Instrukcja dla Klientéw - postepowania ze skargami i odwotaniami IFS mr
Food

1. Cel i zakres instrukciji

Niniejsza instrukcja okresla sposéb postepowania przy przyjmowaniu, rozwigzywaniu oraz
rozpatrywaniu skarg i odwotan zwigzanych certyfikacjg IFS Food.

2. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

2.1 Odpowiedzialnymi za stosowanie postanowieh niniejszej instrukcji sg wszyscy pracownicy
EVOCERT zaangazowani w procesy zwigzane z certyfikacjg IFS Food.

2.2 Odpowiedzialnym za nadzér nad prawidtowym stosowaniem ustalen niniejszej instrukcji
jest Dyrektor Certyfikacji Wyrobéw.

3. Definicje stosowanych pojec¢

3.1 Odwotanie — wystgpienie w formie pisemnej Klienta lub jego petnomocnika, przeciwko
decyzji podjetej w odniesieniu do Klienta, zwigzanej z dziatalnoscig certyfikacyjng
EVOCERT. Odwofanie moze dotyczy¢ np. decyzji dotyczacej certyfikatu, w tym jego
wydania, cofniecia lub zawieszenia itp.

3.2 Skarga (reklamacja) — wystgpienie w formie pisemnej Klienta, jego petnomocnika lub innej
zainteresowanej strony trzeciej w odniesieniu do dziatalnosci certyfikacyjnej EVOCERT.
Skarga moze dotyczy¢ np. zapiséw w protokole z kontroli. Skarga moze by¢ zlozona
bezposrednio do EVOCERT lub do Biura IFS.

3.3 Zarzad — w rozumieniu niniejszej instrukcji oznacza zarzad wymieniony w KRS wraz z
prokurentem/prokurentami, o ile tacy zostali ustanowieni.

4. Tryb postepowania
4.1 Odwotania

4.1.1 Od kazdej podjetej decyzji EVOCERT Klientowi przystuguje prawo odwotania w ciggu 7 dni
od otrzymania tej decyzji, chyba, ze umowa certyfikacyjna stanowi inaczej.

4.1.2 Kazde odwotanie, ktére wptywa do EVOCERT jest rejestrowane.

4.1.3 Zarzad rozstrzyga, czy odwotanie odnosi sie do dziatalnosci certyfikacyjnej EVOCERT.
EVOCERT informuje wnoszgcego odwotanie o rejestracji oraz czy odwotanie odnosi sie do
dziatalnosci JC w formie pisemnej. Jezeli ktorys z cztonkéw Zarzgdu uczestniczyt w
procesie, do ktérego ztozono odwotanie, nie uczestniczy on ani w rozstrzyganiu zasadnosci
ani w rozpatrywaniu odwotania.

4.1.4 W przypadku, gdy stwierdzono, ze odwotanie odnosi sie¢ do dziatalno$ci certyfikacyjnej
EVOCERT, Zarzad rozpatruje odwotanie w ciggu 20 dni roboczych od otrzymania informac;ji
z audytowanej firmy. W tym celu analizuje udokumentowany proces przegladu i oceny
poprzedzajgcej przedmiotowg decyzje. Jezeli jest to wskazane inne dokumenty mogg byc¢
rowniez wziete pod uwage, np. zapisy z poprzednich lat. Zarzad podejmuje decyzje na
podstawie przeprowadzonej analizy..
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4.1.5 W przypadku, gdy w wyniku rozpatrywania odwotania, uzna sig, ze przedmiotowa decyzja
byta nieprawidtowa, EVOCERT podejmuje odpowiednie kroki, ktére mogg obejmowaé na
przyktad ponowny przeglad i podjecie decyzji na jego podstawie.

4.1.6 Zarzad informuje zgtaszajgcego o wyniku rozpatrzenia i zakohczeniu postepowania z
odwotaniem w formie pisemnej. Dokument jest wysylany pocztg tradycyjng, kurierem za
potwierdzeniem odbioru lub pocztg elektroniczng z potwierdzeniem dostarczenia
wiadomosci.

4.1.7 W terminie 7 dni od otrzymania odpowiedzi na odwotanie, zgtaszajgcy ma prawo ponownie
odwota¢ sie od decyzji. Ponowne odwotanie jest rejestrowane i Klient jest o tym
powiadamiany w taki sam sposéb jak przy pierwszym odwotaniu.

4.1.8 Ponowne odwotanie i jego zasadnos$¢ beda rozpatrywane przez Komitet ds. Bezstronnosci
w terminie 20 dni roboczych od rejestracji.

4.1.9 Komitet ds. Bezstronnosci informuje zgtaszajgcego ponowne odwotanie o wyniku
rozpatrzenia i zakonczeniu postepowania z odwotaniem w formie pisemnej. Dokument jest
wysytany pocztg tradycyjng, kurierem za potwierdzeniem odbioru lub pocztg elektroniczng
z potwierdzeniem dostarczenia wiadomosci.

4.1.10 Wynik rozpatrywania odwotania przez Komitet ds. Bezstronnosci jest ostateczny.
4.2 Skargi ztozone do EVOCERT

4.2.1 Kazdemu klientowi EVOCERT lub stronie trzeciej zaangazowanej w ustugi certyfikacyjne
Swiadczone przez EVOCERT przystuguje prawo wniesienia skargi zwigzanej z
dziatalno$cig certyfikacyjng EVOCERT.

