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Niniejszy dokument jest wtasnoscig Centrum Jakosci i Certyfikacji Sie¢ Badawcza tukasiewicz — Warszawskiego
Instytutu Technologicznego. Zabrania sie dokonywania zmian w tresci dokumentu, a takze kopiowania i
rozpowszechniania dokumentu bez zgody wtasciciela.

Niniejszy dokument znajduje sie pod nadzorem Kierownika ds. Jakosci, do ktérego nalezy zgtasza¢ wszystkie
przypadki zniszczenia, zgubienia, koniecznosci wymiany lub wydania dodatkowych egzemplarzy dokumentu.
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1 CEL PROCEDURY

Celem procedury jest zapewnienie, ze kazde odwotanie lub skarga bedg przyjmowane, bezstronnie

rozpatrzone, a w przypadku koniecznosci zostang podjete wiasciwe dziatania.

2 PRZEDMIOT | ZAKRES STOSOWANIA PROCEDURY

Przedmiotem niniejszej procedury jest okreslenie zasad wg ktérych rozpatrywane sg odwotania od decyzji
podjetych przez Centrum Jakosci i Certyfikacji oraz okreslenie sposobu reagowania na skargi zgloszone w

odniesieniu do dziatalnosci Centrum.

3  DEFINICJE | TERMINOLOGIA

Wystepujace w procedurze definicje i terminy zwigzane z systemem zarzgdzania sg zgodne z okreslonymi

w normach wymienionych w Rozdziale 7. Ponadto stosuje sie nastepujgce definicje i skroty:

odwofanie — wystgpienie o ponowne rozpatrzenie sprawy, w odniesieniu do ktérej Centrum Jakosci i

Certyfikacji podjeto decyzje.

skarga — wyrazenie niezadowolenia innego niz odwotanie, przez jakakolwiek osobe lub organizacje, w

stosunku do dziatania Centrum Jakosci i Certyfikacii.
skarga uznana — skarga, ktorej zasadnos¢ zostata potwierdzona w wyniku procesu jej rozpatrzenia,
skarga nieuznana — skarga, ktérej zasadnos$¢ nie zostata potwierdzona w wyniku procesu jej rozpatrzenia,

Kl, Centrum — Centrum Jakosci i Certyfikacji Sie¢ Badawcza tukasiewicz — Warszawskiego Instytutu

Technologicznego,

Instytut, tukasiewicz — WIT — Sie¢ Badawcza tukasiewicz — Warszawski Instytut Technologiczny.

4  UPRAWNIENIA | ODPOWIEDZIALNOSC

Z-ca Dyrektora ds. Komercjalizacji:

e podejmowanie decyzji w sprawie odwotan,

e podejmowanie decyzji w sprawie skarg.
Dyrektor Centrum Jakosci i Certyfikacji jest uprawniony i odpowiedzialny za nadzér nad
funkcjonowaniem niniejszej procedury.
Zastepca Dyrektora Centrum Jakosci i Certyfikacji jest uprawniony i odpowiedzialny za realizowanie
postanowien niniejszej procedury w lokalizacji Centrum w Katowicach.
Kierownik ds. Jakosci jest uprawniony i odpowiedzialny za:

e nadzorowanie prowadzonych rejestréw skarg i odwotan oraz innych zapiséw z tym zwigzanych,

e nadzorowanie procesOw postepowania z odwotaniami i skargami,

e opracowanie harmonograméw dziatah korygujacych i zapobiegawczych jezeli zachodzi taka
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koniecznos¢ na skutek skarg lub odwotan.

5 OPIS POSTEPOWANIA

5.1 Odwotania

Odwotanie od decyzji powinno by¢ zgloszone na pismie w terminie 14 dni od daty otrzymania
kwestionowanej decyzji. Odwotanie moze byé¢ kierowane do Instytutu na adresy Centrum Jakosci i
Certyfikaciji lub bezposrednio do Z-cy Dyrektora ds. Komercjalizaciji.

Odwotanie po wpltynieciu do Instytutu jest kierowane do Kierownika ds. Jakosci, ktéry po potwierdzeniu, ze
dotyczy decyzji Centrum Jakosci i Certyfikacji, rejestruje odwotanie w ,Rejestrze odwotan” wg wzoru
bedacego zatgcznikiem nr 1, a nastepnie przekazuje odwotanie Z-cy Dyrektora ds. Komercjalizacji i wraz
z kompletem dokumentéw dotyczgcych przedmiotu odwotania. Centrum Jakosci i Certyfikacji potwierdza
pisemnie przyjecie odwotania i informuje sktadajacego odwotanie o terminie jego rozpatrzenia. Odwotanie
powinno by¢ rozpatrzone w terminie 30 dni od daty jego otrzymania. W przypadku gdy odwotanie nie
dotyczy decyzji Centrum Jakosci i Certyfikacji wnoszacy odwotanie jest o tym informowany pisemnie.
Centrum Jakosci i Certyfikacji nie stosuje zadnych dyskryminujgcych dziatan przeciwko skfadajgcemu
odwotanie.

