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Status egzemplarza: nadzorowany

Przeznaczony dla: Osrodka Certyfikacji

1 Przedmiot procedury

Przedmiotem procedury sa odwotania, reklamacje i sprawy sporne wptywajace od dostawcow
/organizacji, 0s6b lub innych stron do Osrodka Certyfikacji (zwanego dalej Osrodkiem)
zwiazanych z procesem certyfikacji, kwalifikacji oraz nadzoru.

2 Cel procedury

Celem procedury jest okreslenie prawidlowego sposobu zatatwiania odwotan i reklamacji
oraz spraw spornych.

3 Zakres obowigzywania

Niniejsza procedura obowiazuje przy wykonywaniu przez Osrodek ustug certyfikacyjnych
zwiazanych z certyfikowaniem wyrobow i1 procesOw spawalniczych dostawcow, zaktadowej
kontroli produkcji, certyfikowaniem i kwalifikowaniem personelu spawalniczego i personelu
badan nieniszczacych oraz certyfikowaniem systemow zarzadzania jakoscig organizacji.

4 Odpowiedzialno$¢

Kierownik Osrodka jest odpowiedzialny za decyzje podejmowane na wszystkich poziomach
postgpowania z odwolaniami. OS$rodek zapewnia, Ze osoby zaangazowane w procesie
postepowania z odwotaniami, reklamacjami/skargami sa rézne od tych, ktoére braty udziat
procesie certyfikacji (udzial w audicie, komisji egzaminacyjnej itp.) i podejmowaty decyzje w
sprawie certyfikacji. Osrodek zapewnia, ze sktadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji
w sprawie odwotan, reklamacji/skarg nie bedzie skutkowato zadnymi dziataniami
dyskryminujacymi przeciwko sktadajacemu odwotanie.

5 Postgpowanie

5.1 Odwolania

Dostawcy/organizacje lub osoby maja prawo odwolania si¢ od decyzji podjetej w trakcie
procesu certyfikacji lub kwalifikacji. Moga to by¢ decyzje zwiazane z odmowa wydania
certyfikatu lub zmiana jego statusu (rozszerzenie, przedtuzenie, uniewaznienie, itp.), wydania
swiadectwa kwalifikacyjnego 1 zmiang jego statusu.

Odwotanie powinno by¢ ztozone na piSmie w terminie do 14 dni od daty otrzymania decyzji
(pisma).

Postgpowanie z odwotaniami obejmuje:
a) przyjmowanie, walidowanie (sprawdzanie zasadnos$ci odwolania) i rozpatrywanie
odwotlania,
b) §ledzenie i zapisywanie odwotan, w tym dziatan podejmowanych w celu ich
rozwiazania,
c) zapewnienie podjecia wszelkich stosownych dziatan korygujacych.
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Po wptlynieciu odwotania podlegaja rejestracji w rejestrze RO-07 sporzadzanym na
formularzu FO-07.

Odwotanie rozpatrywane jest przez Zespoét Odwolawczy powotlany przez Kierownika
Osrodka lub jego Z-ce. W sklad Zespotu Odwotawczego nie moga wchodzi¢ osoby w
jakikolwiek sposob zwiazane z dostawca/organizacja wnoszacym odwolanie. Zespot
Odwotawczy bada zasadno$¢ odwotania a nastepnie wydaje opinie dotyczaca odwotania. Po
zapoznaniu si¢ z opinig Zespolu Odwotawczego Kierownik Osrodka lub jego Z-ca podejmuje
decyzje o uznaniu lub nie uznaniu odwotania i nastgpnie wraz z uzasadnieniem powiadamia
pisemnie wnoszacego odwotanie o podjgtej decyzji.

Odwotanie zatatwiane jest w terminie do 30 dni od daty jej wplynigcia.

W  przypadku nie uznania odwotania przez Kierownika OsSrodka lub jego Z-cg
dostawca/organizacja moze zwroci¢ si¢ do Dyrektora Instytutu Spawalnictwa o ponowne
rozpatrzenie odwotania. Przed podjeciem decyzji o uznaniu lub nie uznaniu odwotania
Dyrektor Instytutu Spawalnictwa moze skorzysta¢ z opinii Rady Zarzadzajacej lub cztonkéw
Komitetu Technicznego whasciwego dla danego zakresu certyfikacji a nastgpnie powiadamia
pisemnie wnoszacego odwotanie o podjetej decyzji. Odwolanie zatatwiane jest w terminie do
60 dni od daty jego wptynigcia.

