D DEKRA

Skargi i odwotania

Kazde zgtoszenie odwotania, skargi, czy informacji o wystgpieniu powaznego incydentu lub
naruszenia prawa w zakresie BHP wniesione pisemnie na adres jednostki, mailowo na adres
biuro.wroclaw@dekra.com lub on-line za posrednictwem interaktywnego formularza na
stronie internetowej jednostki: www.dekra-certification.com.pl przez jakgkolwiek osobe lub
organizacje jest rejestrowane przez jednostke DEKRA Certification Sp. z 0.0. (zwang dalej
DC), aosoba zainteresowana jest poinformowana o zarejestrowaniu zgtoszenia. W przypadku
skargi ustnej DEKRA Certification Sp. z 0.0. wymaga jej pisemnego potwierdzenia.

Zgtoszenia skarg, odwotan, incydentéw oraz wnioskéw - zaréwno tych nadestanych pocztg,
jak i drogg elektroniczng oraz zgtoszonych on-line za pomocg formularza interaktywnego przez
osobe zainteresowang, powinny zawiera¢ nastepujgce dane:

e imie i nazwisko lub nazwa
e numer telefonu
e adres e-mail do korespondencji

Skargi anonimowe nie mogg by¢ rozpatrywane ze wzgledu na brak mozliwosci kontaktu
w przypadku ewentualnych pytan w celu uzyskania dodatkowych wyjasnieh od osoby
zainteresowanej.

Jednostka nie podejmuje zadnych dziatan dyskryminujgcych w konsekwencji przestania skargi
lub odwotania od wydanej decyzji oraz dba o to, aby proces rozpatrywania skarg i odwotan byt
rzetelny i bezstronny.

Zapewniamy osobom sktadajgcym skarge poufno$¢ na wszystkich etapach postepowania.
Formalnie powiadamiamy osobe skladajgcg skarge o zakonczeniu procesu rozpatrywania
skargi.

Skargi
Rozrézniamy dwie rodzaje mozliwosci zgtoszenia skargi lub odwotania:

e skarga dotyczaca firmy certyfikowanej, inspekcjonowanej lub
weryfikowanej/walidowanej przez DEKRA Certification Sp. z o.0.

https://www.dekra-certification.com.pl/skarga-na-firme-certyfikowana.html

e skarga dotyczgca dziatalnosci jednostki DEKRA Certification Sp. z 0.0.

https://www.dekra-certification.com.pl/skarga-na-dekra.html

Kazda prawidlowo zgtoszona skarga zostaje zarejestrowana i odpowiednio procedowana,
a sktadajgcy skarge otrzymuje potwierdzenie jej wplywu i rejestracji w ciggu 7 dni
kalendarzowych od zgtoszenia.
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Osoba wnoszgca skarge lub odwofanie jest informowana pisemnie (poprzez e-mail)
0 biezgcym statusie postepowania sprawy oraz o decyzji w sprawie ztozonej skargi.

W okresie 7 dni roboczych udzielamy odpowiedzi na zgtoszong skarge lub w przypadku,
gdy wyjasnienie sprawy wymaga dtuzszego okresu czasu, udzielana jest informacja na temat
dalszego postepowania.

Skarga musi zostac rozpatrzona w ciggu 3 miesiecy od dnia wpltyniecia zgtoszenia.

» Nastepujgce skargi przekazywane sg do DEKRA Certification GmbH:
- gdy skarga wymaga wyjasnienia w jednostce akredytujgcej DAKKS.
- gdy dotyczy bezstronnosci DEKRA Certification
- gdy dotyczy negatywnej opinii klientow IATF 16949
- gdy dotyczy Klienta certyfikowanego przez DEKRA Certification GmbH

Skargi i odwotania dotyczace IFS

W przypadku otrzymania skarg w obszarze IFS od auditowanej firmy lub innych
zaangazowanych stron, pisemne otrzymanie skargi zostanie potwierdzone przez jednostke
certyfikujgcg w ciggu pieciu 5 dni roboczych.

Wstepna odpowiedz dotyczgca aktualnego stanu zostaje udzielona stronie sktadajgcej skarge
w ciggu 10 dni roboczych.

Petna pisemna odpowiedZz udzielana jest po zakonczeniu petnego i szczegoétowego
dochodzenia w sprawie skargi.

Odwotanie od decyzji dotyczgcej wyniku auditu IFS, auditowana firma powinna ztozy¢ w formie
pisemnej, mailowej na adres biuro.wroclaw@dekra.com lub za posrednictwem formularza on-
line, ktéry znajduje sie na stronie internetowej jednostki: https://www.dekra-
certification.com.pl/pl/skarga-na-dekra/ w ciggu 14 dni od otrzymania decyz;ji.

