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1. CEL

Celem procedury jest zapewnienie prawidtowego, rzetelnego i obiektywnego
postepowania, przy rozpatrywaniu odwotan i skarg ztozonych przez
wnioskujgcych o certyfikacje lub posiadaczy certyfikatéw, a takze przy
rozstrzyganiu spraw spornych.

2. ZAKRES STOSOWANIA

Procedure stosuje sie na kazdym etapie procesu certyfikacji w sytuacji, gdy
wnioskujgcy lub posiadacz certyfikatu ma zastrzezenia, co do prawidtowosci
prowadzenia procesu certyfikacji i/lub nie zgadza sie z decyzjg Kierownika SP.

3. DOKUMENTY ZWIAZANE

3.1 PN-EN ISO/IEC 17021:2011 ,Ocena zgodnosci. Wymagania dla jednostek
prowadzgcych audity i certyfikacje systeméw zarzgdzania”.

DEFINICJE

4.1. Odwotanie — (pisemny) wniosek klienta OCQOISZ dotyczacy zmiany podjetych
przez Kierownika OCQOISZ decyzji certyfikacyjnych.

4.2. Skarga — zazalenie skladane przez klienta dotyczace wykonanej ustugi lub
prowadzonego procesu certyfikacji systemu zarzgdzania.

5. SPOSOB POSTEPOWANIA

5.1. CIOP-PIB przyjmuje i rozpatruje kazde odwotanie dotyczgce postepowania i
podjetych decyzji, ztozone przez wnioskujgcego o przeprowadzenie certyfikacji
lub posiadacza certyfikatu w terminie do 30 dni od daty uzyskania informacji o
przedmiocie odwotania.

Odwotania w formie pisemnej wptywajg do Zastepcy Dyrektora ds. Systeméw
Zarzadzania i Certyfikacji, nastepnie wpltywajag do SP i sg wpisywane do rejestru
odwotan prowadzonego przez pracownika SP.

5.2. Po analizie odpowiednich dokumentéw i przedstawionej argumentacji, decyzje o
uznaniu odwotania lub o ewentualnym wykonaniu dodatkowych czynnosci
wyjasniajgcych takich jak audit z krotkim terminem powiadamiania i/lub
rozpatrzenie sprawy przez Komitet Techniczny podejmuje Zastepca Dyrektora ds.
Systeméw Zarzgdzania i Certyfikacji.

Decyzja ta przekazywana jest na pisSmie skfadajgcemu odwotanie w terminie do
14 dni od daty wptywu odwotania, do CIOP-PIB.

5.3. W  przypadku, gdy po wykonaniu dodatkowych czynnosci wyjasniajgcych
Zastepca Dyrektora ds. Systemow Zarzadzania i Certyfikacji podejmuje decyzje
nieuznania odwotania, koszty tych czynnosci pokrywa strona, ktora wniosta
odwotanie — wnioskujgcy o certyfikacje lub posiadacz certyfikatu.
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5.4. W przypadku uznania odwotania Kierownik SP w uzgodnieniu z DS podejmuje
dziatania majgce na celu usatysfakcjonowanie osoby lub jednostki organizacyjnej
sktadajgcej odwotanie. Mogg one dotyczy¢é np. wniesienia odpowiednich
poprawek lub uzupetnien do dokumentow, aktualizacji publikacii itp.

5.5. W przypadku nieuznania przez CIOP-PIB odwotania wnioskujgcy moze ztozyé
odwotanie do Polskiego Centrum Akredytacji, 0 czym jest informowany pisemnie.

5.6. Whioskujacy o przeprowadzenie certyfikacji lub posiadacz certyfikatu moze ztozy¢
skarge dotyczgcg prawidtowosci prowadzenia procesu certyfikacji i nadzoru na
kazdym etapie jego realizacji.

5.7. W przypadku zgtoszenia skargi do prawidtowosci prowadzenia certyfikacji i
nadzoru stosuje sie postepowanie odpowiednio jak przedstawiono w pkt. 4.1., 4.2.
i 4.5. niniejszej procedury.

5.8. W przypadku gdy skarga dotyczy certyfikowanego przez Instytut Klienta,
CIOP-PIB powiadamia skarzgcego o rozpoczeciu procesu zatatwiania sprawy.

5.9. W celu wyjasnienia sprawy SP przygotowuje stosowne pismo do skarzonego
klienta o wptynieciu skargi i prosi o0 ztozenie wyjadnienr. Pismo to powinno by¢ tak
sformutowane, aby zostata zachowana poufnosé w odniesieniu do sktadajgcego
skarge i przedmiotu skargi.

5.10. Jesli wyjasnienie skarzonego klienta nie bedzie satysfakcjonujgce w celu oceny
skutecznoéci certyfikowanego systemu zarzadzania przeprowadza sie audit
specjalny lub jesli to zasadne wyjasnia sprawe podczas najblizszego
planowanego auditu nadzoru.

5.11. W przypadku CIOP-PIB informuje sktadajgcego skarge o zakonczeniu procesu jej
rozpatrywania i jego wyniku.
5.12. Dokumenty dotyczgce odwotan, skarg sg dotgczane odpowiednio do:
dokumentacji wniosku o przeprowadzenie certyfikaciji,
dokumentacji nadzorowanego certyfikatu.
5.13. W przypadku powstania spraw spornych np. dotyczgcych interpretacji wymagan
okreslonych w danym dokumencie odniesienia Instytut zasiega opinii Komitetu

Technicznego i/lub innej jednostki certyfikujgcej lub PCA. Opinia ta jest podstawg
do rozstrzygniecia sprawy.

6. OSOBY ODPOWIEDZIALNE

6.1. Za rozpatrywanie odwofan, skarg sg odpowiedzialni odpowiednio Zastepca
Dyrektora ds. Systeméw Zarzadzenia i Certyfikacji oraz Kierownik SP.