5.2 Reklamacje/skargi

Reklamacje/skargi skladane przez dostawcoéw/organizacje lub osobg dotycza uchybien w
pracy Osrodka np. btednych zapisow, nie dotrzymania terminow, braku niezbgdnych
informacji itp.

Reklamacje/skargi powinny by¢ zlozone na pisSmie w terminie 7 dni od wystapienia
uchybienia.

Postepowanie z reklamacjami/skargami obejmuje:
a) przyjmowanie, walidowanie (sprawdzanie zasadno$ci odwotania), rozpatrywanie
reklamacji/skargi 1 podj¢te dziatania na nie,
b) sledzenie i zapisywanie odwotan, w tym dziatan podejmowanych na nie,
C) zapewnienie podjecia wszelkich stosownych dziatan korygujacych.

Reklamacja/skarga jest rozpatrywana wstepnie przez Kierownika Osrodka, a nastgpnie
kierowane do osoby wyznaczonej do jej zalatwienia.

Reklamacja/skarga zatatwiana jest w przeciagu 14 dni liczac od daty wptynigcia do Osrodka.

O sposobie zalatwienia reklamacji/skargi Osrodek informuje dostawce/organizacjg lub osobg
pisemnie.

Reklamacje/skargi podlegaja rejestracji w rejestrze RO-07 sporzadzonym na formularzu FO-
07.
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5.3 Sprawy sporne

W przypadku wystapienia spraw spornych miedzy Osrodkiem a dostawca/organizacja lub
osoba stosuje si¢ zasade pozytywnego zalatwienia sporu majac na uwadze dobro dostawcy/
organizacji lub osoby. Nie nalezy doprowadza¢ do zerwania umowy lub kontraktu
z dostawca/ organizacja lub osoba.

W dzialaniach zmierzajacych do zatatwienia sporu brane sa pod uwagg postanowienia
przepisow prawnych, norm oraz systemu jakosci O$rodka i nie nalezy tamac tych
postanowien.

5.4 Dzialania zapobiegawcze

Jezeli w wyniku analizy odwotania, reklamacji, sprawy spornej wykonywane sa dziatania
korygujace lub zapobiegawcze to dziatania te prowadzone sa zgodnie z procedura PO-05.

55 Zapisy

Zapisy dotyczace odwotan, reklamacji/skarg spraw spornych oraz dziatan zaradczych
przechowywane sa w Sekretariacie Osrodka przez okres waznosci certyfikatu, a nastepnie
archiwizowane i przechowywane przez okres minimum 10 lat .

W przypadku podejmowania dzialan korygujacych 1 zapobiegawczych, dzialania te
dokumentowane sa zgodnie z procedura PO-05 tacznie z dokumentowaniem ich
skutecznosci.

5.6 Ograniczenia personalne

W zatatwianiu odwotan, reklamacji/skarg lub spraw spornych dotyczacych certyfikowania
systemow zarzadzania jakoscia, wyrobdw, proceséw spawalniczych 1 zakltadowej kontroli
produkcji oraz personelu spawalniczego 1 personelu badan nieniszczacych NDT nie moga
bra¢ udziatu osoby, ktore w ciagu ostatnich 2 lat w jakikolwiek sposob wspotpracowaty z
Organizacja.

6 Dokumenty powolane

6.1 Normy

a) PN-EN 45011:2000 Wymagania ogolne dotyczace jednostek prowadzacych systemy
certyfikacji wyrobow,

b) PN-EN ISO/IEC 17021:2007 Ocena zgodno$ci. Wymagania dla jednostek prowadzacych
auditowanie i certyfikacj¢ systemow zarzadzania ,
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c) PN-EN ISO/IEC 17024:2004 Ocena zgodnosci. Ogdlne wymagania dotyczace jednostek

certyfikujacych osoby.
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6.2 Procedury

a) PO-05 Dziatania korygujace i zapobiegawcze.

6.3 Rejestry

a) RO-07 Rejestr odwotan i reklamacji.
6.4 Formularze

a) FO-07 Rejestr odwotan i reklamacji.

Koniec procedury
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