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1 Odwotania.

Klient Osrodka Certyfikacji ma prawo odwotania sie do Dyrektora Instytutu od de-
cyzji Osrodka Certyfikacji dotyczacej:

« nie udzielenia certyfikatu o ktéry wystepowat,
udzielenia certyfikatu nie w tym zakresie o ktory sie ubiegat,
zakresu rozszerzenia certyfikatu,
zawieszenia lub cofniecia certyfikatu,
wyniku rozpatrzenia skargi.
Odwotania sg przyjmowane wytgcznie na pismie niezaleznie od sposobu jego do-
starczenia — list, fax, e-mail. Odwotania mogg by¢ kierowane do Instytutu na adres
Osrodka Certyfikacji lub bezposrednio do Dyrektora.
Odwotania po wptynieciu do Instytutu, sg kierowane do Zastepcy Kierownika
Osrodka Certyfikacji ds. Jakosci, ktéry odnotowuje ten fakt w ,Rejestrze odwotan”,
a nastepnie przekazuje odwotanie Dyrektorowi Instytutu wraz z kompletem doku-
mentéw dotyczacych przedmiotu odwotania. Klientowi zas wysyta, podpisane
przez Dyrektora, pisemne potwierdzenie przyjecia odwotania.
Dyrektor przeprowadza analize formalng zasadnosci odwotania. W przypadku
watpliwosci moze poprosi¢ o opinie wtasciwy Komitet Techniczny lub powotaé ze-
spot (komisje) do rozpatrzenia odwotania.
Dyrektor podejmuje decyzje w sprawie odwotania i okresla jakie dziatania majg
by¢ podjete, uwzgledniajgc przy tym wyniki poprzednich podobnych odwotan.
Ustalenia swoje Dyrektor formutuje w postaci dekretacji na piSmie zawierajgcym
odwotanie.
W zaleznosci od tego, czego dotyczy odwotanie, pismo z dekretacjg Dyrektora jest
przekazywane odpowiednio do Dziatu Certyfikacji Wyrobow lub Dziatu Certyfikaciji
Systemdw Zarzadzania.
Jesli odwotanie zostato uznane za zasadne, Kierownik Dziatu, ktérego dotyczyto
odwotanie, podejmuje stosowne dziatania korekcyjne i dziatania korygujace doty-
czgce wykonania decyzji Dyrektora.
Decyzja Dyrektora oraz dziatania podjete w wyniku rozpatrzenia odwotania sg
przez odpowiedni Dziat Osrodka Certyfikacji odnotowywane w ,Rejestrze odwo-
tan”.
O przebiegu, wyniku i zakonczeniu procesu rozpatrywania odwofania klient jest
powiadamiany na pismie, ktére podpisuje Dyrektor Instytutu. W przypadku decyz;ji
negatywnej, pismo powiadamiajgce zawiera merytoryczne uzasadnienie wraz z
pouczeniem o mozliwosci dalszego odwotania, jezeli sie nie zgadza z przedsta-
wiong argumentacjg. Odwotanie powinno by¢ zatatwione, niezaleznie od wyniku,
w terminie dwéch tygodni od dnia wptyniecia do Instytutu. Termin diuzszy, w uza-
sadnionych przypadkach, powinien by¢ przez wiasciwy Dziat Osrodka Certyfikacji
uzgodniony z klientem.
Jezeli rozpatrzenie i zatatwienie odwotania bedzie wymagato kosztow, wowczas
Osrodek Certyfikacji zawiera z klientem odrebng umowe, w ktorej okresla sie wa-
runki pokrycia kosztow w zaleznosci od wynikow postepowania, przez:

o Instytut, w przypadku odwotania uznanego,

« klienta, jezeli odwotanie jego zostato nie uznane.

2 Skargi

Klienci Osrodka Certyfikacji mogg zgtaszac skargi dotyczace jakosci wykonanych
ustug dotyczacych certyfikacji wyrobow, ustug lub systemow zarzadzania w zakre-
sie:
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« prawidtowosci prowadzenia i rzetelnosci przebiegu procesu certyfikacyjne-
go,

« zakresu wykonanej pracy,

« terminu wykonania,

« kosztow i innych aspektow wynikajgcych z proceséw certyfikacji wyrobow,

ustug lub systemow zarzadzania jakoscia.

