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1. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest okreslenie zasad postepowania przy rozwigzywaniu skarg i odwotan powstatych miedzy
BC a Wnioskodawcg i innymi stronami zainteresowanymi w czasie realizacji procesu certyfikacji oraz okreslenie
procedury badania satysfakcji klientow.

2. ODPOWIEDZIALNOSCE

2.1. Dyrektor BC odpowiada za:
- wyznaczanie oséb odpowiedzialnych za realizacje procedury
- Inicjowanie przeprowadzenia badan satysfakcji klientéw.
2.2. Specjalista ds. certyfikacji odpowiada za:
- podjecie decyzji o uznaniu badz nie uznaniu odwotania Klienta.
2.3. Pracownicy BC odpowiadaja za:
- podjecie decyzji o uznaniu badz nie uznaniu skargi.
- dokonanie odpowiednich wpisow do rejestru skarg i odwotan oraz przestanie decyzji do odwotujgcego
sie (sktadajgcego skarge),
- przeprowadzenia badan satysfakcji klienta.

3. OPIS POSTEPOWANIA

Proces rozpatrywania skarg i odwotan prowadzony jest z zachowaniem zasad bezstronnosci i poufnosci zgodnie
z politykg bezstronnosci obowigzujgcg w BC COBICO.

Kazda decyzja BC dotyczaca certyfikowanego wyrobu lub procesu przekazywana jest wnioskodawcy w formie
pisemnej z klauzulg mdéwigcg o mozliwosci i trybie odwotania sie od tej decyzji.

Odwotanie — dotyczy decyzji wydanej w procesie certyfikacji.

Skarga — dotyczy pozostatych spraw, ktére nie s odwotaniami (np. reklamacja na jakos¢
obstugi, skargi konsumentdéw zwigzane z certyfikowanymi przez BC wyrobami, anonimy
dotyczace dziatania klientow BC),

Zastrzezenia - dotyczy drobnych bteddéw/niescistosci w zapisach w np. protokole z kontroli,

ktére nie majg wptywu na podjetg decyzje w procesie certyfikacji (np. literéowki).

3.1. Ogdlne zasady postepowania przy odwotaniu
3.1.1. Odwotanie musi zostac ztozone do BC w formie pisemnej.
3.1.2. Klient jest informowany o przyjeciu zgtoszenia i rozpoczeciu procesu odwotawczego oraz
przewidywanym terminie rozpatrzenia odwotania. Informacja powyzsza przekazywana jest w formie
elektronicznej (email/sms) lub poczta tradycyjna.
3.1.3. Odwotanie jest odnotowywane w Bazie skarg i odwotan.xls (Formularz nr P-06/1 arkusz Rejestr odwotari).
Dyrektor BC wyznacza Pracownika BC (Specjalista ds. certyfikacji) odpowiedzialnego za przeprowadzenie
postepowania odwotawczego, ktérego zadaniem jest:

- okreslenie, czy odwotanie dotyczy dziatalnosci, za ktéorg odpowiada BC COBICO,

- przeprowadzenie analizy zgromadzonej dokumentacji odnoszacej sie do przedmiotu odwotania,

- wyjasnienie przyczyn i zasadnosci odwotania,

- przeprowadzenie odpowiednich dziatan kontrolnych,

- przygotowanie pisemnej opinii nt. uznania lub nie uznania zasadnosci odwotania.
3.1.4. Pracownik wyznaczony do rozpatrzenia odwotania:
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- nie powinien by¢ zaangazowany w dziatania zwigzane z tym odwotaniem,

- nie wystepuje konflikt intereséw o ktérym mowa w pkt. 7.13.6. normy PN-EN ISO/IEC 17065:2013.
3.1.5. W uzasadnionych sprawach, a w szczegdlnosci w przypadkach zwigzanych z decyzjg nie udzielenia,
cofniecia lub zawieszenia certyfikatu Specjalista (w porozumieniu z Dyrektorem BC) moze zasiegna¢ opinii
specjalisty-eksperta lub skierowac sprawe do rozpatrzenia przez Rade Programowo-Techniczna.

3.1.6. Na podstawie zgromadzonych opinii Specjalista ds. certyfikacji podejmuje decyzje dotyczaca uznania lub
nie uznania odwotania oraz dziatan jakie nalezy podja¢ w celu rozwigzania odwotania.

3.1.7. Decyzje wraz z uzasadnieniem przekazuje sie zainteresowanej stronie w formie pisemnej oraz
odnotowuje sie w Rejestrze Odwotan.

