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1. Cel procedury

Celem procedury jest okreslenie prawidtowego sposobu rozpatrywania odwotan i skarg
wplywajacych od organizacji, osob lub innych stron do Jednostki Certyfikujacej w wyniku
realizacji ustug zwigzanych z certyfikacjg procesow spawania, zaktadowej kontroli produkcji,
systemoOw zarzadzania jakoScig oraz kwalifikowaniem i certyfikacjg personelu.

1.1.  Definicje

Odwolanie:

Formalny sprzeciw osoby lub organizacji wobec decyzji podjetej przez Jednostke
Certyfikujaca- z wnioskiem o ponowne rozpatrzenie sprawy i zmian¢ wydanej decyzji.

Skarga:

Wyrazenie niezadowolenia przez osobe lub organizacje z jakiego$ elementu dziatania
Jednostki Certyfikujacej, certyfikowanej organizacji lub osoby, np. btednych zapiséw, nie
dotrzymania termindéw, braku niezbgdnych informacji, zachowania personelu Jednostki
Certyfikujacej, itp., wymagajace formalnej odpowiedzi ze strony Jednostki Certyfikujace;j.
Jezeli skarga dotyczy decyzji podjetej przez Jednostke Certyfikujacg jest traktowana jako
odwotanie.

2. Odpowiedzialnos¢

Kierownik Dzialu Os$rodek Certyfikacji, zwany dalej Kierownikiem Dziatu, jest
odpowiedzialny za postepowanie z odwotaniami i skargami. Jednostka Certyfikujaca
zapewnia, ze osoby zaangazowane w postgpowanie z odwotaniami iskargami, nie braty
udzialu w procesie certyfikacji (udzial w audicie, komisji egzaminacyjnej itp.) inie
podejmowaty zaskarzonej decyzji w sprawie certyfikacji. Jednostka Certyfikujaca zapewnia,
ze sktadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie odwotan i skarg, nie bedzie
skutkowato zadnymi dziataniami dyskryminujgcymi przeciwko sktadajacemu odwotanie lub
skarge.

3. Postepowanie

Wszystkie odwotania 1 skargi sg rejestrowane w "Rejestrze odwotan i skarg" na formularzu
FO-07.

Jednostka dokumentuje poszczegodlne etapy procesu postepowania z odwotaniami i skargami
na formularzu FO-45 w wersji elektroniczne;j.

3.1 Odwolania

Organizacje lub osoby maja prawo do odwotania od decyzji podjetej w trakcie procesu
certyfikacji lub kwalifikowania. Moga to by¢ decyzje zwigzane z odmowa wydania
certyfikatu, dyplomu lub zmiang jego statusu (rozszerzenie, przedtuzenie, uniewaznienie,
itp.).

Kolejnos¢ postepowania z odwotaniami przebiega w nastgpujacy sposob:

e odwotanie powinno by¢ zlozone na piSmie, w terminie do 4 tygodni od daty
otrzymania decyzji o certyfikacji (pisma) lub wynikéw egzaminu. Jednostka
Certyfikujaca informuje pisemnie o przyjeciu odwotania.

e odwotanie jest rozpatrywane w terminie do 30 dni od daty jej wptynigcia. Zespot
Odwotawczy bada zasadno$¢ odwolania, a nastgpnie wydaje opini¢ dotyczaca
odwolania,

e wynik odwotania jest podawany w ciggu 2 tygodni od daty rozpatrzenia odwotania.

Formularz FO-25




Wydanie 02

tukasiewicz— GIT, Centrum Spawalnictwa, Dziat Osrodek Certyfikacji

Wersja strony: a

Procedura ogolna PO-06 - wydanie 11 Data wydania strony: 20.01.2025

Odwoftania i skargi Strona/Stron - 4/6

W szczegblnych przypadkach czas postepowania z odwotaniem moze by¢ wydluzony.
Postgpowanie z odwotaniami obejmuje:

e przyjmowanie, walidowanie (sprawdzanie zasadno$ci odwotania) i rozpatrywanie
odwotania, $ledzenie i zapisywanie odwotan, w tym dziatan podejmowanych w celu
ich rozwigzania,

e zapewnienie podje¢cia wszelkich stosownych dziatan korygujacych.

