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1.Cel

Celem procedury jest okreslenie trybu postepowania przy zatatwianiu skarg i odwotan
odnoszgcych sie do dziatan Zaktadu Certyfikacji w ramach posiadanej akredytacji i notyfikacji jak
i poza zakresem akredytaciji.

2. Zakres stosowania

Procedura ma zastosowanie przy =zafatwianiu odwofan od decyzji Jednostki oraz skarg
odnoszgcych sie zarowno do dziatan Zakfadu Certyfikaciji jak i klientow Jednostki.

3. Terminy, definicje, stosowane skroty

3.1. W procedurze stosuje sie definicje zgodne z normami:

PN-EN ISO 9000:2015 Systemy zarzadzania jakoscig. Podstawy i terminologia.

PN-EN ISO/IEC 17000:2006 Ocena zgodnosci. Terminologia i zasady ogdlne.

PN-EN ISO/IEC 17065:2013-03 Ocena zgodnosci. Wymagania dla jednostek certyfikujgcych
wyroby, procesy i ustugi.

3.2. Skroty

PAJ CERT Osrodek Badan i Certyfikacji PAJCERT Sp. zo.0.
Jednostka Jednostka Certyfikujgca PAJCERT — Zakfad Certyfikaciji
Dyrektor ds. Certyfikaciji Dyrektor Jednostki

PCA Polskie Centrum Akredytacji

Z0O Zespot Ogolny

ZS Zespot Specjalistow

Komitet Komitet Odwotawczy

4. Odpowiedzialnosé

Dyrektor ds. Certyfikacji - jest odpowiedzialny za ogét dziatan zwigzanych z zatatwianiem skarg i
odwotan.

Dyrektor PACERT — odpowiada za rozpatrzenie zgtoszonej skargi i podjetg decyzje
Komitet Odwotawczy — odpowiada za rozpatrzenie odwotania i podjetg decyzje

Kierownik Zespotu Specjalistow - odpowiada za przygotowanie analizy zgtoszonych skarg
i odwotan oraz przygotowanie dokumentacji do podjecia decyzji oraz za pisemne powiadomienie
zgtaszajgcego skarge o wyniku i zakonczeniu dziatan.

5. Personel - kwalifikacje

Kwalifikacje okreslajg ,Karty Stanowiska Pracy”.

6. Metoda postepowania

6.1. Klienci Zakfadu Certyfikacji informowani sg o prawie do odwotania od decyzji Jednostki oraz
sposobie zatatwienia skarg juz na etapie przekazywania informacji wstepnych dla sktadajgcego
wniosek.
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6.2. Odwotania

6.2.1. Klienci Zaktadu Certyfikacji majg prawo odwotac sie od decyzji Jednostki wydanej w wyniku
procesu certyfikacji i nadzoru.

6.2.2. Odwotanie wnosi sie do Komitetu Odwotawczego (na adres Jednostki) dziatajgcego przy
PAJ CERT. Komitet dziata w oparciu o Regulamin zatwierdzony przez Dyrektora.

6.2.3. Odwotanie powinno by¢ sktadane na piSmie w terminie 14 dni od daty doreczenia decyz;ji.
Przedmiotowa korespondencja rejestrowana jest w Rejestrze prowadzonym przez Kierownika
Zespotu Specjalistow.

6.2.4. Po otrzymaniu odwotania Jednostka potwierdza czy odwofanie odnosi sie do dziatalnosci
certyfikacyjnej, za ktérg jest odpowiedzialna, a jesli tak, przystepuje do jej rozpatrzenia.

6.2.5. Jezeli odwotanie nie jest jednoznacznie sprecyzowane, Zaktad Certyfikacji wzywa do
ztozenia w terminie 14 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia, z
pouczeniem, ze nie usuniecie tych brakow spowoduje pozostawienie odwotania bez rozpatrzenia.

6.2.6. Zaktad Certyfikacji potwierdza przyjecie formalnego odwotania listem poleconym.

6.2.7. Przewodniczacy Komitetu okresla dokumenty, ktére powinien przekaza¢ na posiedzenie
Zaktad Certyfikaciji.

6.2.8. Kierownik Zespotu Specjalistéw w zaleznosci od wagi problemu wyznacza specjaliste lub

zespot specjalistdw odpowiedzialnych za przeprowadzenie postepowania obejmujgcego:

— ustalenie przyczyn i zasadnosci ztozonego odwofania,

— przeprowadzenie analizy zgromadzonej dokumentaciji,

— ustalenie sposobu komunikowania sie z klientem w trakcie zatatwiania odwotania,

— ustalenie dziatan i ich nadzor,

— przygotowanie pisemnej opinii nt. uznania bgdz nie uznania odwotania.

Przyjeto zasade, ze udziatu w wyjasnieniu odwotan nie mogg bra¢ osoby ktore:

— byly wigczone w proces certyfikacji, ktérego sprawa dotyczy,

— byly zaangazowane, w ciggu ostatnich dwdch lat, w jakiekolwiek dziatania na rzecz danego
wnioskodawcy, dostawcy lub jakiejkolwiek jednostki zwigzanej z dostawca,

— wykazujg konflikt intereséw ze sktadajgcym odwotanie lub skarge.

Powyzsze dotyczy rowniez wszystkich cztonkow Komitetu Odwotawczego.

