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1. CEL, PRZEDMIOT I ZAKRES STOSOWANIA PROCEDURY

Celem procedury jest wtasciwe zarzadzanie w procesie postepowania z odwotaniami, skargami
i sprawami spornymi, dotyczacymi dziatalnosci certyfikacyjnej i badawczej ,CERTBUD”
Sp. Z 0.0. poprzez podejmowanie wtasciwych dziatan ze strony ,,CERTBUD” Sp. z .0.0.

Przedmiotem procedury jest tryb postepowania w przypadku, gdy do ,CERTBUD” Sp. z o.o.
wptynie:
e odwotanie od decyzji Dyrektora Zaktadu Certyfikacji,
e skarga dotyczaca:
- dziatalnoSci Zaktadu Certyfikacji,
- dziatalno$ci Laboratoriéw Badawczych i Wzorcujacych,
- Klienta Zaktadu Certyfikacji ,CERTBUD” Sp. z o.0. lub Laboratoriow Badawczych i Wzorcu-

jacych.
Procedura obowigzuje w ,CERTBUD” Sp. z o.0.

2. ODPOWIEDZIALNOSC

Za postepowanie zgodne z niniejszg procedurg odpowiada:

e Przewodniczacy i cztonkowie Rady ds. Certyfikacji
Prowadzacy proces certyfikacji i nadzoru nad certyfikatem,
Dyrektor Zaktadu Certyfikacji,

Kierownik LBiW.

Wiceprezes ,,CERTBUD” Sp. z o.0.

Za nadzér nad postepowaniem zgodnym z niniejszg procedurg odpowiednio odpowiada Kie-
rownik ds. JakoSci.

Za prowadzenie Rejestru skarg i odwotan odpowiada Kierownik ds. Jakosci.

Za przekazywanie Radzie ds. Certyfikacji odwotan od decyzji Dyrektora Zaktadu Certyfikacji
wraz z odpowiednig dokumentacjg odpowiada Kierownik ds. JakoSci.

Za podejmowanie orzeczen w sprawach zwigzanych z odwotaniami od decyzji Dyrektora Za-
ktadu Certyfikacji odpowiada Rada ds. Certyfikacji.

Za rozpatrywanie skarg na prace Zaktadu Certyfikacji lub Laboratoriow Badawczych i Wzorcu-
jacych odpowiada odpowiednio Dyrektor ZC lub Kierownik LBiW.

3. OPIS POSTEPOWANIA
3.1. Opis postepowania w przypadku skarg i odwotan od decyzji dyrektora Zakltadu Cer-
tyfikacji

Klient ,,CERTBUD” Sp. z 0.0. ma prawo:

e odwotac sie od decyzji Dyrektora Zaktadu Certyfikacji,

e 7zlozy¢ skarge dotyczaca sposobu postepowania personelu Zaktadu Certyfikacji na poszcze-
gblnych etapach procesu certyfikacji i/lub nadzoru nad certyfikatem,

e zlozy¢ skarge dotyczaca sposobu postepowania personelu Laboratoriow Badawczych
i Wzorcujacych na poszczeg6lnych etapach prowadzenia badania,

e ztozy¢ skarge na prace pozostatego personelu ,CERTBUD” Sp. z o.0.

e ztozyc skarge na dziatalno$¢ jednostki akredytowanej do Polskiego Centrum Akredytaciji.

Odwotanie od decyzji Dyrektora Zaktadu Certyfikacji jest rozpatrywane przez Rade ds. Certyfi-
kacji.



[\(:JE:RI?,I:::I ,CERTBUD” Sp. z o.0.
Wydanie 3/1

R1-P2: PROCEDURA POSTEPOWANIA ZE SKARGAMI I ODWOLANIAMI strona 2/4

grudzien 2020

Skarga dotyczaca sposobu postepowania Zaktadu Certyfikacji lub Laboratoriow Badawczych
i Wzorcujacych jest rozpatrywana odpowiednio przez Dyrektora Zaktadu Certyfikacji i Kierow-
nika LBiW.

Do odwotania lub skargi powinno by¢ dotaczone uzasadnienie i dokumenty potwierdzajace
stuszno$¢ ztozenia odwotania lub skargi.

Po otrzymaniu skargi lub odwotania Kierownik ds. Jakosci potwierdza, po przeprowadzeniu
analizy informacji uzyskanych w procesie certyfikacji lub procesu badawczego, czy skarga lub
odwotanie odnosi sie do dziatalno$ci prowadzonej przez CERTBUD Sp. z o.0., za ktéra jest od-
powiedzialna i przekazuje ja do rozpatrzenia w celu podjecia stosownej decyzji.