Z-ca Dyrektora ds. Komercjalizacji przeprowadza analize formalng zasadnosci odwotania, zasiegajac w
razie koniecznosci opinii Komitetdbw Technicznych oraz innych ekspertow, zaleznie od przedmiotu
odwotania. W kazdym przypadku osoba lub zespot rozpatrujgcy odwotanie powinien posiada¢ kompetencje
okreslone w procedurze PR-5.1.

W procesie postepowania z odwotaniami nie uczestniczg osoby zaangazowane w przedmiot odwotania lub
w jakikolwiek inny sposob wykazujgce konflikt interesdw ze sktadajagcym odwotanie. W przypadku
personelu swiadczagcego konsultacje lub zatrudnionego przez Klienta nie moze on by¢ angazowany w
proces rozpatrzenia odwotania przez okres co najmniej 2 lat od ich zakonczenia.

Z-ca Dyrektora ds. Komercjalizacji podejmuje decyzje w sprawie odwotania i okresla jakie dziatania majg
by¢ podjete. Decyzja Z-cy Dyrektora ds. Komercjalizacji komunikowana jest sktadajgcemu odwotanie oraz
wpisywana jest przez Kierownika ds. Jakosci do ,Rejestru odwotan”. W przypadku negatywnej decyzji w
sprawie odwotania konieczne jest jej uzasadnienie. W kazdej sytuacji sktadajgcy odwotanie powiadamiany
jest pisemnie o przebiegu, wyniku i zakohczeniu procesu rozpatrywania odwotania.

Odwotania mogg by¢ podstawa podjecia dziatan korekcyjnych, korygujacych lub zapobiegawczych zgodnie
z procedurg PR-4.2 oraz powinny by¢ przedmiotem przegladu systemu zarzadzania. Dziatania podjete w
wyniku rozpatrzenia odwotania zgodnie z decyzjg Z-cy Dyrektora ds. Komercjalizacji sg odnotowywane w
.Rejestrze odwotan”.
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Jezeli rozpatrzenie i zatatwienie odwotania bedzie wymagalo kosztow, wéwczas Centrum Jakosci i
Certyfikacji zawiera z klientem odrebng umowe, w ktdrej okresla sie warunki pokrycia kosztéw w zaleznosci
od wynikéw postepowania, przez:

e Instytut, w przypadku odwotania uznanego,

e klienta, jezeli odwotanie jego zostato nie uznane.

5.2 Skargi

Klienci Centrum Jakosci i Certyfikacji mogg zgtasza¢ skargi dotyczace dziatalnosci Centrum. Skargi mogg
réwniez sktada¢ dowolne osoby lub organizacje na certyfikowanych przez Centrum klientéw. Skargi
powinny mie¢ forme pisemng i mogg by¢ kierowane do Centrum Jakosci i Certyfikacji lub do Dyrekcji
Instytutu.

Po potwierdzeniu, ze skargi dotyczg dziatalnosci certyfikacyjnej Centrum Jakosci i Certyfikacji Kierownik
ds. Jakosci rejestruje skarge w ,Rejestrze skarg” wg wzoru bedgcego zatgcznikiem nr 2. Centrum Jakosci
i Certyfikacji potwierdza pisemnie przyjecie skargi i informuje sktadajgcego skarge o terminie jej
rozpatrzenia. Skarga powinna byc¢ rozpatrzona w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W uzasadnionych
przypadkach mozliwe jest przesuniecie tego terminu pod warunkiem uzgodnienia tego z klientem. W
przypadku gdy skarga nie dotyczy dziatalnosci certyfikacyjnej Centrum Jakosci i Certyfikacji wnoszacy
skarge jest o tym informowany pisemnie. Centrum Jakosci i Certyfikacji nie stosuje Zzadnych
dyskryminujgcych dziatan przeciwko sktadajgcemu skarge.

