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1. CEL USTANOWIENIA PROCEDURY

Procedura okresla zasady i sposéb postepowania Bureau Veritas Certification Polska
(BVC Polska) przy rozpatrywaniu skarg i odwotan oraz opisuje dziatania niezbedne
do skutecznego wdrozenia procesu.

2. ZAKRES
Okreslenie zasad i sposobu postepowania obejmuje:
+ skargi dotyczgce ustug BVC Polska;
+» skargi dotyczgce organizacji certyfikowanych przez BVC Polska,;

R/

+» skargi dotyczgce wyrobéw/proceséw certyfikowanych przez BVC Polska

@,

++ odwotania od decyzji BVC Polska.

3. NADZOR NAD PROCEDURA

BVC Polska sprawuje nadzor nad przestrzeganiem niniejszej procedury.

Zmiany do niniejszej procedury zatwierdza Kierownik ds. Technicznych BVC Polska.

4. OPIS | OGOLNE ZASADY POSTEPOWANIA

4.1 Kazdy Klient ma prawo ztozy¢ skarge dotyczgcag postepowania BVC.

Kazda inna zainteresowana strona ma prawo ztozy¢ skarge dotyczgcg postepowania
BVC Polska, organizacji certyfikowanej przez BVC Polska czy tez wyrobéw lub
proceséw certyfikowanych przez BVC Polska.

BVC przyjmuje zgtoszenia skargi w formie pisemnej. W toku wyjasniania sprawy
wymaga sie ztozenia w formie pisemnej, wszystkich dostepnych dowodéw.

Zgtoszenia nalezy kierowac do Biura BVC Polska na rece Dyrektora BVC Polska.
4.2 Biuro BVC Polska rejestruje wszystkie otrzymane skargi.

Skargi kierowane sg do rozpatrzenia przez Kierownika ds. Technicznych BVC Polska
lub Dyrektora BVC Polska.

Kazdy skfadajagcy do BVC Polska skarge jest informowany o przyjeciu zgtoszenia
(zgodnie z niniejszg procedurg) w przeciggu dwoch dni (2) roboczych od daty
wptyniecia pisma lub zgtoszenia pocztg elektroniczng.

Kierownik ds. Technicznych BVC Polska analizuje i rozstrzyga czy byt uwiktany
w przedmiot skargi, aby nie naruszy¢ zasad bezstronnosci:

e Jesdli tak - wyznacza odpowiednig, kompetentng i niezalezng osobe do zbadania
sprawy lub przekazuje sprawe do Dyrektora BVC Polska;

o Jedli nie - bada sprawe samodzielnie lub wyznacza odpowiednig, kompetentng
i niezalezng osobe.

4.3 W przypadku skargi, gdy jest ona wnoszona przeciwko organizacji certyfikowanej
przez BVC Polska, nalezy w pierwszej kolejnosci sprawdzi¢ czy skarga zostata
uprzednio zgtoszona w tejze Organizacji. Je$li nie zostata zgtoszona, wéwczas
wnoszacy skarge jest proszony o podjecie procedury skarg i reklamacji bezposrednio
ze skarzong Organizacjg. Tylko w takim wypadku BVC Polska akceptuje i rejestruje
zgtoszenie skargi.
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Przyjete zgtoszenie uruchamia postepowanie wyjasniajgce: zebranie i zweryfikowanie
wszystkich niezbednych informacji, ocene tych informacji, aby podjg¢ decyzje
dotyczaca skargi. Czynnosci te przeprowadzane sg lokalnie przez biuro BVC Polska,
zdalnie lub poprzez wykonanie wizyty specjalnej u Klienta, jesli jest to zasadne.

O dziataniach i wynikach postepowania ze skargg nalezy zakomunikowac¢ stronie
wnoszgcej. Jesli sprawa dotyczy skargi przeciwko certyfikowanej przez BVC
organizacji, certyfikacji wyrobu lub procesu, obowigzuje zasada poufnosci. Udzielane
informacje nie mogg zawierac szczegotow postepowania, ani odnosi¢ sie do stusznosci
lub nie samej skargi. Informacja moze dotyczy¢ jedynie ustalenia, czy sprawa zostata
zbadana oraz potraktowana zgodnie z procedurg skarg i reklamacji organizacji
certyfikowanej przez BVC Polska.

