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Halal Quality Control Group

Procedura Skarg i Odwotan

1. Cel

Niniejsza procedura opisuje sposéb postepowania w przypadku skarg i odwotan zwigzanych z ustugami certyfikacji
Halal $wiadczonymi przez Halal Quality Control i jego oddziaty.

Zapewnia przejrzystosé, bezstronnosé i skutecznos¢ w rozpatrywaniu problemow zgtaszanych przez strony
wewnetrzne lub zewnetrzne.
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2. Normy odniesienia

Procedura przestrzega nastepujacych norm i przepiséw:

ISO 17065:2012 / 1SO 17021
UAE.S 2055-2:2016

GSO 2055-2:2021
OIC/SMIIC2:2019

SJPH Dekret Nr. 3 2 2023 r.
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3. Procedura rozpatrywania odwotan

3.1 Definicja odwotania

Odwotanie to formalny sprzeciw wobec decyzji certyfikacyjnej podjetej przez HQC, ztozony na pismie lub e-mailem
przez klienta posiadajgcego certyfikat.
Odwotania od osdb niebedacych klientami HQC lub nieposiadajacych podpisanej umowy nie bedg rozpatrywane.

3.2 Zlozenie i akceptacja odwotania

Odwotanie nalezy ztozy¢ w ciggu 45 dni od daty decyzji.

HQC rozpatrzy odwotanie i poinformuje o jego przyjeciu lub odrzuceniu.
Oceny dokonujg osoby niezaangazowane w pierwotng decyzje.

Kanaty kontaktu: www.halalqualitycontrol.com/complaints

info@halalqualitycontrol.com lub inne adresy e-mail wtasciwe dla HQC
+31 70346 97 95

3.3 Dochodzenie i rozpatrzenie
Po akceptacji odwotania zbiera sie Komitet Odwotawczy ztozony z bezstronnych cztonkéw.
Whnioskodawca moze przedstawié swoje stanowisko.

3.4 Komunikacja decyzji
Decyzja Komitetu zostanie przekazana na pismie.

Jesli wnioskodawca nie zgadza sie z decyzjg, moze w ciggu 31 dni wnies$¢é prosbe o ponowne rozpatrzenie wraz z
nowymi dowodami.


http://www.halalqualitycontrol.com/complaints
http://www.halalqualitycontrol.com/complaints
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4. Procedura rozpatrywania skarg

4.1 Definicja skargi
Skarga to formalne wyrazenie niezadowolenia przez osobe trzecig w zwigzku z ustugami HQC.

Skargi w formie pisemnej lub przestane drogg mailowg lub z uzyciem formularza kontaktowego moga dotyczy¢:
a. ustug certyfikacji Halal
. systemu zarzadzania HQC

b
c. konfliktéw z personelem
d. obstugiklienta

e

. ustug szkoleniowych lub audytowych.

4.2 Ziozenie i akceptacja
Skarge nalezy ztozy¢ w ciggu 31 dni od zaistnienia sytuaciji.
Anonimowe skargi nie bedg rozpatrywane.

Kazda skarga zostanie oceniona pod katem zasadnosci.

Kanaty kontaktu: www.halalqualitycontrol.com/complaints

info@halalgualitycontrol.com lub inne adresy e-mail wiasciwe dla HQC
+31 70346 97 95

4.3 Dochodzenie i rozwigzanie
Dochodzenie prowadzi osoba niezwigzana z przedmiotem skargi.
W razie potrzeby HQC moze skontaktowaé sie z certyfikowanym klientem w celu uzyskania wyjasnien.

4.4 Komunikacja decyzji

Decyzja zostanie przekazana na pismie.

