie odwotan nie skutkuje jakimikolwiek
dziataniami przeciwko sktadajgcemu odwotanie.

Kazdy klient jest informowany w umowie / Ogélnych Warunkach Handlowych (D-033-01pl Ogdlne
Warunki Handlowe lub CW-D02-W_Ogdlne Warunki Handlowe JCW-JN)/ D-03SS-x02pl Ogdlinych
Warunkach Certyfikacji Personelu, ze w przypadku rozbieznosci interpretacji czynnosci prawnych
ostatnim ciatem odwotawczym jest wtasciwy sad dla siedziby Zleceniobiorcy.

4.3 Skargi

Opis procesu postepowania ze skargami jest publicznie dostepny na stronie http://dekra-
certification.com.pl/

Rozrézniamy:
O Skargi dotyczgce dziatalnosci DEKRA Certification Sp. z 0.0;
O Skargi dotyczgce organizacji/ oséb certyfikowanych przez DEKRA Certification Sp. z o0.0..

Skargi mozna skfada¢ na piSmie lub pocztg elektroniczng. W przypadku skargi ustnej DEKRA
Certification Sp. z 0.0. wymaga jej pisemnego potwierdzenia. Skargi, niezaleznie od sposobu ich
ztozenia, powinny zawiera¢ imie, nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania, w tym kod pocztowy
wnoszgcego skarge, w przeciwnym razie sg pozostawione bez rozpatrzenia.

Skarga na certyfikowang organizacje/osobe powinna zosta¢ najpierw zlozona w organizacji/u osoby,
ktorej skarga dotyczy, zanim zostanie wniesiona do DEKRA Certification Sp. z 0.0.. W przypadku
niezadowalajgcej odpowiedzi lub braku odpowiedzi ze strony certyfikowanej organizacji/osoby DEKRA
Certification Sp. z 0.0. podejmuje dziatania majgce na celu rozpatrzenie skargi, pod warunkiem, ze
skarga dotyczy certyfikowanej dziatalnosci.

Kazda prawidiowo ztozona skarga jest rejestrowana przez Specjaliste w Zespole ZZ i przekazana do
rozpatrzenia przez Szefa Zespotu ZZ. Skarga jest uzupetniona o dokumentacje zwigzang z
przedmiotem skargi. W przypadku jezeli skarga zostata skierowana w stosunku do Szefa Zespotu ZZ
rozpatrzenie oraz decyzja dotyczgcg zasadnosci skargi jest podejmowana przez Prezesa Zarzadu.

Po rozpatrzeniu skargi Szef Zespotu ZZ lub Prezes Zarzadu stwierdzaja:
O zasadnos$¢ skargi
O niezasadnosc¢ skargi.
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W przypadku stwierdzenia zasadnosci skargi Szef Zespotu ZZ lub Prezes Zarzagdu wyznacza osobe
odpowiedzialng za zebranie i weryfikowanie wszystkich niezbednych informacji do walidacji skargi, a
takze osobe odpowiedzialng za udzielenie odpowiedzi na skarge. Wyznaczona osoba uprzednio nie
byta zaangazowana w sprawe bedgcg przedmiotem skargi. Przebieg podejmowanych dziatan
zapisywany jest na formularzu A-013-x02pl Historia skargi/odwotania.

Po zapoznaniu sie z informacjami niezbednymi do walidacji skargi Szef Zespotu ZZ lub Prezes Zarzadu
podejmuje decyzje, jakie dziatania majg by¢ podjete w reakcji na skarge. Jezeli ma to zastosowanie
podejmowane sg odpowiednie korekcje i dziatania korygujgce, ktérych wdrozenie monitorowane jest
przez zespot ZZ.

Wyznaczona osoba udziela odpowiedzi na zgtoszong skarge w okresie 14 dni lub w przypadku gdy
wyjasnienie sprawy wymaga dtuzszego okresu czasu, udzielana jest stronie informacja na temat
dalszego postepowania.

Skarga dotyczgca certyfikowanej organizacji/osoby oznacza o$wiadczenie trzeciej strony, ze
certyfikowana organizacja/osoba nie spetnia warunkéw certyfikacji lub nie przestrzega wymagan
certyfikacyjnych, zasad stosowania certyfikatow, znakéw DEKRA Ilub innych udostepnionych
przedmiotéw uzytkowania. Takie o$wiadczenie zawiera konkretne informacje, wystarczajgce do
dalszego badania. Jesli do certyfikowanej organizacji/osoby wptynie skarga musi on natychmiast
poinformowa¢ o tym DEKRA Certification Sp. z o.0.. W czasie obowigzywania umowy z DEKRA
Certification Sp. z o.0. certyfikowana organizacja/osoba musi przechowywa¢ wszystkie dokumenty i
informacje dotyczgce skarg oraz niezwtocznie udostepnic je DEKRA Certification Sp. z 0.0. nieodpfatnie,
tak aby DEKRA Certification Sp. z 0.0. mogta oceni¢ skarge.

Po zbadaniu skargi dotyczacej certyfikowanej organizacji/osoby Szef Zespotu ZZ w oparciu o uzyskane
informacje lub brak takich informacji podejmuje decyzje o objeciu firmy nadzorem specjalnym, w tym
moze zarzadzi¢ przeprowadzenie auditu dodatkowego, lub podejmuje decyzje o niezasadnosci skargi.