3.1.8. W przypadku odwotania sie klienta od decyzji wydanej przez Specjaliste ds. certyfikacji, odwotanie
zostaje przekazane do Dyrektora BC, ktdry wyznacza osobe odpowiedzialng za ponowny przeglad i podjecie
ostatecznej decyzji. W przypadku zaangazowania Dyrektora BC w proces certyfikacji (z wyjatkiem etapu
planowania) wyznaczenia osoby odpowiedzialnej za ponowny proces dokonuje Prezes COBICO. Decyzje te wraz
z uzasadnieniem przekazuje sie zainteresowanej stronie w formie pisemnej oraz odnotowuje sie w Rejestrze
Odwotan.

3.1.9. W przypadku uznania odwotania  zainteresowanemu przedstawia sie  informacje
o zaistniatych  rozbieznosciach oraz o podjetych  dziataniach  korygujgcych.  Dokumenty
z postepowania odwotawczego przechowywane sg w dokumentacji w Aktach Whnioskodawcy, ktdrego
odwotanie dotyczyto.

3.2 Ogolne zasady postepowania w przypadku zgtoszonych skarg
3.2.1. Skargi zgtoszone do BC s3 rejestrowane przez Pracownika BC w Bazie skarg i odwotan.xls (Formularz nr
P-06/1 — arkusz Rejestr skarg). Wymagana jest forma pisemna skargi np. pismo, email. W przypadku zgtoszen
telefonicznych skarzacy proszony jest o przestanie skargi w formie pisemnej. W przypadku odmowy podania
takich informacji (anonimy) dziatania nadal s3 prowadzone jednak z pominieciem informacji o prowadzonych
dziataniach zgtaszajgcemu.
3.2.2. Zasadnosc¢ skargi weryfikuje wyznaczony przez Dyrektora BC pracownik. Pracownik wyznaczony do
rozpatrzenia skargi:

- nie powinien by¢ zaangazowany w dziatania zwigzane z tg skargg,

- nie wystepuje konflikt intereséw o ktérym mowa w pkt. 7.13.6. normy PN-EN ISO/IEC 17065:2013.
3.2.3. Skarzacy jest informowany o przyjeciu zgtoszenia i rozpoczeciu procesu rozpatrywania skargi oraz
przewidywanym terminie jej rozpatrzenia. Informacja powyzsza przekazywana jest w formie elektronicznej lub
systemem powiadomien SMS (producenci ekologiczni), w przypadku braku adresu mailowego oraz numer
telefonu, informacja o przyjeciu zgtoszenia przekazywana jest pocztg tradycyjna.
W przypadku anoniméw komunikacja dotyczaca catego procesu nie jest prowadzona.
3.2.4. Jezeli skarga dotyczy dziatalnosci certyfikowanego klienta BC COBICO lub jego wyrobow, to:
- certyfikowany podmiot jest informowany o zgtoszonej skardze, z prosbg o udzielenie wyjasnien (jezeli jest
taka koniecznosc),
- po otrzymaniu wyjasnien, pracownik BC COBICO analizuje zgromadzone informacje, w szczegdlnych
przypadkach w celu wyjasnienia watpliwosci moze zosta¢ przeprowadzony pozaplanowy nadzor u klienta,
badanie prébek wyrobu lub inne dziatania niezbedne, aby wyjasnic skarge,
- nalezy uwzgledni¢ wyniki prowadzonych wyjasnien i zaktualizowac¢ poziom ryzyka dla danego klienta zgodnie
z procedurg P22.
- w przypadku anoniméw jako wystarczajgcym dziataniem moze by¢ zapis w analizie ryzyka i weryfikacja w
czasie planowego nadzoru. (Zgodnie z tresciq par. 8 ust. 1 Rozporzgdzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia
2002 r. skargi i wnioski nie zawierajqce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszqcego pozostawia sie bez
rozpoznania).
3.2.5. Pracownik BC podejmuje decyzje o uznaniu lub odrzuceniu skargi.
3.2.6. Pracownik BC informuje skarzgcego o wynikach procesu. Decyzje te wraz z uzasadnieniem przekazuje sie
zainteresowanej stronie w formie pisemnej oraz odnotowuje sie w Rejestrze skarg i odwotan. Skarzgcy
informowany jest rownoczesnie o mozliwosci odwotania sie od podjetej decyzji.
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3.2.7. W przypadku nieuznania skargi, klient ma prawo odwotania sie od decyzji. Odwotanie zostaje przekazane
do Dyrektora BC, ktéry wyznacza osobe odpowiedzialng za ponowng analize i podjecie ostatecznej decyzji. W
przypadku zaangazowania Dyrektora BC w proces certyfikacji (z wyjatkiem etapu planowania) wyznaczenia
osoby odpowiedzialnej za ponowny proces dokonuje Prezes COBICO.

