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Procedura Nr 09.01.00

1. Cel

Celem procedury jest okreSlenie trybu postegpowania przy zatatwianiu skarg i odwotan
odnoszacych Certyfikacji w ramach posiadanej akredytacji

i notyfikacji jak i poza zakresem akredytacji.

si¢ do dzialan Zaktadu

2. ZaKkres stosowania

Procedura ma zastosowanie przy zalatwianiu odwotan od decyzji Jednostki oraz skarg
odnoszacych si¢ zaréwno do dziatan Zaktadu Certyfikacji jak i klientow Jednostki.

3. Terminy, definicje, stosowane skroty

3.1. W procedurze stosuje si¢ definicje zgodne z normami:

PN-EN ISO 9000:2015 Systemy zarzadzania jakoscia. Podstawy
1 terminologia.

Ocena zgodnosci. Terminologia i zasady ogdlne.

Ocena zgodno$ci. Wymagania dla jednostek certyfikujacych

wyroby, procesy i ushugi.

PN-EN ISO/IEC 17000:2020-12
PN-EN ISO/IEC 17065:2013-03

3.2. Skroty

SIMPTESTCERT Osrodek Badan 1  Certyfikacji SIMPTESTCERT
Sp. z o.0.

Jednostka Jednostka  Certyfikujaca SIMPTESTCERT -  Zaklad
Certyfikacji

Dyrektor ds. Certyfikacji Dyrektor Jednostki

PCA Polskie Centrum Akredytacji

70 Zespot Ogodlny

7S Zespot Specjalistow

Komitet Komitet Odwotawczy

4. Odpowiedzialno$¢

Dyrektor ds. Certyfikacji - jest odpowiedzialny za ogo6t dziatan zwigzanych z zatatwianiem skarg
i odwotan.

Dyrektor SIMPTESTCERT — odpowiada za rozpatrzenie zgloszonej skargi i podjeta decyzje
Komitet Odwolawczy — odpowiada za rozpatrzenie odwolania i podjetq decyzje

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

5. Personel - kwalifikacje

Kwalifikacje okreslaja ,,Karty Stanowiska Pracy”.
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6. Metoda postepowania

6.1. Klienci Zaktadu Certyfikacji informowani sg o prawie do odwotania od decyzji Jednostki
oraz sposobie zalatwienia skarg juz na etapie przekazywania informacji wstepnych dla

sktadajacego wniosek.

6.2. Odwolania
6.2.1. Klienci Zaktadu Certyfikacji maja prawo odwolaé si¢ od decyzji Jednostki

wydanej w wyniku procesu certyfikacji i nadzoru.

6.2.2. Odwolanie wnosi si¢ do Komitetu Odwolawczego (na adres Jednostki)
dziatajacego przy SIMPTESTCERT. Komitet dzialta w oparciu o Regulamin

zatwierdzony przez Dyrektora.

6.2.3. Odwotanie powinno by¢ sktadane na pismie w terminie 14 dni od daty dorgczenia
decyzji. Przedmiotowa korespondencja rejestrowana jest w Rejestrze prowadzonym

przez Kierownika Zespotu Specjalistow.

6.2.4. Po otrzymaniu odwotania Jednostka potwierdza czy odwolanie odnosi si¢ do
dziatalnosci certyfikacyjnej, za ktorg jest odpowiedzialna, a jesli tak, przystepuje do jej

rozpatrzenia.

6.2.5. Jezeli odwotanie nie jest jednoznacznie sprecyzowane, Zaktad Certyfikacji
wzywa do zlozenia w terminie 14 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub
uzupetnienia, z pouczeniem, ze nie usuni¢cie 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 Certyfikacji.

6.2.8. Kierownik Zespolu Specjalistow w zaleznosci od wagi problemu wyznacza
specjaliste lub zespot specjalistow odpowiedzialnych za przeprowadzenie postepowania
obejmujacego:

— ustalenie przyczyn i zasadnosci ztozonego odwotania,

— przeprowadzenie analizy zgromadzonej dokumentacji,

— ustalenie sposobu komunikowania si¢ z klientem w trakcie zatatwiania odwotania,
— ustalenie dziatan i ich nadzor,

— przygotowanie pisemnej opinii nt. uznania badz nie uznania odwotania.
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Przyjeto zasadg, ze udziatu w wyjasnieniu odwotan nie moga bra¢ osoby ktore:

— byly wlaczone w proces certyfikacji, ktorego sprawa dotyczy,

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

— wykazuja konflikt interesow ze sktadajagcym odwotanie lub skargg.

Powyzsze dotyczy rowniez wszystkich cztonkéw Komitetu Odwolawczego.

6.2.9. Termin zatatwienia przez Jednostke spraw jw. nie powinien przekracza¢ 60 dni

od otrzymania kompletu dokumentow.

6.2.10. Po rozpatrzeniu odwolania Przewodniczacy Komitetu Odwolawczego

w imieniu Komitetu:

— stwierdza zasadno$¢ odwotania i przekazuje sprawe Jednostce do ponownego
rozpatrzenia,

— lub oddala odwotlanie.