Skargi przekazywane sg do DEKRA Certification GmbH:
- gdy skarga wymaga wyjasnienia w jednostce akredytujgcej DAKKS.
- gdy dotyczy bezstronnosci DEKRA Certification.

Klient ma réwniez prawo do ztozenia skargi na dziatania DEKRA do jednostki akredytujgcej PCA.

Zapewniamy osobom skfadajgcym skarge poufnos¢. Jezeli jest to mozliwe, formalnie powiadamiamy
osobe skladajgcg skarge o zakonczeniu procesu rozpatrywania skargi.

Jednostka certyfikujgca wraz z certyfikowanym klientem oraz sktadajgcym skarge podejmuje decyzje,
czy i w jakim stopniu przedmiot skargi i sposdb rozwigzania powinien byé podany do publicznej
wiadomosci.

Skargi nalezy kierowaé¢ do Zespotu ZZ.

4.4 Spoér

DEKRA Certification Sp. z 0.0. moze przekaza¢ skarge, ktora nie zostata rozwigzana wewnetrznie do
rozjemcy. Przekazanie do rozjemcy moze by¢ réwniez dokonane w sytuacji, gdy sktadajgcy skarge
poinformujg DEKRA Certification Sp. z 0.0., ze chcg aby ich skarga byta wstepnie rozpatrzona raczej
przez rozjemce niz DC.

Decyzje o przekazaniu skargi do rozjemcy kazdorazowo podejmuje Zarzad Spotki.

Rozjemca moze wyznaczyé niezaleznego arbitra wskazanego przez wiasciwe stowarzyszenie (np.
Naczelna Organizacja Techniczna, Polskie Forum ISO, etc...).

Na udziat arbitra zgode musi wyrazi¢ kazda ze stron sporu.
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Rozstrzygniecie sporu moze skutkowaé ugodg, zaleceniem lub decyzjg rozstrzygajgca.

Po rozstrzygnieciu sporu DEKRA Certification Sp. z 0.0. podejmuje niezbedne kroki w celu wdrozenia
rozstrzygniecia w sposob zgodny z ugoda, zaleceniem lub decyzjg rozstrzygajgca. Kroki te obejmuja:

- Okreslenie czy DC powinna podjg¢ pewne, okreslone dziatania, w celu wdrozenia rozstrzygniecia
(np. wyptacenie zwrotu kosztéw lub innej kwoty lub podjecie innego, okreslonego dziatania ktére
zostato nakazane lub uzgodnione);

- Przydzielenie odpowiedzialnosci za takie dziatania do odpowiedniego personelu wewnatrz i poza
DC i poinformowanie tego personelu o majacych zastosowanie ostatecznych terminach lub
oczekiwanych ramach czasowych wdrozenia, jesli jest to stosowne;

- Koordynacje wdrozenia rozstrzygniecia wsréd odpowiedzialnego personelu, sktadajgcych skarge i
innych, oraz monitorowania postepow wdrozenia rozstrzygniecia przez kazdego z nich;

- Potwierdzanie zakonczenia niezbednych dziatan;

- Powiadamianie rozjemcy, gdy wdrozenie rozstrzygniecia zostato zakonczone, lub jezeli wdrozenie
jest opdznione, fgcznie z podaniem powoddw powstatych opdznien;

- Okreslenie zadowolenia sktadajgcego skarge z wdrozonego rozstrzygniecia oraz zamkniecie sporu,
jezeli sktadajgcy skarge jest zadowolony i okreslanie, jakie dodatkowe dziatanie, jesli takie jest, jest
niezbedne w wypadku, gdy sktadajacy skarge nie jest zadowolony z wdrozonego rozstrzygniecia

Po wdrozeniu rozstrzygniecia zamykane sg akta sporu. Zapisy dotyczgce sporu przechowywane sg
zgodnie z wewnetrzng procedurg DEKRA Certification Sp. z 0.0.

4.5 Powiadomienie o zakonczeniu postepowania

Osoba wnoszgce skarge lub odwotanie jest informowana pisemnie przez Zespét ds. Zarzgdzania i
Certyfikacji o wyniku postepowania.

4.6 Zadanie o informacje

DEKRA Certification Sp. z 0.0. odpowiada na zadanie o informacje zgodnie z zasadami zachowania
poufnosci. Osoba skfadajgca Zzadanie o informacje powinna zaznaczy¢ w jaki sposob DEKRA
Certification Sp. z 0.0. ma udzieli¢ odpowiedzi na zgdanie.

5. Dokumenty zwigzane

PN-EN ISO/IEC 17000 Ocena zgodnosci - Terminologia i zasady ogdlne

PN-ISO 10003 Zarzadzanie jakoscig, zadowolenie klienta, wytyczne dotyczgce rozstrzygania sporéw
na zewnatrz organizaciji

PN-EN ISO/IEC 17021 Ocena zgodnosci - Wymagania dla jednostek prowadzgcych audity i certyfikacje
systemow zarzgdzania

PN-EN ISO/IEC 17024 Ocena zgodnosci - Ogélne wymagania dotyczgce jednostek certyfikujgcych
osoby

PN-EN ISO/IEC 17065 Ocena zgodnosci - Wymagania dla jednostek certyfikujgcych wyroby, procesy,
ustugi
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