Odwotania i skargi sa rejestrowane przez Kierownika ds. Jakos$ci w Rejestrze Odwotan i Skarg.

Kierownik ds. jakoSci. jest odpowiedzialny za zebranie i zweryfikowanie wszystkich niezbed-
nych informacji (w stopniu, jaki jest mozliwy).

Decyzje rozstrzygajace skarge lub odwotanie podejmowane sg przez osobe niezaangazowang w
dziatania certyfikacyjne lub badawcze zwigzane ze skarga lub odwotaniem.

Przeglad lub zatwierdzanie rozstrzygniecia skargi lub odwotania przeprowadzany jest przez
personel ,CERTBUD” Sp. z o.0., ktory nie wykazuje konfliktu intereséw z Klientem sktadajagcym
skarge lub odwotanie.

3.1.1. Sposadb skladania odwotan i skarg

Odwotania od decyzji Dyrektora Zaktadu Certyfikacji powinny by¢ sktadane na pi$mie lub pocz-
ta elektroniczng w ciggu 14 dni od daty otrzymania tej decyzji.

Skargi dotyczace pracy ,CERTBUD” Sp. z o.0. rowniez powinny by¢ sktadane na piSmie lub
poczta elektroniczna.

Skargi i odwotania, zarowno te nadsylane poczta, jak i droga elektroniczng, powinny zawiera¢ imig,
nazwisko (nazwe) i adres zamieszkania (w tym - kod pocztowy) wnoszgcego skarge lub odwotanie,
W przeciwnym razie zostang pozostawione bez rozpatrzenia.

3.1.2. Sposdb postepowania z odwotaniami

Po zarejestrowaniu odwotania Kierownik ds. Jakosci przekazuje cztonkom Rady ds. Certyfikacji
odwotanie wraz z zatagcznikami.

Jednocze$nie Kierownik ds. Jakosci lub osoba wyznaczonal! zawiadamia sktadajgcego odwota-
nie o przyjeciu tego odwotania.

Cztonkowie Rady ds. Certyfikacji zapoznaja sie z odwotaniem Klienta oraz pelng dokumentacja
dotyczaca rozpatrywanej sprawy, przekazang przez Prowadzacego proces i przeprowadzaja
analize zasadnos$ci tego odwotania. Rada moze rozpatrywac¢ rowniez wyjasnienia Dyrektora
Zaktadu Certyfikacji w powyzszej sprawie.

W ciggu 14 dni od uzyskania od Klienta petnej informacji dotyczacej odwotania Przewodniczg-
cy Rady przekazuje Prezesowi ,CERTBUD” Sp. z 0.0. orzeczenie dotyczace postepowania Zakla-
du Certyfikacji. Orzeczenie to jest przekazywana do ZC, a Zaktad ma obowigzek poinformowac¢
Klienta o dziataniach podjetych po rozpatrzeniu odwotania w ciggu 21 dni od daty uzyskania
pelnej informacji od Klienta2.

1 Zmiana w dniu 07-12-2020: Zmieniono Specjaliste ds. administracyjno- finansowych na Kierownik ds. Jakosci lub
0soba wyznaczona
2 Zmiana w dniu 07-12-2020: Doprecyzowana termin przekazania odpowiedzi na odwotanie Klientowi
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Pelna dokumentacja zwigzana z odwotaniami i skargami przechowywana jest w Rejestrze
»,Odwotania i skargi” i archiwizowana zgodnie z R3-P1: PROCEDURA DOKUMENTOWANIA SYS-
TEMU ZARZADZANIA.

3.1.3. Sposdb postepowania ze skargami

Po zarejestrowaniu, skarga zostaje przekazywana przez Kierownika ds. Jako$ci odpowiednio
Dyrektorowi Zaktadu Certyfikacji lub Kierownikowi LBiW, jednocze$nie zawiadamiajgc sktada-
jacego skarge o jej przyjeciu.

Dyrektor ZC lub Kierownik LBiW rozpatruje skarge, analizujgc rowniez wyja$nienia personelu
w tej sprawie i podejmuje decyzje dotyczaca postepowania zwigzanego z tg skarga.

Kierownik ds. Jakosci jest odpowiedzialny za zapis w Rejestrze odwotan/skarg dziatan, ktore
maja by¢ podjete.

