Rozpatrywanie skarg i odwotan

Opracowano na podstawie procedury P-4 Rozpatrywanie odwotan
oraz Procedury SZJ P-SZJ-0005 Postepowanie ze skargami

1. Zakres
Niniejszy dokument dotyczy rozpatrywania:

e skarg ztlozonych przez Wnioskodawcéw (Producentéw) o przeprowadzenie procesu certyfikacji /
dopuszczenia oraz w okresie nadzoru nad certyfikacjami / dopuszczeniami:

- na dziatania Jednostki Certyfikujgcej CNBOP-PIB (DC),
- na dziatania pracownikéw DC;
e skarg zlozonych przez inne strony (np. uzytkownikow):
- na dziatania DC,
- na dziatania posiadaczy certyfikatow / dopuszczen wydanych przez CNBOP-PIB;

e odwotan od decyzji Kierownika DC podjetych w trakcie trwania lub po zakonczeniu procesu oraz w okresie
nadzoru nad wydanym certyfikatem / dopuszczeniem, ztozonych przez Posiadaczy

dokumentow certyfikacyjnych wydanych przez CNBOP-PIB.
2. Skargi — sposéb postepowania

2.1. Skargi powinny by¢ sktadane do CNBOP-PIB na pismie (korespondencja tradycyjna, fax bgdz email) w
terminie do 14 dni od daty powstania okolicznosci uzasadniajgcych ich ztozenie.

2.2. W przypadku przekazania skargi w formie ustnej, wymagane jest pisemne potwierdzenie ztozenia skargi
przez Skarzacego. W przeciwnym razie skarga nie bedzie rozpatrywana.

2.3. Tres¢ skargi powinna zawiera¢ co najmniej:

e jasno sformutowane zastrzezenie wraz z uzasadnieniem,
e dane kontaktowe umozliwiajgce identyfikacje oraz nawigzanie kontaktu z wnoszacym skarge (tj. imie,
nazwisko (nazwa firmy), adres korespondencyjny i/lub email)).

2.4. Fakt przyjecia formalnej skargi jest potwierdzany w sposéb udokumentowany w terminie do 14 dni od daty
wplyniecia.

2.5. W uzasadnionych przypadkach, kiedy rozpatrzenie skargi nastepuje w terminie nieprzekraczajgcym 14 dni
(np. kwestie formalne), pismo z informacjg o decyzji Dyrektora petni jednoczes$nie potwierdzenie przyjecia skargi.

2.6. Decyzja rozstrzygajgca skarge ma forme pisma skierowanego do Skarzgcego. Skargi rozpatrywane
sg w terminie 30 dni od daty zarejestrowania w CNBOP-PIB.

2.7. Po zakonczeniu postepowania ze skarga, Skarzacy jest informowany o wyniku rozpatrzenia skargi na pismie.
Jezeli decyzja rozstrzygajgca skarge nie moze by¢ podjeta w wyzej wymienionym terminie, Skarzacy jest
informowany o dotychczas podjetych dziataniach i przyblizonym terminie ostatecznego rozstrzygniecia skargi.

3. Odwotania — sposo6b postepowania

3.1. Kazdemu Whnioskodawcy przystuguje prawo wniesienia odwotania od decyzji Kierownika DC na warunkach
opisanych w przekazanej decyzji i/lub umowie dot. nadzorowania udzielonej certyfikacji / dopuszczenia.

3.2. Odwotania od decyzji Kierownika DC, nalezy sktada¢ w formie pisemnej do Dyrektora CNBOP-PIB w terminie
14 dni od daty otrzymania decyzji.

3.3. Fakt przyjecia formalnego odwotania jest potwierdzany w sposdb udokumentowany w terminie 14 dni od daty
wptyniecia do CNBOP-PIB.

3.4. Decyzje o utrzymaniu lub uchyleniu decyzji Kierownika DC podejmuje Dyrektor CNBOP-PIB w terminie 30 dni
od daty jego otrzymania po uprzedniej analizie catego materiatu dotyczgcego sprawy i uwzglednieniu argumentacji
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klienta. Dyrektor CNBOP-PIB moze przekaza¢ odwotanie do rozpatrzenia przez Komitet Odwotawczy. Skiad
Komitetu Odwotawczego powotywanego przez Dyrektora CNBOP-PIB gwarantuje rzetelng i obiektywng ocene
rozpatrywanych odwotan.

3.5. Po zakonczeniu postepowania z odwotaniem, strona wnoszgca odwofanie jest informowana o decyzji
Dyrektora CNBOP-PIB na pismie. Jezeli decyzja nie moze by¢ podjeta w wyzej wymienionym terminie, strona
wnoszgca odwotanie jest informowana o dotychczas podjetych dziataniach i przyblizonym terminie ostatecznego
rozpatrzenia odwotania.

3.6. W uzasadnionych przypadkach, kiedy rozpatrzenie odwotania nastepuje w terminie nieprzekraczajgcym 14
dni (np. kwestie formalne), pismo z informacjg o decyzji Dyrektora peini jednoczesnie potwierdzenie przyjecia
odwotania.
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