Odwotania, skargi, spor

1QS CERT przyjmuje i rozpatruje odwotania kazdego Klienta. Kazdy Klient ma prawo do ztozenia odwotania od
decyzji w terminie 14 dni od daty jego doreczenia. Kazde odwotanie rozpatrywana jest w terminie do 30 dni
od daty jego wplyniecia. Sktadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w tych sprawach nie skutkuje
jakimikolwiek dziataniem przeciw Klientowi.

Klient ma prawo odwotac sie od kazdej decyzji podjetej przez jednostke certyfikujgcg np. nie przyjecia wniosku
o certyfikacje, przerwania procesu certyfikacji, stwierdzenia niezgodnosci, nie udzielenia certyfikatu.

IQS CERT przyjmuje i rozpatruje skargi kazdego Klienta. Kazda skarga rozpatrywana jest w terminie do 30 dni
od daty wptyniecia. W przypadku gdy wyjasnienie sprawy wymaga dtuzszego okresu czasu, udzielana jest
stronie informacja na temat dalszego postepowania.

Klient ma prawo ztozy¢ skarge dotyczaca dziatania jednostki i skargi dotyczace podmiotdw certyfikowanych
przez jednostke.

Rozpatrywanie skarg objete jest poufnoscig w stosunku do zgtaszajacego. Jezeli w celu rozpatrzenia skargi
niezbedne jest odstagpienie od zasady poufnosci, IQS CERT wystepuje do zgtaszajagcego o zgode na odstapienie
od poufnosci w stosunku do 0séb trzecich.

Klient uzyskuje zawsze pisemna lub mailowg informacje o przyjeciu sprawy. Wszystkie odwotania i skargi sa
rejestrowane w Rejestrze odwotan i skarg oraz sporzgdzana zostaje Karta odwotan i skarg.

Kazda sprawa przekazywana jest do Prezesa Zarzadu. Prezes Zarzadu bada jej zasadno$é we wspétpracy z
Petnomocnikiem ds. Systemu Zarzadzania oraz Dziatem Planowania i Certyfikacji i podejmuje wigzacg decyzje.
Prezes Zarzadu moze nakaza¢ odbycie posiedzenia okreslonego Komitetu do rozpatrzenia odwotania. W
przypadku gdy skarga dotyczy podmiotu certyfikowanego przez jednostke, kierownik Dziatu Planowania i
Certyfikacji w oparciu o uzyskane informacje lub brak takich informacji podejmuje decyzje o objeciu firmy
nadzorem specjalnym lub podejmuje decyzje o niezasadnosci skargi.

Kazdy klient jest informowany w dotaczonych do umowy Ogdinych Warunkach Handlowych (pkt.10) jednostki,
ze w przypadku rozbieznosci interpretacji czynnosci prawnych ostatnim ciatem odwotawczym jest wtasciwy sad
dia siedziby Zleceniobiorcy.

W przypadku nie uznania odwotania Klient zawsze informowany jest o mozliwosci skierowania sprawy do sadu
w tym samym pismie, w ktdrym przekazana zostata informacja o decyzji Zarzadu.

W przypadku uznania Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania informuje klienta pisemnie i podejmuje zasadne
dziatania. Z Klientem jest ustalany sposéb rozwigzania sprawy.

W przypadku sporu IQS CERT Sp. z 0.0. moze przekazac skarge, ktéra nie zostata rozwigzana wewnetrznie do
rozjemcy. Przekazanie do rozjemcy moze by¢ réwniez dokonane w sytuacji, gdy sktadajacy skarge poinformuja
jednostke, ze z3da aby jego sprawa byta wstepnie rozpatrzona raczej przez rozjemce niz jednostke. W kazdym
przypadku tylko Zarzad jednostki podejmuje decyzje o przekazaniu skargi do rozjemcy.

Rozjemca moze wyznaczy¢ niezaleznego arbitra. Na udziat arbitra zgode musi wyrazié¢ kazda ze stron sporu.
Rozstrzygnigcie sporu moze skutkowa¢ ugoda, zaleceniem lub decyzja rozstrzygajaca.

Rozjemca jest powiadamiany, gdy wdrozenie rozstrzygniecia zostato zakoriczone, lub jezeli wdrozenie jest
opéinione, facznie z podaniem powoddéw powstatych opéinieri. Po wdrozeniu rozstrzygniecia sprawa jest
zamykana.

Georg Jankowski
Prezes Zarzadu
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