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Cel procedury

Celem procedury jest ustalenie zasad postepowania w przypadku skargi ztozonej
przez jakakolwiek osobe lub organizacje dotyczacej dziatari Dziatu Certyfikacji
Opakowari/Dziatu Certyfikacji Wyrobdw Papierowych oraz odwotania klienta
od decyzji podjetej przez wtasciwy Dziat Certyfikacji, ktéra zdaniem wnioskodawcy
jest niewtasciwa.

Przedmiot procedury
Przedmiotem procedury jest okreglenie sposobu sktadania i rozpatrywania skarg
i odwotan.

Zakres stosowania

Niniejsza procedura stosowana jest w przypadku wszelkich: skarg odnosnie dziatan
Dziatu Certyfikacji, odwotarn od decyzji podjetych w procesie certyfikacji
i w pdzniejszym nadzorze.

Odpowiedzialnosé¢
Kierownik Dziatu Certyfikacji w pelni odpowiedzialny jest za wdrozenie
i przestrzeganie niniejszej procedury.

Odpowiedzialnosé¢

- Skargi

Skargi dotyczace dziatar Dziatu Certyfikacji w zakresie certyfikacji swoich wyrobow
mogg by¢ zgtaszane przez jakakolwiek osobe |ub organizacjg. Skargi mogag by¢
zgtaszane do Kierownika Dziatu Certyfikacji na kazdym etapie realizacji procesu,
Skargi mogq zosta¢ ztozone na pismie, ustnie lub telefonicznie. W przypadku
zgtoszenia ustnego bad# telefonicznego, pracownik przyjmujacy zgtoszenie powinien
sporzadzi¢ notatke zawierajgcq m.in. date zgtoszenia, dane osoby lub organizacji
zgtaszajacej skarge i nazwisko osoby zgtaszajacej oraz przedmiot skargi,

Po otrzymaniu skargi Dziat Certyfikacji potwierdza jej przyjecie.

Kierownik Dziatu Certyfikacji powiadamia o otrzymanej skardze Kierownika ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscig Dziatu Certyfikacji.

Zapisy dotyczace skargi (ewidencjonowanie, sposéb zatatwienia, podjete dziatania
itp.) gromadzone sa w Rejestrze skarg Dziatu Certyfikacji (zatacznik PC-5/1).
Odpowiedz na ztozong skarge przekazuje sie skarzacemu w ciggu 14 dni od daty jej
otrzymania. Jesli ostateczne Wyjasnienie skargi nie jest w tym terminie mozliwe,
przekazuje sig informacje juz o podjetych dziataniach i przyblizonym terminie
ostatecznego zatatwienia,

W przypadku nie uznania skargi klient moze odwotaé sie od tej decyzji do Dyrektora
Instytutu (punkt 5.2).

Kierownik Dziatu Certyfikacji zobowiazany jest przeanalizowac czy ztozona skarga nie
wynika z niezgodnosci w systemie zarzadzania Jednostki Certyfikujacej. Jedli
jakakolwiek niezgodnoé¢ zostanie wykryta postepuje sie zgodnie z procedurg PC-11.
Jezeli w zwigzku ze ztozong skarga wyniknie watpliwosé czy Dziat Certyfikacji dziata
zgodnie ze swojg polityka, procedurami lub Ksiega Jakosci, Kierownik ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig Dziatu Certyfikacji ma obowigzek niezwlocznie zapewnic
przeprowadzenie auditu odpowiednich obszaréw dziatalnosci, zgodnie z procedurg
PC-9,

Wszystkie skargi sg analizowane przez kierownictwo w trakcie przegladu zarzadzania
(procedura PC-10).
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5.2. Odwolania
Klient ma prawo odwota¢ sie od decyzji podjetej w procesie certyfikacji a takze
W pézniejszym nadzorze do Dyrektora Instytutu.
Odwotanie powinno by¢ ztozone na pismie w terminie 14 dni od daty otrzymania
kwestionowanej decyzji.
Po otrzymaniu odwotania Dziat Certyfikacji potwierdza jego przyjecie.
Dyrektor Instytutu przekazuje otrzymane odwotanie Kierownikowi Dziatu Certyfikacji
w celu przygotowania dokumentacji wniosku lub certyfikatu, ktérego to odwotanie
dotyczy.
Zapisy dotyczace odwotan (ewidencjonowanie, decyzje o uznaniu lub nie uznaniu
odwotania, podjete dziatania itp.) gromadzone sa w Rejestrze odwotari Dziatu
Certyfikacji (zatacznik PC-5/2).
Kierownik Dziatu Certyfikacji informuje o ztozonym odwotaniu Kierownika
ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig Dziatu Certyfikacji.
Dyrektor Instytutu, po zapoznaniu sie z dokumentacjg otrzymang z Dziatu
Certyfikacji, podejmuje decyzje o uznaniu lub nie uznaniu odwotania. Moze rowniez
ponownie przekazac sprawe do powtérnej analizy przez Komitet Techniczny, a jesli
wtasciwe rozpatrzenie odwolania tego wymaga moze zalecié¢ (za zgoda klienta)
dodatkowe dziatania takie jak np. inspekcja procesu produkcji/importu.
Po wydaniu ponownego orzeczenia przez Komitet Techniczny, decyzje o uznaniu badz
nie uznaniu odwotania podejmuje Dyrektor Instytutu.
W  przypadku nie uznania odwotania, klient otrzymuje pisemng odpowiedz
zawierajaca ustosunkowanie sie Dyrektora Instytutu do zgtoszonego odwotania wraz
Z uzasadnieniem decyzji.
W przypadku uznania odwotania, Kierownik Dziatu Certyfikacji zobowigzany jest
do zmiany kwestionowanej decyzji i przekazania jej klientowi.
Odwotanie powinno by¢ rozpatrzone w terminie 60 dni od daty jego otrzymania.
W przypadku nie uznania odwotania, klient ponosi koszty ewentualnej kontroli
warunkéw organizacyjno-technicznych | innych wymaganych dziatari dodatkowych.
Jesli odwotanie zostanie uznane poniesione koszty obcigzajg Dziat Certyfikacji.
Kierownik Dziatu Certyfikacji zobowigzany jest przeanalizowaé Czy ztozone odwotanie
nie wynika z niezgodnosci w systemie zarzadzania Jednostki Certyfikujacej. Jedli
jakakolwiek niezgodnos$¢ zostanie wykryta postepuje sie zgodnie z procedurg PC-11,
Jezeli w zwigzku z odwotaniem wyniknie watpliwos¢ czy Dziat Certyfikacji dziata
zgodnie ze swojg polityka, procedurami lub Ksigga Jakosci, Kierownik ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig Dziatu Certyfikacji ma obowigzek niezwtocznie zapewnic
przeprowadzenie auditu odpowiednich obszaréw dziatalnosci, zgodnie z procedurg
PC-0,
Wszystkie odwotania sg analizowane przez kierownictwo w trakcie przegladu
zarzgdzania (procedura PC-10).

6. Dokumenty zwiazane
- PN-EN ISO/IEC 17065 ,Ocena zgodnosci - Wymagania dla Jednostek
certyfikujgcych wyroby, procesy i ustugi”
— Ksiega Jakosci - rozdziat 7 Wymagania dotyczace procesu
= Procedura PC-9 Audit wewnetrzny
— Procedura PC-10 Przeglad zarzqdzania
— Procedura PC-11 Dziatania korygujgce i zapobiegawcze
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7. Zalaczniki

1. Zataeznik PC-5/1 Rejestr skarg
2. Zatgcznik PC-5/2 Rejestr odwoftari




