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REKLAMACIE, SKARGI | PROCES ODWOtAWCZY

BPIC Sp. z 0. 0. wychodzgc naprzeciw oczekiwaniom swoich klientdw opracowato i stosuje

przejrzyste procedury dotyczgca przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, skarg oraz odwotan.

Skargi/Reklamacje dotyczqce BPIC

Klienci BPIC Sp. z 0. 0. mogg zgtaszac zastrzezenia do wykonanych przez BPIC ustug (reklamacje).
Reklamacja moze by¢ przedtozona w dowolnej formie (pisemnej, ustnej) personelowi BPIC
(zatrudnionemu i/lub zewnetrznemu). Kazda osoba przyjmujaca reklamacje zobowigzana jest
poinformowac o niej Dyrektora Zarzadzajgcego. W sytuacji uznania reklamacji przygotowywana
jest propozycja zadosc¢uczynienia zatwierdzana przez Dyrektora Zarzadzajgcego. Formami
zados$éuczynienia mogg by¢ na przyktad: upust cenowy, zwrot kosztéw lub odstgpienie od umowy.
Kazda reklamacja powinna zostad rozstrzygnieta w przeciggu 14 dni od daty jej wptywu. Klient ma
prawo odwotania sie od podjetych rozstrzygnieé¢ w ciggu 14 dni od daty wptyniecia pisemnej decyzji

w sprawie reklamacji, zgodnie z Procedurg Odwotania BPIC/SYS/06.

Skargi dotyczqgce certyfikowanych klientéw BPIC

W przypadku skargi dotyczacej naszych certyfikowanych klientéw, najpierw nalezy upewnic sie,

ze skarzgcy rozumie ograniczenia roli jednostki certyfikujgcej w zakresie tego rodzaju kwestii.

Na pierwszym miejscu osoba obstugujgca skarge musi upewnic sie, ze firma, na ktérg sktadana jest
skarga, jest certyfikowana przez BPIC i ze skarga zawiera sie w zakresie certyfikacji. Nalezy sie
rowniez upewnic, ze skarzgcy zgtosit skarge w formie pisemnej u zainteresowanego,
certyfikowanego klienta (BPIC). Nastepnie Dyrektor Zarzgdzajgcy kontaktuje sie z klientem BPIC

i rozpoczyna dochodzenie w sprawie stusznosci skargi. Po zakonczeniu dochodzenia, do skarzgcego

sie zostanie wystane pismo z wyjasnieniem.
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Proces odwotawczy

Klient BPIC moze ztozy¢ odwotanie od nastepujacych decyzji podjetych przez BPIC Sp. z 0. o.:
* 0 wyniku rozpatrzenia skargi/reklamacji,

* 0 nie udzieleniu certyfikacji, o ktérg wystepowat,

e 0 udzieleniu certyfikacji nie w tym zakresie, o ktory sie ubiegaf,

* 0 zakresie rozszerzenia certyfikacji,

* 0 zawieszeniu lub cofnieciu certyfikacji.

e i innych decyzji.

Odwotania sg przyjmowane przez Personel BPIC wytgcznie na piSmie niezaleznie od sposobu jego
dostarczenia — list, fax, e-mail. Odwotania po wptynieciu do BPIC Sp. z 0. 0. sg kierowane do
Dyrektora Zarzadzajgcego (lub Prezesa Zarzadu, w sytuacji gdy Dyrektor Zarzgdzajgcy jest zwigzany
z sytuacjg, ktéra jest przedmiotem odwotania), ktéry w ciggu 30 dni powotuje Komitet Odwotawczy
celem rozpatrzenia odwotania.

Komitet Odwotawczy podejmuje decyzje w sprawie odwotania i przekazuje jg obu stronom nie
pozniej niz siedem dni roboczych od jej powziecia.

W przypadku podjecia decyzji o zmianie pierwotnej decyzji BPIC Sp. z 0. 0. zados$¢uczynieniem
bedzie wytgcznie zmieniona decyzja na korzys¢ drugiej strony sporu. BPIC Sp. z 0. o. nie bedzie
ponosi¢ odpowiedzialnosci za straty lub szkody wynikte z pierwotnej decyzji.

W przypadku negatywnej decyzji Klient otrzyma pismo zawierajgce merytoryczne uzasadnienie wraz

z pouczeniem o mozliwosci dalszego postepowania.
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