4.4 W przypadku skargi Klienta dotyczacej ustug BVC Polska nalezy zbadac przyczyny
powstania skargi, poprzez przeglad samej skargi oraz catej dokumentacji zwigzanej.
Kierownik ds. Technicznych BVC Polska rozpatruje skarge Klienta i w razie potrzeby
podejmuje dodatkowe dziatania wyjasniajgce. Na podstawie dowodoéw dostarczonych
przez Klienta i ewentualnie uzyskanych dodatkowych informacji, podejmuje decyzje, co
do stusznosci skargi.

W przypadku odrzucenia skargi Klient jest informowany o decyzji z uzasadnieniem
BVC Polska pisemnie. Termin udzielenia odpowiedzi nie powinien przekraczaé
dziesieciu (10) dni roboczych od daty otrzymania skargi.

W przypadku uznania skargi Klienta BVC Polska podejmuje wymagane dziatania
zgodnie z procedurg dziatan korygujgcych i zapobiegawczych. Klient jest informowany
listem poleconym o proponowanym sposobie uwzglednienia jego skargi. Termin
udzielenia odpowiedzi Klientowi nie powinien przekracza¢ dziesieciu (10) dni
roboczych od daty otrzymania skargi. Jednoczes$nie, Klient jest proszony o stanowisko
zwrotne w przeciggu dziesieciu (10) dni od daty otrzymania odpowiedzi BVC Polska.
Brak odpowiedzi Klienta w tym terminie bedzie traktowane jako akceptacja propozycji
i stanowiska BVC Polska.

Wszedzie tam, gdzie kompetencje BVC Polska nie sg wystarczajgce do rozpatrzenia
skargi, co moze mie¢ miejsce np. w przypadku akredytacji oraz proceséw
certyfikacyjnych nadzorowanych poza granicami Polski, skarga powinna zosta¢ bez
zwtoki przekazana do wtasciwego Centrum Certyfikacji Grupy Bureau Veritas.

4.5 Odwotanie od decyzji BVC moze by¢ wniesione drogg pisemng w terminie do
dziesieciu (10) dni roboczych od dnia jej otrzymania. Odwotanie nalezy kierowa¢ do
Biura BVC Polska na rece Dyrektora BVC Polska.

Kazdy sktadajgcy do BVC Polska odwotanie jest informowany o przyjeciu zgtoszenia
(zgodnie z niniejszg procedurg) w przeciggu dwoéch dni (2) roboczych od daty
wplyniecia pisma lub zgtoszenia pocztg elektroniczng.

Dyrektor BVC Polska w porozumieniu z Kierownikiem ds. Technicznych podejmujg
dziatania w kierunku zbadania prawidtowosci procesu i zasadnosci odwotania
od wydanych decyzji.

W przypadku odrzucenia odwotania wnoszacy jest informowany o stanowisku wraz
z uzasadnieniem BVC Polska pisemnie. Termin udzielenia odpowiedzi nie powinien
przekracza¢ dziesieciu (10) dni roboczych od daty otrzymania odwotania.

W przypadku uznania zasadnosci odwotania BVC Polska podejmuje wymagane
dziatania zgodnie z procedurg dziatan korekcyjnych i korygujgcych. Odwotujgcy sie jest
informowany pisemnie o0 proponowanym sposobie uwzglednienia jego odwotania.
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Termin udzielenia odpowiedzi do wnoszgcego odwotanie nie powinien przekraczac
dziesieciu (10) dni roboczych od daty otrzymania odwotania. Jednoczesnie, wnoszacy
jest proszony o stanowisko zwrotnhe w przeciggu dziesieciu (10) dni od daty otrzymania
odpowiedzi BVC Polska. Brak odpowiedzi wnoszgcego odwofanie w tym terminie
bedzie traktowane jako akceptacja propozycji i stanowiska BVC Polska.

