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Egzemplarz nr .....

CEL

Zapewnienie, ze skargi i1 odwolania dotyczace procesu certyfikacji sg analizowane i
rozpatrywane a decyzje sa przekazywane do wnoszacych skargi i odwolania.

ZAKRES ODPOWIEDZIALNOSCI:
- Prezes — Podjecie ostatecznej decyzji w sprawie skargi i odwotania

- Dyrektor Zarzadzajacy—Podjecie decyzji i podpisanie decyzji o rozpatrzeniu skargi lub
odwotania jako druga instancja,

- Zastepca Dyrektora - przyjecie skargi lub odwotania do rozpatrzenia. Przekazanie skargi
lub odwotania do analizy wyznaczonym komorkom organizacyjnym w zaleznosci od
charakteru skargi lub odwotania. Zebranie opinii i podj¢cie decyzji o rozpatrzeniu skargi
i/lub odwotania. Przekazanie odpowiedzi do Biura Obstugi Klienta.

- Biuro Obslugi Klienta — przyjmowanie skarg i odwotan, rejestracja na formularzu  F-P-
10-01, przekazanie do Zastgpcy Dyrektora, prowadzenie korespondencji z wnoszacymi
skargi 1 odwotania.

- Zespol ds. Certyfikacji... - analiza skargi i/lub odwolania w zakresie merytorycznym,
przygotowanie stanowiska z propozycja odpowiedzi wraz z uzasadnieniem, przekazanie do
Zastegpcy Dyrektora

- Pelnomocnik ds. ZSZ - przeprowadzanie auditu, jezeli konieczne.
SPOSOB POSTEPOWANIA

Po wptynieciu skargi i/lub odwotania do Spotki ICR Polska Sp. z 0.0., jest ona rejestrowana
W rejestrze Skarg i odwotan F-P-10-01 znajdujacym si¢ w Biurze Obstugi Klienta. Po
zarejestrowaniu jest ona przekazywana do Zastgpcy Dyrektora. Zastgpca Dyrektora po
zapoznaniu si¢ ze skargg i/lub odwotaniem przekazuje do rozpatrzenia przez wlasciwy Zespot
ds. Certyfikacji.. Po otrzymaniu do analizy skargi i/lub odwotania jest ona rozpatrywana przez
Zespot ds. Certyfikacji... pod katem jej zasadnosci. Po analizie skargi/odwotania jest
przygotowywana propozycja odpowiedzi przez Zespot ds. Certyfikacji 1 przekazywana do
Zastepcy Dyrektora. Zastgpca Dyrektora podejmuje decyzje. Biuro Obstugi Klienta przesyta
odpowiedz do wnoszacego skarge i/lub odwotanie od decyzji.

W przypadku odwotania od decyzji podpisanej przez Zastepce Dyrektora, po wptynigciu jest
ona rejestrowana i przekazywana do Dyrektora Zarzadzajacego. Po ponownym rozpatrzenia
skargi/odwotania decyzje podejmuje Dyrektor Zarzadzajacy. W przypadku odwotania si¢ od

tej decyzji, Klient moze wnie$¢ skargg/odwotanie do Prezesa, jako najwyzszej instancji ICR
Polska Sp. z .o.

FORMULARZE
F-P-10-01 Rejestr skarg i odwotan
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