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1. Ztoienie odwotania/ skargi

Odwotanie od decyzji jednostki moze ztozy¢ kazda strona zainteresowana, skarge moze ztozy¢
kazdy, niezaleznie od tego, czy jest strong zainteresowana.

Odwotanie/ skarge nalezy ztozy¢ pisemnie i przesta¢ je do JC na adres pocztowy lub mailem na
adres: biurocertyfikacji@bestcontrol.pl lub skargi@bestcontrol.pl

BEST CONTROL jako Jednostka Certyfikujaca zapewnia, ze nie dyskryminuje osdb i organizacji

sktadajacych odwotanie lub skarge.

1.1.Postepowanie z odwotaniami
Odwotania badane sg przez BEST COTROL, ktéry analizuje przebieg procesu certyfikacji, ze
szczegdlnym uwzglednieniem decyzyjnosci w obszarze danego procesu certyfikacji.

Strona sktadajgca odwotanie jest informowana o:
- Przyjeciu wniosku
- Terminie rozpatrzenia wniosku
- Decyzji w sprawie odwotania wraz z uzasadnieniem.

Odwotanie powinno by¢ rozpatrzone w terminie nie dtuzszym niz 21 dni od dnia wptyniecia
whniosku. W uzasadnionych przypadkach termin ten moze ulec stosownemu przedtuzeniu.
Uzasadnienie przedtuzenia terminu rozpatrywania odwotania, wraz z przewidywang data
zakonczenia procesu rozpatrywania odwotania musi zosta¢ przekazane wszystkim stronom
zainteresowanym.

1.2.Postepowanie ze skargami

Skarge rejestruje i rozpatruje BEST CONTROL.

Jesli rozpatrujgcy zaopiniuje stusznosc¢ skargi, zostanie wydana stosowna decyzja w tej sprawie.
Niezaleznie od powyzszego, jesli skarga dotyczy certyfikowanego klienta, jednostka certyfikacyjna
podczas rozpatrywania skargi uwzglednia skuteczno$¢ certyfikowanego systemu zarzgdzania. W
ramach tej oceny JC moze zgdaé¢ od certyfikowanego Klienta dodatkowych dowodéw lub
przeprowadzi¢ audit specjalny.

Wszystkie osoby, ktdére zostajg zaangazowane w badanie sprawy zobowigzane sg do zachowania
poufnosci, w celu ochrony Klientéw i sktadajgcego skarge. Zabrania sie przekazywania zebranych
dowoddw oraz informacji stronom niezainteresowanym do czasu rozpatrzenia sprawy, chyba ze
toczone jest postepowanie przez organy panstwowe, toczony jest audit JC w zakresie akredytacji
lub dokonywana jest ocena w ramach auditéw wewnetrznych lub przegladu zarzadzania. Wszelkie
odstepstwa od tej reguty wymagajg zgody Cztonka zarzadu.

Jednostka certyfikacyjna wraz ze sktadajgcym skarge i Klientem (jesli dotyczy) uzgadniajg w jaki
zakresie nalezy poda¢ do publicznej wiadomosci informacje dotyczace skargi i jej rozwigzania.
Prowadzone procedury skarg s3 monitorowane w czasie auditow wewnetrznych i przeglagdéw
zarzadzania.

Strona sktadajgca skarge (jesli jest to mozliwe) jest informowana o:

- Przyjeciu wniosku

- Terminie rozpatrzenia wniosku

- Decyzji w sprawie skargi wraz z uzasadnieniem.
Skarga powinna oceniona w terminie nie dfuzszym niz 21 dni od dnia jej wptyniecia. W
uzasadnionych przypadkach termin ten moze ulec stosownemu przedfuzeniu. Uzasadnienie
przedtuzenia terminu oceny skargi, wraz z przewidywang datg zakonczenia jej badania musi zostaé
przekazane wszystkim stronom zainteresowanym.
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