3.2.8. Jezeli przyczyna zgtoszonej i uznanej skargi wskazuje na konieczno$¢ wykonania dziatan korygujacych w
Systemie Jakosci to inicjuje je Dyrektor BC.

3.2.9. W przypadku skarg dotyczacych dziatalnosci certyfikowanego klienta BC COBICO lub jego wyrobdw, po
zakonczeniu procesu klient ten jest informowany o wynikach postepowania (z zachowaniem zasad zachowania
poufnosci opisanych w procedurze P-27). Dodatkowo informacje o zgtoszonych skargach sg przedmiotem
analizy w czasie planowanego auditu u tego klienta.

3.2.9. Co najmniej raz w roku dokonuje sie analizy ilosci i przyczynach skarg, ktére s3 omawiane na Przegladzie
Zarzadzania.

3.3. Terminy zgtaszania odwotar/skarg/zastrzezer do zapiséw w protokole z kontroli

Podmiot/Grupa Integrowana Produkcja Pozostate procesy
ekologiczny — PC10 Roslin — PCO8 certyfikacji
Zastrzezenia do zapiséw  w 14 dni 7 dni 14 dni
protokole z kontroli
Odwofanie od  decyzi 30 dni 7 dni 14 dni
procesie certyfikacji
Skarga (reklamacja) - - -

3.3.1. W szczegdlnych przypadkach Dyrektor BC moze podjgé decyzje mozliwosci przeprowadzenia procesu
skargi/odwotania/zastrzezenia w terminie pdzniejszym niz podany w powyzszej tabeli.

3.3.2. Zastrzezenia przyjmowane sg i korygowane przez specjalistéw ds. certyfikacji. Nie sg one traktowane
jako skargi i odwotania.

3.4. Zapisy

3.4.1. BC przechowuje zapisy dotyczgce wszystkich skarg i odwotan oraz podjetych dziatan zaradczych w celu
dokumentowania podjetych dziatan i oceny ich skutecznosci przez okres co najmniej 3 lat od daty ich
powstania.

3.4.2. Informacji o kliencie uzyskane w procesie rozpatrywania skarg z innych Zrédet niz klient (np. od
sktadajacego skarge lub urzeddéw publicznych) traktowane sg przez BC COBICO jako poufne.

3.5. Badania satysfakcji klienta

3.5.1. Dyrektor BC podejmuje decyzje o czasie oraz formie przeprowadzenia badan satysfakcji klienta w danym
roku kalendarzowym. Badania te sg przeprowadzane przez wyznaczonych Pracownikéw BC.

3.5.2. Wyniki badan satysfakcji klienta, analizowane sg podczas Przegladu Systemu Jakosci.

3.6. Wymagania specyficzne w poszczegdlnych programach certyfikacji:
3.6.1. System QAFP
W przypadku systemu QAFP, postepowanie opisane w pkt. 3.1 3.2 niniejszej procedury zmodyfikowane jest o
osoby odpowiedzialne za podejmowanie decyzji w sprawie skarg i odwotan. Instancjami odwotawczymi s3:
a) Prezes jednostki certyfikujacej jako | instancja,
b) Rada Programowo-Techniczna jednostki certyfikujacej jako instancja ostateczna.

4. DOKUMENTY ZWIAZANE

4.1. Procedura P-03 Ocena OPP / audit u producenta lub importera
4.2. Procedura P-04 Nadzér nad wydanymi certyfikatami

4.3. Procedura P-05 Rozszerzanie, zawieszanie, cofanie certyfikacji
4.4, Procedura P-09 Ocena wynikéw badan

4.5. Procedura P-22 Analiza ryzyka
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4.6. Procedura P-27 Poufnos¢ i bezstronnosc

4.7. Procedury certyfikacji

4.8. Rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i
rozpatrywania skarg i wnioskéw. (Dz. U. 2002, nr 5, poz. 46)

5. ZAtACZNIKI

5.1. Formularz nr P-06/1 Baza skarg i odwotan.xls
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