Skargi mogg rowniez sktada¢ dowolne osoby lub organizacje na certyfikowanych
przez Osrodek Certyfikacji klientéw. Skargi mogq by¢ kierowane do Osrodka Cer-
tyfikacji lub do Dyrektora Instytutu.
Decyzje odnosnie uznania lub nie uznania skargi podejmuje Kierownik Osrodka
Certyfikacji. Skargi dotyczace Kierownika Osrodka Certyfikacji rozpatruje Dyrektor
i podejmuje decyzje
Skargi powinny by¢ przez Osrodek Certyfikacji rozpatrzone w terminie dwéch ty-
godni od wptyniecia do Instytutu. W uzasadnionych przypadkach mozliwe jest
przesuniecie tego terminu pod warunkiem uzgodnienia tego z klientem.
Sktadajacy skarge zgtasza jg w dowolnej formie pisemne;j.
Niezaleznie od formy zgtoszenia skargi jest ona rejestrowana przez wyznaczone-
go pracownika w ,Rejestrze skarg”.
Wstepng analize zasadnosci skargi przeprowadza na podstawie istniejgcych do-
kumentéw Kierownik Dziatu Os$rodka Certyfikacji, ktorego skarga dotyczy
i propozycije jej zatatwienia przedstawia Kierownikowi Osrodka Certyfikacji.
W przypadku, jezeli skarga dotyczy certyfikowanego przez Osrodek klienta Kie-
rownik Osrodka analizuje dokumentacje danego klienta znajdujaca sie w Osrodku
ze szczegoblnym uwzglednieniem wynikow przeprowadzonych auditéw, podejmuje
decyzje oraz powiadamia klienta o tresci otrzymanej skargi nie podajac nazwiska
lub nazwy sktadajgcego skarge.
Kierownik Osrodka Certyfikacji na podstawie opinii Kierownika Dziatu Osrodka
Certyfikacji oraz odpowiedniej dokumentacji podejmuje decyzje o uznaniu lub nie
uznaniu skargi oraz o trybie jej zatatwienia. W przypadkach ztozonych Kierownik
Osrodka przed podjeciem decyzji moze zasiegna¢ opinii Komitetu Technicznego.
Jezeli natomiast skarga dotyczy spraw finansowych - zasiega opinii Gtéwnego
Ksiegowego.
Tre$¢ decyzji oraz tryb i przebieg rozpatrywania skargi wpisywana jest do ,Reje-
stru skarg” przez wyznaczonego pracownika wfasciwego Dziatu Osrodka Certyfi-
kaciji.
O decyzji odnosnie uznania lub nie uznania skargi klient jest informowany na pi-
Smie z tym, ze w przypadku skargi nie uznanej konieczne jest uzasadnienie decy-
zji oraz poinformowanie o mozliwosci ztozenia skargi do Polskiego Centrum Akre-
dytacji.
Od decyzji dotyczacej rozpatrzenia skargi klient ma prawo odwotac sie do Dyrek-
tora Instytutu.
Jezeli rozpatrzenie i zatatwienie skargi bedzie wymagato kosztow, to zostang one
poniesione przez:

« Instytut, w przypadku skargi uznanej,

« klienta, jezeli skarga nie bedzie uznana.
Skargi zgtoszone przez klientéw Osrodka Certyfikacji moga by¢ podstawg podje-
cia dziatan korygujacych zgodnie z procedurg PC-02 oraz powinny by¢ przedmio-
tem przegladu systemu zarzadzania

3 Sprawy sporne
Sprawy sporne pomiedzy klientami a Osrodkiem Certyfikacji mogg dotyczyc¢:

Rozpatrywanie odwotan i skarg, Wydanie 3, 01.04.2008, str. 3/4




Instytut Mechanizacji Budownictwa i Gornictwa Skalnego

« interpretacji przepisow dotyczacych certyfikacji wyrobdéw, ustug lub certyfi-
kacji systemow zarzadzania,

« interpretacji norm i innych dokumentéw odniesienia,

« wyniku zatatwienia skarg lub odwofania.
Rozstrzygajagcymi w sprawach spornych dotyczacych interpretacji przepiséw
i norm sg organy lub jednostki je stanowigce lub przez te przepisy wskazane.
Sprawy sporne dotyczace problematyki gospodarczej rozstrzyga wtasciwy sad
zgodnie z przepisami prawa.
Stosowne zapisy dotyczace sposobdw rozwigzywania spaw spornych podane sg
w umowach zawieranych przez Osrodek Certyfikacji z klientami.
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