Odwotanie w sprawach certyfikowania proceséw spawania, zaktadowej kontroli produkcji
oraz certyfikowania systemow zarzadzania jakoS$cia, rozpatrywane jest przez powotany przez
Dyrektora Sieci Badawczej PLukasiewicz—Gornoslaski Instytut Technologiczny, Centrum
Spawalnictwa, Zespoét Odwotawczy, calkowicie niezalezny od personelu Jednostki
Certyfikujacej i sktadajacy si¢ z co najmniej 3 czlonkow, majacych kwalifikacje wg
procedury PO-01.

Odwotanie w sprawach kwalifikowania i/lub certyfikowania os6b rozpatrywane jest przez
Zespot Odwotawczy sktadajacy sie z co najmniej dwoch osodb, z ktorych jedna moze byé
Przewodniczagcym Komisji Egzaminacyjnej, ktora przeprowadzata egzamin, natomiast druga
jest osoba, ktora nie uczestniczyla w egzaminie lub ocenie sktadajacego odwotanie.

Po zapoznaniu si¢ z opinig Zespotu Odwotawczego, Kierownik Dziatu lub jego Zastepca
podejmuje decyzje o0 uznaniu lub nieuznaniu odwotania i powiadamia pisemnie wnoszgcego
odwotanie o podjetej decyzji, wraz z jej uzasadnieniem. Proces odwotania prowadzony jest
przy zachowaniu petnej poufnosci.

Zardéwno osoby podejmujace decyzje jak 1 osoby bedace w skladzie Zespotu Odwotawczego
nie moga by¢ w jakikolwiek sposob zwigzane z organizacja lub osobg wnoszaca odwotanie.

W przypadku nieuznania odwotania przez Kierownika Dziatu lub jego Zastepcy, organizacja
lub osoba moze zwrdci¢ si¢ o ponowne rozpatrzenie odwotania do Dyrektora Sie¢ Badawcza
Lukasiewicz—Gornoslaski Instytut Technologiczny, Centrum Spawalnictwa. Przed podjeciem
decyzji o uznaniu lub nieuznaniu odwotania, Dyrektor Centrum Spawalnictwa moze
skorzysta¢ z opinii Rady Dziatu Osrodek Certyfikacji, W zalezno$ci od obszaru w jakim
odwotanie wystepuje, a nastgpnie powiadamia pisemnie wnoszacego odwotanie o podjetej
decyzji, wraz z jej uzasadnieniem. Ponowne odwolanie rozpatrywane jest w terminie do 60
dni od daty jego wplynigcia.

3.2 Skargi
Skargi mogg by¢ zlozone na pismie w formie listowej, drogg elektroniczng lub telefonicznie.
Wszystkie skargi sg rejestrowane w "Rejestrze odwotan i skarg" na formularzu RO-07.

Jednostka Certyfikujaca informuje pisemnie organizacj¢ lub osobe skladajaca skarge
0 przyjeciu skargi 1 sposobie jej zatatwienia. W przypadku, kiedy zostata ztozona skarga na
certyfikowanego klienta, Jednostka Certyfikujaca informuje organizacj¢ lub osobe, na ktora
zostala zlozona skarga, podajac tre$¢ oraz podmiot i/lub osobe sktadajaca skarge.

Osoba podejmujaca decyzje oraz osoby rozpatrujace skarge, nie moga by¢ w jakikolwiek
sposob zwigzane z organizacja lub osobg sktadajaca skarge.
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Rozpatrywanie skargi prowadzone jest przy zachowaniu pelnej poufnosci, przy braku
jakichkolwiek dziatan dyskryminujacych przeciwko sktadajacemu skarge.

