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Celem niniejszej procedury jest ustalenie trybu postepowania majacego stworzy¢ klientowi
mozliwo$¢ zalatwienia skarg i odwotan od decyzji JOZ na kazdym etapie postgpowania
certyfikacyjnego 1 w okresie nadzoru nad posiadaczem certyfikatu, a takze rozstrzygania spraw
spornych.

Zakres stosowania

Niniejszg procedure stosuje si¢ w JOZ w przypadku gdy klient ubiegajacy sie¢ w JOZ
o certyfikacje wyrobu, systemu zarzadzania lub osoby odwotuje si¢ od decyzji jednostki
dotyczacej przyznania certyfikatu. Procedura ta dotyczy roéwniez posiadaczy certyfikatow
odwotlujacych si¢ od decyzji JOZ dotyczacych zawieszenia, cofnigcia lub zmiany zakresu
certyfikacji.
Procedura znajduje takze zastosowanie w przypadku zalatwiania skarg.

Terminologia

Terminologia stosowana w procedurze jest zgodna z definicjami zawartymi w normach
PN-EN ISO 9000:2015-10, PN-EN ISO/IEC 17065:2013-03, PN-EN ISO/IEC 17021-1:2015 i
PN-EN ISO/IEC 17024:2012.

Personel

Czynnosci zwigzane z realizacja procedury odwotania od decyzji GIG wykonuje Dyrektor
GIG-PIB, zespo6t wyznaczony przez Dyrektora, pracownicy sekretariatu.

Czynnosci zwigzane z realizacjg skladanych skarg wykonuje Kierownik JOZ, zespot
wyznaczony przez Kierownika JOZ, sekretariat.

Odpowiedzialnos¢

5.1. Odpowiedzialnymi za przyjmowanie 1 ewidencjonowanie odwotan sg pracownicy
Sekretariatu Dyrektora oraz JOZ.

5.2. Zarozpatrywanie odwotan odpowiada Zespot wyznaczony przez Dyrektora GIG-PIB.

5.3. Odpowiedzialnym za decyzje w sprawie zasadno$ci odwotan jest Dyrektor GIG-PIB.

5.4. Odpowiedzialnymi za przyjmowanie i ewidencjonowanie skarg sg pracownicy sekretariatu
JOZ.

5.5 Zarozpatrywanie skarg odpowiada Zespot wyznaczony przez Kierownika JOZ.

5.6 Odpowiedzialnym za decyzje w sprawie skarg jest Kierownik JOZ.

Realizacja procedury

6.1. Sktadanie i ewidencjonowanie odwotan.

Niniejsza procedura dotyczy postgpowania JOZ w przypadku odwotan od decyzji JOZ zwigzanej
zar6wno z przyznaniem certyfikatu, jak rOwniez w sytuacji zawieszenia, cofnigcia lub zmiany
zakresu certyfikacji.

O mozliwosci ztozenia odwotlania klient informowany jest na stronie internetowej JOZ,
w Programach certyfikacji. Klient sktada odwotanie od decyzji JOZ w formie pisemnej
do Dyrektora GIG-PIB. Odwotanie powinno by¢ wniesione do Dyrektora GIG-PIB w terminie
do 14 dni od daty otrzymania decyzji, z ktdrg si¢ nie zgadza.

Po zapoznaniu si¢ Dyrektora GIG-PIB z przedmiotem odwotania zostaje ono przekazane do
Sekretariatu Dyrektora, gdzie nastgpuje zarejestrowanie odwotania w "Rejestrze skarg,
odwotan". Pracownik sekretariatu dokonujacy rejestracji wpisuje do rejestru dane na temat
odwotania (kto je sktada, czego dotyczy, forme przekazu - list, fax, date itp.).