6.2.9. Termin zalatwienia przez Jednostke spraw jw. nie powinien przekracza¢ 60 dni od
otrzymania kompletu dokumentéw.

6.2.10. Po rozpatrzeniu odwotania Przewodniczgcy Komitetu Odwotawczego w imieniu Komitetu:
— stwierdza zasadnos¢ odwotania i przekazuje sprawe Jednostce do ponownego rozpatrzenia,
— lub oddala odwotanie.

6.2.11. Decyzja Komitetu Odwotawczego (wraz z uzasadnieniem) przekazywana jest w formie
pisemnej wnoszgcemu odwotanie oraz Dyrektorowi ds. Certyfikaciji.

6.2.12. W przypadku oddalenia odwotania wnioskodawcy przystuguje prawo odwotania sie do
sgdu powszechnego witasciwego rejonowo dla SIMPTESTCERT w terminie 60 dni od daty
otrzymania decyzji.

6.3. Skargi

Klienci Zaktadu Certyfikacji majg prawo sktadac skargi dotyczace dziatan Jednostki.

Inne zainteresowane strony majg prawo sktada¢ skargi na klientow Jednostki a takze dotyczgce
certyfikowanych przez Zaktad Certyfikacji wyrobdéw. Skargi anonimowe nie sg rozpatrywane.
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6.3.1. Skargi powinny by¢ sktadane w formie pisemnej i kierowane do Dyrektora
PAJCERT.

6.3.2. Przedmiotowe pismo kierowane jest przez Dyrektora PAJCERT do Dyrektora ds.
Certyfikacji w celu przeprowadzenia wstepnego przegladu a nastepnie do Kierownika Zespotu
Specjalistow, ktéry dokonuje jego analizy i rejestraciji.

6.3.3. Po otrzymaniu skargi Zaktad Certyfikacji potwierdza czy skarga odnosi sie do dziatalnosci
certyfikacyjnej, za ktérg jest odpowiedzialna, a jesli tak, przystepuje do jej rozpatrzenia i formalnie
powiadamia klienta o przyjeciu skargi.

6.3.4. Jesli skarga nie jest jednoznacznie sprecyzowana majg zastosowanie ustalenia pkt. 6.2.5.

6.3.5. Kierownik Zespotu Specjalistow wyznacza specjaliste lub zespot do przeprowadzenia
postepowania obejmujacego dziatania jak w punkcie 6.2.8.

6.3.6. O wszelkich skargach dotyczgcych certyfikowanego klienta, Zaktad Certyfikacji powiadamia
danego klienta.

6.3.7. O wyniku i zakonczeniu procesu postepowania ze skarga, w formie pisemnej, Zaktad
Certyfikacji powiadamia skfadajgcego skarge bez zbednej zwitoki. Za dziatanie to odpowiedzialny
jest Kierownik Zespotu Specjalistéw.

6.3.8. Jezeli skfadajgcy skarge na dziatania Jednostki nie jest zadowolony ze sposobu jej
zatatwienia przez PAJCERT, ma prawo zlozenia skargi do PCA.

6.3.9. W przypadku zaistnienia kwestii spornych miedzy dostawcg a Jednostkg dotyczgcych
certyfikacji wyrobdw na znak bezpieczenstwa (poza zakresem akredytacji PCA), po wyczerpaniu
mozliwosci niniejszej procedury, strony mogg sie zwrdcié do Komitetu Odwotawczego Rady
dzialajgcej przy Polskim Stowarzyszeniu na rzecz Badan Technicznych i Atestacji (Warszawa, ul.
Czackiego 3/5) o ostateczne rozstrzygniecie sporu.

6.3.10. Przedmiot kazdej skargi, ktora trafia do Jednostki przedstawiana jest na posiedzeniu
odpowiedniego Komitetu Technicznego jak tez na posiedzeniu Rady Jednostki Certyfikujgcej
w procesie procedowania przedmiotowej skargi. W obydwu przypadkach sporzgdza sie
odpowiednie notatki.

6.4. Zgtoszone skargi i odwotania wymuszajg wnikliwg analize zaistniatych rozbieznosci. Jezeli jest
taka koniecznos¢ przeprowadzane sg audity specjalne obszarow, ktorych niezgodnosci dotyczag
i podejmowane sg stosowne korekcje i dziatania korygujgce/zapobiegawcze zgodnie z procedurg
nr 09.02.00 ,Postepowanie z niezgodnosciami oraz zapewnienie skutecznosci podjetych dziatan
korygujgcych” oraz oceniana jest skuteczno$¢ podjetych srodkow.

6.5. Zapisy dotyczgce skarg i odwotan odnoszgcych sie do certyfikacji oraz podjetych w zwigzku
znimi  korekcji idziatah korygujgcych/zapobiegawczych sg przechowywane igromadzone
w zbiorze "Dziatania korygujace / zapobiegawcze" u Kierownika Zespotu Specjalistow.

6.6. Koszty zwigzane z postepowaniem ze skargami i odwotaniami ponosi:
— Jednostka - w przypadku uznania zasadnosci skargi lub odwotania,
— w przeciwnym przypadku - zgtaszajgcy sprawe.

6.7. O skargach i odwotaniach Dyrektor ds. Certyfikacji informuje Rade Jednostki Certyfikujacej.
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7. Odniesienia

Procedura 09.02.00 ,Postepowanie z niezgodnos$ciami oraz zapewnienie skutecznosci podjetych
dziatan korygujgcych”,
Zat. 05.01.01 ,Karty Stanowiska Pracy”.

8. Zalaczniki
09.01.01 - ,Ewidencja zmian do procedury Nr 09.01.00”