Klient sktadajacy skarge otrzymuje informacje o podjetych dziataniach odpowiednio przez Za-
ktad Certyfikacji lub Laboratoria Badawcze i Wzorcujace w terminie nie przekraczajagcym 14
dni od daty wptyniecia skargi.

Petna dokumentacja zwigzana z odwotaniami i skargami przechowywana jest w segregatorze
»,Odwotania i skargi” i archiwizowana zgodnie z R3-P1: Procedura dokumentowania systemu
zarzqdzania.

3.2. Opis postepowania w przypadku skarg, dotyczacych Klientow ,,CERTBUD” SP. z o.o0.
3.2.1. Sposdb skladania i rejestracji skarg

Skargi dotyczace Klientow ,,CERTBUD” Sp. z o0.0. powinny by¢ sktadane na piSmie lub poczta
elektroniczng. S3 one rejestrowane w Rejestrze Skarg, dotyczacych Klientéw przez Kierownika
ds. JakoSci.

3.2.2. Sposob postepowania ze skargami

Po zarejestrowaniu, skarga wraz z zatgcznikami zostaje przekazywana przez Kierownika ds.
JakoSci odpowiednio - Prowadzacemu dany proces certyfikacji / nadzoru nad certyfikatem lub
Prowadzacemu badanie. Jednoczes$nie ,CERTBUD” Sp. z o.0. zawiadamia sktadajacego skarge
0 jej przyjeciu.

Prowadzacy proces /Prowadzacy badanie analizuje skarge oraz zwigzang z nig dokumentacje
i uzgadnia z Dyrektorem ZC / Kierownikiem LBiW okre$lony sposéb postepowania. Dyrektor
ZC / Kierownik LBiW podejmuje decyzje w sprawie trybu postepowania zwigzanego ze skarga.

Dziatania, ktére majg by¢ podjete przez ZC lub LBiW zostaja zapisane przez Kierownika ds. Ja-
kosSci w Rejestrze skarg dotyczacych Klientow ,CERTBUD” Sp. z o.0.

Sktadajacy skarge, zostaje poinformowany o podjetych dziataniach po rozpatrzeniu skargi -
z Zachowaniem poufno$ci - najp6zniej w ciggu 60 dni.

3.3. Dzialania korygujace lub zapobiegawcze

Jezeli w zwigzku z przeprowadzonym postepowaniem odwotawczym lub postepowaniem ze
skarga dotyczacym ,CERTBUD” Sp. z o.0. lub jego Klientow wystapi konieczno$¢ przeprowa-

dzenia dziatan korygujacych lub zapobiegawczych, s3 one wykonywane zgodnie z R3-P4: Pro-
cedura prowadzenia dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

3.4. Przeprowadzenie auditu wewnetrznego

Jezeli na skutek odwotania lub skargi powstanie watpliwos¢, czy ZC lub LBiW dziata zgodnie ze
swoja polityka, procedurami i specyfikacjami technicznymi lub pojawia sie jakakolwiek wat-
pliwos¢, co do jakosci przeprowadzanego procesu certyfikacji lub badan /wzorcowan, Dyrektor
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Zaktadu Certyfikacji / Kierownik LBiW zarzgdza niezwtoczne przeprowadzenie pozaplanowe-
go auditu wewnetrznego odpowiednich obszaréw dziatalnosci i odpowiedzialno$ci zgodnie
z P3-P2: Procedura planowania i przeprowadzania auditow wewnetrznych.

Jezeli Dyrektor Zaktadu Certyfikacji / Kierownik LBiW nie widzi koniecznosci niezwlocznego
przeprowadzenia pozaplanowego auditu wewnetrznego, skutecznos$¢ dziatan korygujacych
wykonanych w wyniku odwotania lub skargi zostaje sprawdzona po ich wykonaniu przez Dy-
rektora Zaktadu / Kierownika LBiW, ewentualnie podczas planowego auditu wewnetrznego.

3.5. Koszty postepowania odwotlawczego i postepowania ze skargami

,CERTBUD” Sp. z 0.0. ponosi koszty postepowania odwotawczego lub skargi (w zakresie swoje-
go obszaru dziatalnosci).

W przypadku uznania skargi dotyczacej Klienta ,CERTBUD” Sp. z o.0., koszty postepowania po-
nosi Klient, ktérego dotyczy skarga.

4.ZASTOSOWANE FORMULARZE

R1-P2-F1 Orzeczenie Rady ds. Certyfikacji dotyczace odwotania
R1-P2-F2 Rejestr skarg i odwotan

Opracowanie: Barbara Jaspinska, 07-12-2020
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