PROCEDURA
. GLOWNY INSTYTUT GORNICTWA- OGOLNA
Parstwowy PANSTWOWY INSTYTUT BADAWCZY Numer edycj : 2 P0_07
Instytut JEDNOSTKA OCENY ZGODNOSCI Data edyciji :
Badawczy 08.2023 r.
SKARGI T ODWOLANIA OD DECYZIJI Strona /Stron  2/5
J EDNOSTKI Egz. aktualizowany nr

6.2. Skladanie i ewidencjonowanie skarg.

O mozliwosci ztozenia skargi klient oraz inne strony zainteresowane informowane
sa na stronie internetowej JOZ oraz w Programach certyfikacji.

Klient, strony zainteresowane sktadajg skarge w formie: ustnej, telefonicznej, pisemnej lub
droga elektroniczng (e-mail) do Kierownika JOZ. W Sekretariacie JOZ nastgpuje zarejestrowanie
skargi w "Rejestrze skarg, odwotan". Pracownik sekretariatu dokonujacy rejestracji wpisuje do
rejestru dane na temat skargi (kto sktada, czego dotyczy, forme¢ przekazu - list, fax, e-mail, date
itp.).

Sekretariat przekazuje wszystkie informacje dotyczace zarejestrowanej skargi. Kierownikowi
JOZ, najpdzniej do 1 dnia od daty rejestracji.

6.3. Postepowanie z odwotaniami od decyzji JOZ.

6.3.1 Rozpatrywaniem odwotan od decyzji JOZ zajmuje si¢ Zespot powotywany przez Dyrektora
GIG-PIB sktadajacy si¢ z: wyznaczonych przez Dyrektora GIG-PIB 2 ekspertow sposrod
czlonkéw Komitetu Technicznego, Kierownika ds. Jakosci JOZ oraz przedstawiciela klienta,
ktorego dotyczy odwotanie.

Osoba wyznaczona do przeprowadzenia postgpowania nie uczestniczy w realizacji procesu
podlegajacemu odwotaniu. Pracom Zespotu przewodniczy Dyrektor GIG-PIB.

GIG-PIB powiadamia klienta o przyjeciu do wiadomos$ci przez jednostke odwotlania oraz o
terminie realizacji.

6.4. Postgpowanie z skargami.

6.4.2 Rozpatrywaniem skarg zajmuje si¢ Zesp6t sktadajacy si¢ z Kierownika JOZ, Kierownika
odpowiedniego Zespotu, Kierownika ds. Jakosci, osoby wyznaczonej przez Kierownika JOZ do
przeprowadzenia postegpowania dotyczacego skargi oraz klienta.

Osoba wyznaczona do przeprowadzenia postgpowania nie uczestniczy w realizacji procesu
podlegajacemu lub skardze.

Kierownik JOZ poleca Kierownikowi Sekretariatu powiadomienie klienta o przyjeciu
do wiadomosci przez jednostke skargi oraz terminie rozpatrzenia skargi (nie dtuzej niz 30 dni.)

6.5. Komunikowanie si¢ z klientem.

6.5.1 Wyznaczona przez Kierownika JOZ osoba odpowiedzialna za prowadzenie postgpowania
zbiera wszelkie informacje niezbedne do wyjasnienia przyczyn i zasadnosci odwotania/skargi,
kontaktujagc si¢ z klientem telefonicznie, faxem lub pisemnie. Z rozméw telefonicznych
przeprowadzanych z klientem sporzadzane sg notatki stuzbowe, ktorych kopie przesyta si¢ do
klienta z adnotacja, ze brak uwag do tresci notatki w ciggu 7 dni od daty jej otrzymania oznacza
pelna jej akceptacje.

Jezeli skarga dotyczy certyfikowanego klienta Jednostka Oceny Zgodnosci informuje klienta o
fakcie zlozenia skargi.

6.6 Wyjasnienie przyczyn i zasadno$ci odwotania, skarg.
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6.6.1Na spotkaniu, w ktorym biorg udzial czlonkowie Zespotu pod przewodnictwem Dyrektora

GIG-PIB wszystkie zebrane fakty i argumenty dotyczace postgpowania obje¢tego odwotaniem od

decyzji jednostki poddawane sg wnikliwej analizie.