4.2.2 Kazda skarga, ktéra wptywa do EVOCERT jest rejestrowana.

4.2.3 Zarzad EVOCERT rozstrzyga, czy skarga odnosi sie do dziatalnosci certyfikacyjnej
EVOCERT. EVOCERT informuje wnoszgcego skarge o rejestracji oraz czy skarga odnosi
sie do dziatalnosci JC w ciggu 5 dni roboczych w formie pisemne;j.

4.2.4 W przypadku, gdy stwierdzono, ze skarga odnosi sie do dziatalnosci certyfikacyjnej
EVOCERT, Zarzad dokonuje rozpatrzenia skargi w terminie 30 dni roboczych od jej
rejestracji. W tym celu analizuje tres¢ skargi i dostepne powigzane materiaty. W przypadku
stwierdzania niejasnoséci lub braku kompletu danych Zarzgd zwraca sie do
zainteresowanych stron z pro$bg o uzupetnienie materiatow.

4.2.5 Zarzad udziela wnoszgcemu skarge wstepnej odpowiedzi w ciggu 10 dni roboczych od
otrzymania skargi. Wstepna odpowiedz ma forme pisemng i zawiera dotychczasowe
ustalenia w sprawie skargi oraz informuje o etapie jej rozpatrywania. Dokument jest
wysyfany pocztg tradycyjng, kurierem za potwierdzeniem odbioru lub pocztg elektroniczng
z potwierdzeniem dostarczenia wiadomosci.

4.2.6 Zarzad udziela wnoszgcemu skarge petnej pisemnej odpowiedzi po zakonczeniu petnego i
doktadnego dochodzenia w sprawie skargi (max. 30 dni roboczych od rejestracji). Petna
odpowiedz zawiera informacje o wyniku rozpatrzenia i zakonczeniu postepowania ze

PC01_01_13_00 12.03.2026 Strona2z3



Instrukcja dla Klientéw - postepowania ze skargami i odwotaniami IFS mr
Food

skargg. Odpowiedz jest udzielana w formie pisemnej. Dokument jest wysytany pocztag
tradycyjna, kurierem za potwierdzeniem odbioru lub pocztg elektroniczng z potwierdzeniem
dostarczenia wiadomosci.

4.2.7 W terminie 7 dni od otrzymania odpowiedzi na skarge, zgtaszajgcy ma prawo ponowi¢
skarge. Ponowne ztozenie skargi jest rejestrowane w taki sam sposéb jak pierwsza skarga.
EVOCERT informuje wnoszgcego ponowng skarge o rejestracji w formie pisemne;.

4.2.8 Ponowna skarga i jej zasadnos¢ beda rozpatrywane przez Komitet ds. Bezstronnosci w
terminie 60 dni roboczych od rejestracji ponownej skargi.

4.2.9 Komitet ds. Bezstronnosci informuje zgtaszajgcego ponowng skarge o wyniku rozpatrzenia
i zakonczeniu postepowania ze skargg w formie pisemnej. Dokument jest wysytany poczta
tradycyjna, kurierem za potwierdzeniem odbioru lub pocztg elektroniczng z potwierdzeniem
dostarczenia wiadomosci.

4.2.10 Wynik rozpatrywania skargi przez Komitet ds. Bezstronnosci jest ostateczny.
4.3 Skargi ztozone do Biura IFS

4.3.1 Instrukcja opisuje sposéb postepowania w przypadku rozpatrywania skarg otrzymanych
przez Biuro IFS. Nalezy jednak pamigtac, ze w tym przypadku obowigzujg zapisy Ramowej
Umowy IFS z EVOCERT (IFS Framework Agreement).

4.3.2 Kazda skarga, o ktérej zostanie poinformowany EVOCERT jest rejestrowana.

4.3.3 Skargi przekazane przez Biuro IFS sg obstugiwane przez Zarzad. Jezeli ktérys z cztonkéw
Zarzadu uczestniczyt w procesie, do ktorego ztozono skarge, nie uczestniczy on w jej
obstudze.

4.3.4 Jezeli skarga dotyczy jakosci Audytu IFS Food lub tresci raportu z audytu IFS Food,
wowczas Biuro IFS wymaga od EVOCERT przedtozenia w ciggu dwdch tygodni
oswiadczenia o przyczynie i podjetych srodkach majgcych na celu usuniecie problemu. W
tym celu Zarzad analizuje sytuacje i ustosunkowuje sie do niej w wyznaczonym przez IFS
czasie.

4.3.5 Jezeli skarga odnosi sie do btedéw administracyjnych, np. w raporcie z Audytu IFS Food,
certyfikacie IFS Food lub w bazie danych IFS, Biuro IFS zwraca sie¢ do EVOCERT o
przedifozenie oswiadczenia i usuniecie problemu w ciggu pieciu dni roboczych. W takiej
sytuacji Zarzad przygotowuje oswiadczenie i doprowadza do usuniecia problemu w
wyznaczonym przez IFS czasie. Oswiadczenie jest wydane na pismie i wystane drogg
elektroniczng lub poczta.

4.4 Procesy przyjmowania, rejestrowania, rozpatrywania i podejmowania decyzji dotyczgcych
odwotan i skarg sg objete zasadami zachowania poufno$ci obowigzujgcymi w EVOCERT i
IFS.
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