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Procedura: Skargi i odwotania

1. Cel procedury
Celem procedury jest ustalenie trybu postepowania w przypadku ziozenia skargi/odwotania przez
Klienta.

2. Odpowiedzialnosé¢
Za nadzér nad stosowaniem procedury odpowiada Petnomocnik ds. SZ.

Za rozpatrywanie skarg i odwotan odpowiedzialny jest Rzecznik, osoba nie zaangazowana i nie
zwigzana z procesem certyfikacji.

3. Terminy i definicje
Skarga — formalne zgloszenie zastrzezenia na dziatalno$¢ certyfikacyjng Multicert (sposobu
przeprowadzenia procesu certyfikacji, stosowania nadzoru nad certyfikatem, w tym réwniez na
prace osob przeprowadzajgcych inspekcje).

Odwotanie — formalne zgtoszenie, wraz z uzasadnieniem, zastrzezehn odnosnie decyzji podjetej
w procesie certyfikacji lub nadzoru.

4. Opis procedury
4.1. Przyjecie skargi / odwotania

Klient ma prawo zlozy¢ skarge odnosnie procesu certyfikacji bgdz odwotanie od decyzji
dotyczgcej certyfikatu.

Skarge / odwotanie klient sktada na pismie, na adres Multicert lub poprzez przestanie informacji
na adres e-mail: biuro@multicert.com.pl. Skarge/Odwotanie mozna skifada¢ przez caty okres
przechowywania dokumentacji z inspekcji, czyli przez okres 5 lat.

Multicert potwierdza elektronicznie otrzymanie skargi / odwotania. Pracownik Multicert rejestruje
skarge na formularzu ,,Rejestr skarg i odwotan”(F26-7.13).
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4.2. Rozpatrywanie skarg / odwotan i dokumentowanie dziatan

Rozpatrzeniemskargi / odwotania zajmuje sie Rzecznik.

Rzecznik przystepuje do analizy ztozonej skargi / odwotania. Zbiera oraz weryfikuje niezbedne
informacje w celu podjecia decyzji. Wszelkie ustalenia zapisywane sg na formularzu ,,Rejestr
skarg i odwotan”(F26-7.13).

Decyzje odnosnie skargi / odwotania zatwierdza Najwyzsze Kierownictwo Multicert.

Multicert informuje strone skladajgcg skarge na pisSmie, o szczegétach i wynikach
postepowania.

Informacje dotyczgce decyzji odnosnie ztozonej skargi sg przesytane w terminie do 14 dni
od ztozenia. W przypadku gdy wyjasnienie sprawy wymaga dtuzszego okresu czasu, Multicert
informuje klienta o przedtuzonym terminie rozpatrzenia skargi oraz podaje nowy termin jej
rozpatrzenia.

Informacje dotyczgce decyzji odnosnie ztozonego odwotania sg przesylane na pismie
w terminie do 30 dni od ztozenia odwofania.

Jesli Wnioskodawca nie jest usatysfakcjonowany sposobem zafatwienia skargi/odwotania
wiasciwym do rozpatrzenia sporu jest sgd powszechny.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzaniaraz w roku przeprowadza analize rejestru skarg
i podejmuje w razie koniecznosci dziatania korygujgce i/lub zapobiegawcze w celu doskonalenia
systemu zarzgdzania.

5. Zapisy

Formularz F26-7.13 ,,Rejestr skarg i odwotan”

KONIEC
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