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1. Cel procedury

Celem procedury jest zapewnienie terminowego, konstruktywnego, rzetelnego i obiektywnego
postepowania przy rozpatrywaniu skarg i odwotan ztozonych przez wnioskujgcych o certyfikacje,
posiadaczy certyfikatow a takze inne strony.

2. Zakres stosowania

Procedure stosuje sie do skarg i odwotan dotyczacych postepowania w procesie certyfikacji oraz
innych spraw zwigzanych z dziatalno$cig certyfikacyjna, sktadanych przez:
- wnioskujacych o certyfikacje w trakcie trwania procesu przyznawania certyfikatu lub po jego
zakonczeniu,
- posiadaczy certyfikatow w trakcie sprawowania nadzoru nad ich uzywaniem,
- inne strony.

3. Dokumenty zwigzane
- PN-EN ISO/IEC 17065:2013-03 Ocena zgodnosci. Wymagania dla jednostek certyfikujgcych
wyroby, procesy i ustugi;
- Ustawa z dn. 30 sierpnia 2002 r. o systemie oceny zgodnosci (Dz.U.2021. poz. 1344 t.}.);

- Ustawa z dnia 17 listopada 2006r o systemie oceny zgodnosci wyrobdw przeznaczonych na
potrzeby obronnosci i bezpieczenstwa panstwa (Dz. U. 2022 r. poz. 747 t.j.).

4. |Instytucje rozpatrujace odwotania, reklamacje i sprawy sporne

Skargi i odwotania rozpatrywane sg przez:
- Rektora-Komendanta AMW.

5. Osoby odpowiedzialne

W przypadku skarg i odwotan dekretowanych przez Rektora Komendanta AMW do Osrodka,
klasyfikacji odwotania dokonuje kierownik Osrodka. Kierownik wyznacza na odpowiedzialnego za
przeprowadzenie postepowania wyjasniajgcego, pracownika merytorycznego OCW.

6. Dokumentacja odwotan/reklamaciji/spraw spornych

W Osrodku prowadzone sg nastepujgce dokumenty dotyczace skarg i odwotan:
- ,Rejestr skarg i odwotan”
- ,Dziennik korespondenc;ji”
- ,Zeszyt pracy” kierownika Osrodka;
- ,Teczki dokumentacyjne” postepowania certyfikacyjnego.

7. Zawartos¢ procedury

Niniejsza procedura okresla:
- sposob sktadania skarg i odwotan przez klienta;
- tryb postepowania administracyjnego;
- tryb rozpatrywania skarg i odwotan;
- sposob opracowania odpowiedzi;
- tryb postepowania w stosunku do klienta;
- prowadzenie zapiséw z postepowania dot. skarg i odwotan.
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8. Sposéb postepowania
8.1 Sktadanie odwotan przez klienta

Klient Osrodka ma prawo ztozy¢ odwotanie od decyzji podjetej w trakcie procesu certyfikacji i w
pézniejszym nadzorze oraz innej sprawie zwigzanej z dziatalnoscig certyfikacyjng do Rektora —
Komendanta AMW, w terminie 30 dni od daty kwestionowanej decyzji. W przypadku odwotan
nadawanych w polskich urzedach pocztowych lub polskich urzedach konsularnych decyduje data
nadania.

Odwotanie powinno by¢ rozpatrzone w ciggu 30 dni od daty jego otrzymania.

Jezeli wtasciwe rozpatrzenie odwotania wymaga np. ponownego auditu na miejscu, a zainteresowany
wyraza zgode, termin ten moze ulec wydtluzeniu o czas potrzebny na przygotowanie i
przeprowadzenie auditu.

Odwotanie kierowane do Rektora - Komendanta AMW nalezy sktada¢ w formie pisemnej, na adres:
Akademia Marynarki Wojennej im. Bohaterow Westerplatte,
81-127 Gdynia ul. Inz. J. Smidowicza 69

8.2 Sktadanie skarg i odwotan

Skarge i odwotanie dotyczgce dziatalnosci Osrodka Certyfikacji Wyrobdw nalezy wnosi¢ do Rektora-
Komendanta AMW.

Skarga i odwotanie powinny by¢ ztozona w formie pisemnej podany w p. 8.1.

Odpowiedz w sprawie zgtoszonej skargi/odwotania, przekazuje sie w ciggu 14 dni od daty otrzymania.
Jezeli ostateczne wyjasnienie nie jest w tym terminie mozliwe, przekazuje sie informacje o juz
podjetych dziataniach i przyblizonym terminie ostatecznego zatatwienia skargi/odwotania.

8.3 Tres¢ skarg i odwotan

Skargi i odwotania sktadane do Rektora-Komendanta AMW powinny miedzy innymi zawierac:
- nazwe i adres sktadajacego skarge/odwotanie;
- numer umowy;
- okreslenie przedmiotu umowy;
- okreslenie przedmiotu skargi/odwotania;
- uzasadnienie;
- wnioski i zyczenia sktadajacego skarge/odwotanie;
- stanowisko, nazwisko i podpis osoby odpowiedzialnej za zlozone skarge/odwotanie i
upowaznionej do prowadzenia korespondencji oraz sposéb powiadamiania;
- kogo iw jakim trybie powiadomi¢ o uznaniu lub nie uznaniu skargi/odwotania.