Odpowiedz dotyczgca odwotania zostaje udzielona firmie auditowanej w ciggu 10 dni
roboczych.

Skargi dotyczace KZR INiG

W przypadku obszaru KZR INiG, osoba zainteresowana ma prawo ziozenia skargi na
dziatalno$¢ jednostki certyfikujacej zatwierdzonej przez System KZR INIiG takze do
Administratora Systemu KZR INiG. Skarge nalezy przesta¢ bezposrednio do biura Systemu
KZR INiG zgodnie z danymi kontaktowymi podanymi na stronie http://www.kzr.inig.eu/
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Odwotania

Klienci DEKRA Certification Sp. z 0.0. na kazdym etapie procesu certyfikacji, inspekgciji,
weryfikacji/ walidacji majg prawo odwota¢ sie od kazdej decyzji podjetej przez DEKRA
Certification Sp. z o0.0. (np. nieprzyjecie wniosku o certyfikacje, inspekcje,
weryfikacje/walidacje, przerwanie procesu certyfikacji, inspekcji, weryfikacji/walidacji lub
nieudzielenie certyfikatu/ $wiadectwa/ deklaracji, a takze odmowa dopuszczenia do egzaminu
lub odnosnie oceny egzaminu).

Odwotanie nalezy ztozy¢ w ciggu 14 dni od otrzymania decyzji formie pisemnej, mailowej na
adres biuro.wroclaw@dekra.com lub za posrednictwem formularza interaktywnego, ktory
znajduje sie na stronie internetowej jednostki — pod adresem:

https://www.dekra-certification.com.pl/skarga-na-dekra.html

Osoba odpowiedzialna z DEKRA Certification przesyta potwierdzenie przyjecia odwotania do
osoby zainteresowanej w terminie 7 dni kalendarzowych.

DEKRA Certification dba o to, aby osoba zaangazowana w proces postepowania
z odwotaniem nie przeprowadzata oceny i nie podejmowata decyzji w sprawie certyfikaciji,
inspekciji, weryfikacji/walidacji w analizowanym procesie.

Jezeli istnieje taka potrzeba, do rozpatrzenia i analizy procesu postepowania z odwotaniem
moze by¢ angazowany takze Dziat Prawny DEKRA Certification Sp. z 0.0.

Osoby biorgce udziat w procesie postepowania z odwotaniem stwierdzaja:

O zasadnos$¢ odwotania oraz wskazujg jakie dziatania nalezy podjg¢ w reakcji na
odwotanie;
O brak zasadnosci odwotania jednoczesnie je oddalajac;

Odwotanie powinno zosta¢ rozpatrzone w okresie 3 miesiecy od dnia jego wplyniecia,
natomiast odwotania od decyzji podejmowanych pod akredytacjg DAKkS powinny zosta¢
rozpatrzone w ciggu 14 dni kalendarzowych.

DEKRA Certification Sp. z 0.0. informuje osoby zainteresowane pisemnie lub poprzez e-mail
0 sposobie i wyniku rozpatrzenia odwotania.

Odwotanie ztozone w sprawie procesu IATF 16949 w celu rozpatrzenia zostaje przekazane do
DEKRA Certification GmbH.

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

Osoba, ktéra nie zgadza sie z decyzjg w sprawie rozpatrzenia odwotania ma mozliwos¢
ponownego zitozenia pisemnego odwotania. Wtedy sprawa skierowana jest do Dziatu
Prawnego DEKRA Certification Sp. z o.0.
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Spoér

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

Decyzje o przekazaniu skargi do rozjemcy kazdorazowo podejmuje Zarzad Spofki.
Rozstrzygniecie sporu moze skutkowac ugoda, zaleceniem lub decyzjg rozstrzygajaca.

Kazdy Klient jest informowany, ze w przypadku rozbieznos$ci interpretacji czynnosci prawnych,
ostatnim ciatem odwotawczym jest wtasciwy sad dla siedziby DEKRA Certification Sp. z 0.0.

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

W przypadku proceséw GMP+ zastosowanie majg takze regulacje opisane przez GMP+
w dokumencie F.05 Dispute procedure dostepnym w jego aktualnym wydaniu na stronie
GMP+:

https://www.gmpplus.org/en/gmp-feed-certification-scheme/gmp-fsa-fra-certification/framework/

Cafy proces postepowania ze skargami i odwofaniami jest opisany w procedurze V-140-x01pl - dokumencie
wewnetrznym DEKRA Certification Sp. z o.o.
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