W przypadku sporu i odrzucenia stanowiska BVC Polska w kwestii odwotania sprawa
kierowana jest do Komitetu ds. Bezstronnosci przy BVC Polska. Na wniosek
Przewodniczgcego Komitetu, na posiedzenie Komitetu moze by¢ zaproszony
przedstawiciel wnoszgcego odwotanie.

Komitet po rozpatrzeniu dowoddédw dostarczonych przez strony sporu, zebranych
informacji oraz pisemnego wyjasnienia przygotowanego przez BVC Polska podejmuje
decyzje o przyjeciu lub odrzuceniu odwotania. Decyzja Komitetu jest nieodwotalna
i ostateczna. O decyzji Komitetu wnoszgcy odwotanie jest powiadamiany listem
poleconym w terminie nieprzekraczajgcym pieciu (5) dni roboczych od daty decyzji
Komitetu.

W przypadku przyjecia odwotania, w oparciu o uchwate Komitetu ds. Bezstronnosci
BVC Polska podejmuje stosowne dziatania naprawcze iewentualne dziatania
korygujgce zgodnie z obowigzujgcg procedura.

Wszedzie tam, gdzie kompetencje BVC Polska nie sg wystarczajgce do rozpatrzenia
odwotania, co moze mie¢ miejsce np. w przypadku akredytacji oraz proceséw
certyfikacyjnych nadzorowanych poza granicami Polski, odwotanie powinno by¢ bez
zwtoki przekazana do wtasciwego Centrum Certyfikacji Grupy Bureau Veritas.

5. SZCZEGOLNE ZASADY DLA PROGRAMOW IFS i BRC

5.1. W przypadku BRC postepowanie jest regulowane przez BRC Standard for Food Safety v7,
Czes¢ lll, Punkt 7. - Protokét ogdlny po audicie.

W przypadku IFS postepowanie jest regulowane przez IFS Food Standard v 6, Czes¢ 1,
punkt 9 - Procedura odwotawcza. Odwotania i skargi z Biura IFS reguluje Program
Integralnosci (IFS Integrity Program).

Klient jest uprawniony do skfadania pisemnego odwotania od decyzji certyfikacyjnej
w przeciggu 7 dni kalendarzowych od otrzymania decyzji.

Pisemne potwierdzenie otrzymania skargi lub odwotania jest kierowane do klienta w ciggu
pieciu (5) dni roboczych.
Odwotania rozpatrywane sg w ciggu 30 dni kalendarzowych od momentu otrzymania
zgtoszenia.

5.2 Skargi przekazywane przez Biuro IFS do BVC.

W przypadku skarg dotyczgcej jakosci auditow IFS lub tresci raportéw z auditow IFS, BVC
dostarcza w ciggu 2 tygodni do Biura IFS os$wiadczenie na temat przyczyny i dziatan
podejmowanych w celu rozwigzania tego problemu.

W przypadku skarg dotyczacej btedéw administracyjnych, np. w raportach z auditow IFS,
w certyfikatach IFS lub w bazie danych IFS, BVC rozwigzuje zgtoszony problem w ciggu
jednego (1) tygodnia oraz przesyta oswiadczenie do biura IFS w formie pisemnej, za
posrednictwem poczty elektronicznej lub listownie.
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6. POUFNOSC

Wszelka dokumentacja lub informacja dostarczana do BVC Polska przez strone
wnoszacg odwotanie lub skarge bedzie traktowana przez BVC Polska i jej pracownikow
jako poufna.

BVC nie zezwala na ujawnianie dostarczonych

osobom trzecim bez

wczesniejszej zgody Klienta, chyba ze jest to wymagane przez prawo lub procedury

ak

redytacyjne.

7. ZAPISY

Postepowanie z zapisami jest realizowane zgodnie z opisem w niniejszej procedurze.

8.

DOKUMENTY ODNIESIENIA

Prawa

Dokumenty zawarte w CER MS - globalnym systemie certyfikacji BVC.

Norma ISO/IEC 17021
Norma ISO/IEC 17065
Norma ISO/IEC 27006
Norma ISO/TS 22003
IFS Food

BRC for Food Safety

autorskie zastrzezone dla BVC Polska