8.4 Tryb postepowania administracyjnego

Kazda skarga/odwotanie nadestana na adres Osrodka jest zapisywane w ,Rejestrze skarg i odwotan”
(zat nr 1), i przechodzi nastepujgce etapy postepowania administracy jnego:

- rejestrowanie i ewidencjonowanie w kancelarii AMW;
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rozpatrzenie skargi/odwotania przez Rektora-Komendanta AMW i skierowanie do
odpowiedzialnego;

powiadomienie zainteresowanych;

ewidencjonowanie skargi/odwotania u odpowiedzialnego;
rozpatrzenie skargi/odwotania przez odpowiedzialnego;
przedstawienie wnioskéw przetozonemu;

opracowanie odpowiedzi;

ewidencjonowanie odpowiedzi u odpowiedzialnego;
zatwierdzenie odpowiedzi przez Rektora-Komendanta AMW;
powiadomienie zainteresowanych o tresci odpowiedzi;
rejestrowanie i ewidencjonowanie odpowiedzi w kancelarii AMW;
rozestanie odpowiedzi zgodnie z wymaganiami klienta.

8.5 Tryb rozpatrywania skarg/odwotania

W przypadku skargi/odwotania merytorycznych, dotyczacych postepowania certyfikacyjnego,
odpowiedzialnym za ich rozpatrzenie jest kierownik Os$rodka.

Giéwne etapy rozpatrywania skargi/odwotania to:

rejestrowanie skargi/odwotania w ,Dzienniku korespondenc;ji”;
ewidencjonowanie tresci skargi/odwotania w ,Zeszycie pracy” kierownika Osrodka;
ewidencjonowanie tresci skargi/odwotania w ,Rejestrze skargi/odwotania”;
skierowanie skargi/odwotania do pracownika merytorycznego OCW, ktéry ma obowigzek
sprawdzi¢ czy zawiera ono:
e nazwe i adres sktadajgcego odwotanie/reklamacji/sprawe sporng;
numer umowy;
okreslenie przedmiotu umowy;
okreslenie przedmiotu odwotania/reklamacji/spraw spornej;
uzasadnienie;
nazwisko osoby upowaznionej do prowadzenia korespondencji oraz sposéb
powiadamiania;
rozpatrzenie merytoryczne skargi/odwotania przez kierownika OCW polegajace na:
e ustaleniu sposobu komunikowania sie¢ z Klientem 2z uwzglednieniem zasad
zachowania poufnosci;
e wyjasnieniu przyczyn i zasadnosci skargi/odwotania;
e przegladzie dokumentacji certyfikacyjnej;
e analizie wniosku o certyfikacje oraz postepowania certyfikacyjnego;
e opracowaniu wnioskéw i uzasadnienia;
e przedstawieniu wnioskéw i uzasadnienia kierownikowi Osrodka;
rozpatrzenie wnioskow przez kierownika Osrodka i ustalenie dziatah korygujgcych, ktére mogg
polega¢ na:
e przeprowadzeniu powtdrnego postepowania certyfikacyjnego;
e przeprowadzeniu powtdrnego auditu;
e zleceniu ponownych lub dodatkowych badan;
e powotaniu specjalistow/ekspertdw w celu rozpatrzenia problemu;

e powotaniu Komitetu Technicznego w celu rozpatrzenia problemu i wydania
orzeczenia;
podjecie decyzji przez Rektora — Komendanta AMW o uznaniu lub nie uznaniu

skargi/odwotania;
opracowanie i przekazanie odpowiedzi Rektora — Komendanta AMW.
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8.6 Opracowanie odpowiedzi

Na podstawie decyzji Rektora — Komendanta AMW kierownik Osrodka opracowuje odpowiedz na
skargi/odwotania klienta.

Odpowiedz musi zawierac:
- numer umowy;
- okreslenie przedmiotu umowy;
- okreslenie przedmiotu skargi/odwotania;
- uzasadnienie uznania lub nie uznania skargi/odwotania;
- nazwisko rozpatrujgcego skargi/odwotania;
- podpis Rektora — Komendanta AMW.

Pismo z odpowiedzia, rejestrowane jestw ,Dzienniku korespondenc;ji”

8.7 Postepowanie w stosunku do klienta

Zapisy odnosnie mozliwosci wnoszenia skargi/odwotania przez klienta oraz postepowania
arbitrazowego muszg sie znalez¢ w umowie z Klientem. Klient moze by¢ obcigzony kosztami
postepowania w przypadku nie skargi/odwotania. W przypadku uznania skargi/odwotania klienta nie
obcigza sie kosztami postepowania wyjasniajgcego.

8.8 Zapisy z postepowania skargi/odwotania

Wszelkie zapisy dotyczgce postepowania ze skargg/odwotaniem ewidencjonowane sg i
przechowywane w ,Rejestrze skargi/odwotania” i ,Teczkach dokumentacyjnych” postepowania
certyfikacyjnego.

W ,Zeszycie pracy” kierownika Osrodka nalezy zarejestrowaé nastepujgce informacje:
- data wplyniecia skargi/odwotania;
- nazwa i adres sktadajgcego skargi/odwotania;
- numer umowy;
- okreslenie przedmiotu umowy;
- okreslenie przedmiotu skargi/odwotania;
- nazwisko prowadzacego skargi/odwotania;
- decyzja o uznaniu lub nie uznaniu skargi/odwotania;
- data i numer wystanej odpowiedzi.

9. Wykaz zatacznikéw do procedury

Nr 1 - Rejestr skarg i odwotan.

Wykaz przegladéw i zmian

. . Podpis
Lp. Data Opis przegladu / wprowadzonych zmian odpowiedzialnego
1 2 3 4
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1 07.07.2020 r.
2 06.05.2022r.

Wydanie 2 zastepuje wydanie 1 z 20.06.2019 r.
Wydanie 3 zastepuje wydanie 1 z 07.07.2020 r.
r.

Mirostaw Gotyga
Mirostaw Gotyga
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