6.2.11. Decyzja Komitetu Odwotawczego (wraz z uzasadnieniem) przekazywana jest

w formie pisemnej wnoszgcemu odwotanie oraz Dyrektorowi ds. Certyfikacji.

6.2.12. W przypadku oddalenia odwotania wnioskodawcy przystuguje prawo odwotania
si¢ do sadu powszechnego wlasciwego rejonowo dla SIMPTESTCERT w terminie 60
dni od daty otrzymania decyz;ji.

6.3. Skargi
Klienci Zaktadu Certyfikacji maja prawo sktada¢ skargi dotyczace dziatan Jednostki.
Inne zainteresowane strony majg prawo sktada¢ skargi na klientéw Jednostki a takze dotyczace

certyfikowanych przez Zaktad Certyfikacji wyrobow. Skargi anonimowe nie sa rozpatrywane.

6.3.1. Skargi powinny by¢ sktadane w formie pisemnej i kierowane do Dyrektora

SIMPTESTCERT.

6.3.2. Przedmiotowe pismo kierowane jest przez Dyrektora SIMPTESTCERT do
Dyrektora ds. Certyfikacji w celu przeprowadzenia wstgpnego przegladu
a nastgpnie do Kierownika Zespolu Specjalistow, ktory dokonuje jego analizy
i rejestracji.

6.3.3. Po otrzymaniu skargi Zaktad Certyfikacji potwierdza czy skarga odnosi si¢ do
dziatalnosci certyfikacyjnej, za ktérg jest odpowiedzialna, a jesli tak, przystepuje do jej

rozpatrzenia i formalnie powiadamia klienta o przyjeciu skargi.
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6.3.4. Jesli skarga nie jest jednoznacznie sprecyzowana majg zastosowanie ustalenia

pkt. 6.2.5.

6.3.5. Kierownik Zespotu Specjalistbw wyznacza specjaliste lub zespdt do

przeprowadzenia postepowania obejmujacego dziatania jak w punkcie 6.2.8.

6.3.6. O wszelkich skargach dotyczacych certyfikowanego klienta, Zaktad Certyfikacji

powiadamia danego klienta.

6.3.7. O wyniku i zakonczeniu procesu postegpowania ze skarga, w formie pisemne;j,
Zaktad Certyfikacji powiadamia sktadajgcego skarge bez zbgdnej zwloki. Za dziatanie

to odpowiedzialny jest Kierownik Zespotu Specjalistow.

6.3.8. Jezeli sktadajgcy skarge na dziatania Jednostki nie jest zadowolony ze sposobu

jej zatatwienia przez SIMPTESTCERT, ma prawo zlozenia skargi do PCA.

6.3.9. W przypadku zaistnienia kwestii spornych miedzy dostawcg a Jednostka
dotyczacych certyfikacji wyrobow na znak bezpieczenstwa (poza zakresem akredytacji
PCA), po wyczerpaniu mozliwos$ci niniejszej procedury, strony moga si¢ zwroci¢ do
Komitetu Odwolawczego Rady dzialajacej przy Polskim Stowarzyszeniu na rzecz
Badan Technicznych 1 Atestacji (Warszawa, ul. Czackiego 3/5) o ostateczne

rozstrzygnigcie sporu.

6.3.10. Przedmiot kazdej skargi, ktora trafia do Jednostki przedstawiana jest na
posiedzeniu odpowiedniego Komitetu Technicznego jak tez na posiedzeniu Rady
Jednostki Certyfikujacej w procesie procedowania przedmiotowej skargi. W obydwu

przypadkach sporzadza si¢ odpowiednie notatki.

6.4. Zgloszone skargi i odwotania wymuszaja wnikliwa analize zaistniatych rozbieznosci. Jezeli

jest taka konieczno$¢ przeprowadzane sa audity specjalne obszarow, ktorych niezgodnosci

dotycza i podejmowane sa stosowne korekcje 1 dziatania korygujace/zapobiegawcze zgodnie

z procedurg nr 09.02.00 ,,Postgpowanie z niezgodnoSciami oraz zapewnienie skutecznos$ci

podjetych dziatan korygujacych” oraz oceniana jest skutecznos¢ podjetych srodkow.

6.5. Zapisy dotyczace skarg i odwotan odnoszacych si¢ do certyfikacji oraz podjetych

w zwiazku znimi korekcji idziatan korygujacych/zapobiegawczych sa przechowywane

i gromadzone w zbiorze "Dziatania korygujace / zapobiegawcze" u Kierownika Zespotu

Specjalistow.
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6.6. Koszty zwigzane z postgpowaniem ze skargami i odwotaniami ponosi:
— Jednostka - w przypadku uznania zasadnosci skargi lub odwotania,

— w przeciwnym przypadku - zglaszajacy sprawe.

6.7. O skargach i odwotaniach Dyrektor ds. Certyfikacji  informuje Rade Jednostki
Certyfikujace;j.

7. Odniesienia

Procedura 09.02.00 ,,Postepowanie z niezgodnos$ciami oraz zapewnienie skutecznosci podjetych
dziatan korygujacych”,

Zat. 05.01.01 ,,Karty Stanowiska Pracy”.

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