W przypadku braku akceptacji, skarzgcy moze w ciggu 31 dni ztozy¢ nowy wniosek, przedstawiajgc dodatkowe
dowody

4.5 Przeglad przez Komitet
Jedli skarzacy nadal nie akceptuje decyzji, HQC moze zwotac zewnetrzny Komitet Rozpatrujacy.
Decyzja tego komitetu jest ostateczna.


http://www.halalqualitycontrol.com/complaints
http://www.halalqualitycontrol.com/complaints
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5. Dziatania korygujace i zapobiegawcze
HQC wdrozy odpowiednie dziatania korygujgce i zapobiegawcze w oparciu o wyniki analizy skarg i odwotan, aby
zapewnié ciggte doskonalenie.
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Zatacznik 1: Schemat procedury odwotawczej
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e Ztozenie odwotania w formie pisemnej w ciggu
45 dni od daty zaistnienia przyczyny.

e Zbadanie i weryfikacja przedmiotu odwotania.

e Powiadomienie sktadajgcego odwotanie o
przyjeciu odwotania (Jesli przedmiot odwotania
nie zostanie uznany za zasadny, organizacja
poinformuje sktadajgcego odwotanie o
nieprzyjeciu odwotania. [Zob. uwagal).

e Rozwazenie odpowiedniej odpowiedzi i
przygotowanie planu przeciwdziatania.

e Komisja sktadajaca sie z cztonkdw o neutralnym
stanowisku.

e Przeglad i rozwazenie planu przeciwdziatania.

e Podjecie decyzji w sprawie odpowiedzi podczas
posiedzenia komisji.

e Poinformowanie sktadajgcego odwotanie na
pismie o decyzji komisji.

e W przypadku nieprzyjecia odwotania, sktadajacy
moze wnioskowac o ponowne rozpatrzenie
sprawy przez komisje w ciggu 30 dni od
otrzymania wyniku.

(Ten proces moze by¢ przeprowadzony tylko raz.)

Uwaga: Ponizej przedstawiono przykfady sytuacji, w
ktérych odwotanie nie zostanie przyjete:

e Sktadajacy odwotanie nie jest klientem Halal
Quality Control, nie jest uznany ani nie ubiega
sie o certyfikacje halal.

e Przedmiot odwotania wyraznie nie dotyczy
decyzji certyfikacyjnej Halal Quality Control.
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Zatacznik 2: Schemat procedury skargowej
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Ztozenie skargi w formie pisemnej w ciggu 45 dni
od dnia, w ktorym zaistniata przyczyna skargi.
Zbadanie i weryfikacja przedmiotu skargi.
Powiadomienie sktadajacego skarge o jej przyjeciu.
(Jesli przedmiot skargi nie zostanie uznany za
zasadny, organizacja poinformuje sktadajgcego o
nieprzyjeciu skargi.)

Podjecie decyzji w sprawie pierwszej odpowiedzi
na skarge i poinformowanie sktadajgcego skarge o
tej decyzji.

W przypadku niezaakceptowania decyzji,
sktadajacy moze wnioskowaé o ponowne
rozpatrzenie pierwszej odpowiedzi w ciggu 30 dni.
Podjecie decyzji w sprawie drugiej odpowiedzi i
poinformowanie sktadajgcego skarge o tej decyzji.
W przypadku niezaakceptowania decyzji,
sktadajacy moze wnioskowaé o ponowne
rozpatrzenie drugiej odpowiedzi w ciggu 30 dni.
(Sprawa moze zosta¢ ponownie rozpatrzona tylko
w przypadku pojawienia sie dodatkowych
informaciji, takich jak nowe ustalenia.)
Rozwazenie trzeciej odpowiedzi i przygotowanie
planu przeciwdziatania.

Powotanie komisji sktadajgcej sie z cztonkdéw o
neutralnym stanowisku.

Przeglad i rozwazenie planu przeciwdziatania.
Podjecie decyzji w sprawie odpowiedzi podczas
posiedzenia komisji.

Poinformowanie sktadajgcego skarge na pis$mie o
decyzji komisji

(jest to zakonczenie procesu rozpatrywania skarg).
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