Dyrektor Centrum Jakosci i Certyfikacji lub jego zastepca, w zaleznos$ci od przedmiotu skargi, kompletuje
dokumentacje dotyczaca skargi, przeprowadza weryfikacje wszystkich niezbednych informacji i przekazuje
swoje stanowisko wraz z posiadang dokumentacjg Z-cy Dyrektora ds. Komercjalizacji, ktéry przeprowadza
analize formalng zasadnosci skargi, zasiegajgc w razie koniecznosci opinii Komitetéw Technicznych oraz
innych ekspertéw, zaleznie od przedmiotu skargi. W kazdym przypadku osoba lub zespét rozpatrujgcy
skarge powinien posiada¢ kompetencije okreslone w procedurze PR-5.1.

W przypadku, jezeli skarga dotyczy certyfikowanego przez Centrum klienta Dyrektor Centrum lub jego
zastepca powiadamia Posiadacza Certyfikatu o tresci otrzymanej skargi nie podajgc nazwiska lub nazwy
sktadajgcego skarge. Podczas rozpatrywania skargi dotyczgcej certyfikowanego klienta w zakresie
systeméw zarzgdzania uwzglednia sie skuteczno$¢ jego systemu zarzgdzania. Centrum ustala z
certyfikowanym klientem i sktadajgcym skarge, czy i w jakim stopniu przedmiot skargi i jej rozwigzanie
bedzie podane do publicznej wiadomosci.

W procesie postepowania ze skargami nie uczestniczg osoby zaangazowane w przedmiot skargi lub w
jakikolwiek inny sposéb wykazujgce konflikt intereséw ze sktadajgcym skarge. W przypadku personelu
Swiadczgcego konsultacje lub zatrudnionego przez Klienta nie moze on by¢ angazowany w proces

rozpatrzenia skargi przez okres co najmniej 2 lat od ich zakonczenia.
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Z-ca Dyrektora ds. Komercjalizacji podejmuje decyzje w sprawie skargi i okresla jakie dziatania majg by¢
podjete. Decyzja komunikowana jest sktadajgcemu skarge oraz wpisywana jest przez Kierownika ds.
Jakosci do ,Rejestru skarg”. W przypadku skargi nieuznanej konieczne jest uzasadnienie decyzji oraz
poinformowanie 0 mozliwosci ztozenia odwotania od podjetej decyzji. W kazdym przypadku sktadajgcy
skarge powiadamiany jest pisemnie o przebiegu, wyniku i zakohczeniu procesu rozpatrywania skargi.
Zgtoszone skargi mogg by¢ podstawg podjecia dziatan korekcyjnych, korygujgcych lub zapobiegawczych
zgodnie z procedurg PR-4.2 oraz powinny by¢ przedmiotem przegladu systemu zarzadzania.
Jezeli rozpatrzenie i zatatwienie skargi bedzie wymagato kosztéw, to zostang one poniesione przez:

e Instytut, w przypadku skargi uznanej,

e klienta, jezeli skarga nie bedzie uznana.
Osoby uczestniczgce w procesie rejestrowania, rozpatrywania oraz podejmowania decyzji w sprawie skarg

$g zobowigzane do zachowania poufno$ci w odniesieniu do sktadajgcego oraz przedmiotu skargi.

6 ZAPISY

Zapisami dotyczgcymi odwotan i skarg sg ,Rejestry Skarg” i ,Rejestry Odwotan” oraz prowadzona w tym
zakresie korespondencja.

7 DOKUMENTY ZWIAZANE

PN-EN ISO 9000:2015-09 ,Systemy zarzgdzania jakos$cig. Podstawy i terminologia”,
PN-EN ISO/IEC 17000:2020-12 ,Ocena zgodnosci. Terminologia i zasady ogolne”,

3. PN-EN ISO/IEC 17021-1:2015-09 Ocena zgodnosci. Wymagania dla jednostek prowadzacych audity i
certyfikacje systemow zarzadzania. Cze$¢ 1: Wymagania”,

4. PN-EN ISO/IEC 17065:2013-03 Ocena zgodno$ci. Wymagania dla jednostek certyfikujgcych wyroby,
procesy i ustugi,

5. PR-4.2 ,Doskonalenie systemu zarzgdzania”.

6. PR-5.1 ,Zarzgdzanie personelem”.

8 ZALACZNIKI

Zatgcznik nr 1. Rejestr odwotan.

Zatgcznik nr 2. Rejestr skarg.
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9 REJESTR WPROWADZONYCH ZMIAN

Data Podpis
L.p. wprowadzenia Opis zmiany (identyfikacja) wprov;?ntij;lcego
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