6.6.2 Na spotkaniu, w ktérym biorg udziat cztonkowie Zespotu pod przewodnictwem Kierownika

JOZ wszystkie zebrane fakty i argumenty dotyczace postepowania objetego skarga poddawane sg

whnikliwej analizie.

6.6.3 Decyzje dotyczace odwotania, skargi

6.6.3.1 Decyzje dotyczaca sposobu zatatwienia odwotania od decyzji jednostki podejmuje

Dyrektor GIG-PIB. Wszystkie dziatanie dotyczace przyjetego sposobu postepowania sg

dokumentowane.

Decyzje dotyczaca sposobu zatatwienia skargi podejmuje Kierownik JOZ.

6.6.3.2 Decyzja ta moze obejmowac:

- uznanie odwotania, skargi klienta — co moze skutkowa¢ zmiang wczes$niej wydanej decyzji,

- nie uznanie odwotania, skargi klienta.

6.6.3.3 W przypadku, gdy postepowanie dotyczace odwotania wykaze brak jego zasadnos$ci

odwotania, skargi nastepuje pisemne przekazanie klientowi stosownego uzasadnienia

wraz z ewentualnym zaproszeniem go na spotkanie wyjasniajace.

W spotkaniu takim biorg wowczas udziat:

- w przypadku odwotania Dyrektor GIG-PIB, wyznaczeni cztonkowie zespotu uczestniczacy w
procesie odwolawczym.

- w przypadku skargi Kierownik JOZ, wyznaczeni cztonkowie zespolu uczestniczacy w
procesie skargi.

Podczas spotkania wyjasnia si¢ klientowi zasadno$¢ podjetej decyzji i prezentuje si¢ dowody

uzasadniajace podjeta przez JOZ decyzje.

6.6.3.4 Odwotanie od decyzji Dyrektora GIG-PIB.

W przypadku, gdy klient nie zgadza si¢ z decyzja Dyrektora GIG-PIB o nie uznaniu odwotania

klient zostaje poinformowany o mozliwosci odwotania do wiasciwego Sadu stosownie do

przedmiotu roszczenia.

6.6.3.5 Odwotanie od decyzji Kierownika JOZ

W przypadku, gdy klient nie zgadza si¢ z decyzja Kierownika JOZ o nie uznaniu skargi klient

zostaje poinformowany o mozliwosci odwotania do wlasciwego Sadu stosownie do przedmiotu

roszczenia.

6.7. W sytuacji powtarzajacych si¢ zasadnych skarg, odwotan Kierownik JOZ poleca
przeprowadzenie auditu pozaplanowego we witasciwym obszarze zgodnie z procedurg PO-04
,Procedura auditu wewngtrznego”.

6.8 Koszty postepowania odwolawczego.

6.8.1.Koszty zwigzane z przeprowadzeniem postgpowania dotyczacego odwotania/skargi ponosi
JOZ. W przypadku wuznania odwotania, koszty wynikajagce z powtOrzenia procesu
certyfikacyjnego lub jego elementow ponosi w catosci jednostka.

6.8.2.W przypadku nie uznania odwolania/skargi, koszty postgpowania wyjasniajagcego ponosi
JOZ w czesci dotyczace] procesu certyfikacji realizowanej w jednostce. Pozostate koszty
(badania laboratoryjne) zobowigzany jest ponie$¢ klient sktadajacy odwotanie.

Wszystkie dziatania dotyczace postepowania z odwolaniem/skarga sa dokumentowane a zapisy
przechowywane wraz z dokumentacja sprawy bedacej przedmiotem odwotania/skargi.
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6.9 W przypadku uznania zasadnos$ci odwotania/skargi Jednostka Oceny Zgodnosci podejmuje
niezwlocznie dzialania korygujace i zapobiegawcze zgodnie z procedurg PO-06 ,,Procedura
dziatan korygujacych i zapobiegawczych”.
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