Postepowanie z skargami obejmuje:
e przyjmowanie, walidowanie (sprawdzanie zasadno$ci skargi), rozpatrywanie skargi

i dziatania w reakcji na nie,
e w razie koniecznoSci, zapewnienie podjecia wszelkich stosownych dzialan

korygujacych.

Skarga jest rozpatrywana wstepnie przez Kierownika Dziatu lub jego Zastepce, a nastepnie
moze by¢ kierowana do osoby wyznaczonej do jej zalatwienia, wyznaczonej z grona
Koordynatoréw, auditorow/inspektorow lub egzaminatorow majacych kwalifikacje
wg procedury PO-01 lub innych ekspertoéw w danej dziedzinie

Skargi sg rozpatrywane w ciaggu 14 dni liczac od daty wptyniecia ich do Jednostki
Certyfikujacej. W szczegblnych przypadkach czas moze by¢ wydhuzony.

Organizacja lub osoba, na ktérg zostata zlozona skarga ma obowigzek do 2 tygodni
ustosunkowa¢ si¢ do ztozonej skargi 1 przesta¢ pisemng informacje¢ do Jednostki
Certyfikujace;j.

W przypadku niepelnego wyjasnienia lub braku wyjasnienia ze strony organizacji i/lub osoby,
ktorej dotyczy skarga, Kierownik Dziatu lub jego Zastgpca moze podja¢ decyzje
0 zawieszeniu lub uniewaznieniu certyfikatu. W zakresie certyfikacji systeméw zarzadzania
jakoscia, procesow spawania i ZKP moze zosta¢ podjeta decyzja o przeprowadzeniu auditu
specjalnego lub inspekcji specjalnej i w ostatecznosci uniewaznieniu certyfikatu.

Jednostka Certyfikujaca informuje pisemnie sktadajacego skarge o zakonczeniu procesu
rozpatrywania skargi i jego wyniku.

W razie koniecznosci Jednostka Certyfikujaca wraz z certyfikowanym klientem i sktadajacym
skarge rozstrzyga, czy, a jesli tak, to w jakim stopniu, przedmiot skargi i jej rozwigzanie
powinny by¢ podane do publicznej wiadomosci.

Przy rozpatrywaniu skargi ztozonej na certyfikowana organizacj¢, dotyczacej jej systemu
zarzadzania jako$cig, Jednostka Certyfikujaca uwzglednia skuteczno$¢ dziatania wdrozonego
certyfikowanego systemu zarzadzania jakoS$cia.

3.3 Dzialania korygujace lub zapobiegawcze
Jezeli w wyniku analizy odwotania lub skargi wykonywane sg w Jednostce Certyfikujacej
dziatania korygujace lub zapobiegawcze, to prowadzone sa zgodnie z procedurg PO-05.

3.4 Zapisy

Zapisy dotyczace odwotan i skarg przechowywane sg w Jednostce Certyfikujacej przez okres
waznos$ci certyfikatu, ktérego dotyczy odwolanie lub skarga, a nast¢pnie archiwizowane
I przechowywane przez okres minimum 10 lat.

Formularz FO-25




Wydanie 02

tukasiewicz— GIT, Centrum Spawalnictwa, Dziat Osrodek Certyfikacji

Wersja strony: 1

Procedura ogolna PO-06 - wydanie 11 Data wydania strony: 20.01.2025

Odwoftania i skargi Strona/Stron - 6/6

3.5 Ograniczenia personalne
W zatatwianiu odwotan i skarg nie moga bra¢ udziatu osoby, ktore w ciggu ostatnich 2 lat w
jakikolwiek sposdb wspotpracowaly z certyfikowang organizacijg lub osoba.

4. Dokumenty powolane

4.1 Procedury
a) PO-05 Dziatania korygujace i zapobiegawcze.

4.2 Formularze
a) FO-07 Rejestr odwotan i skarg,
b) FO-46 Etapy procesu postgpowania z odwolaniami i skargami.
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