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1. CEL

Celem procedury jest zapewnienie prawidtowego, rzetelnego i obiektywnego postepowania przy
rozpatrywaniu odwotan od decyzji podjetych przez CIOP-PIB jako jednostke certyfikujgcg wyroby
oraz skarg dotyczacych dziatalnosci Osrodka Certyfikacji Indywidualnych Srodkéw Ochronnych
i Roboczych CIOP-PIB, a takze w odniesieniu do zastrzezen zgtaszanych do CIOP-PIB
w odniesieniu do dziatalno$ci klientéw CIOP-PIB i ich wyrobéw podlegajgcych ocenie zgodnosci w
Instytucie.

2. ZAKRES STOSOWANIA

Procedure stosuje sie na kazdym etapie procesu certyfikacji dobrowolnej wyrobéw realizowane;j
wedtug programu certyfikacji PR-PCW-01 oraz oceny zgodnosci $rodkéw ochrony indywidualnej
wedtug wymagan Rozporzgdzenia (UE) 2016/425 w przypadku:

e zgloszenia skargi na dziatalnos¢ Osrodka Certyfikacji Indywidualnych Srodkéw
Ochronnych i Roboczych CIOP-PIB,

e odwotania od decyzji podjetej przez CIOP-PIB dotyczacej udzielenia, cofniecia,
zawieszenia lub ograniczenia certyfikaciji,

e zastrzezen zgtaszanych do CIOP-PIB w odniesieniu do dziatalnosci klientéw i wyrobdéw
podlegajgcych ocenie zgodnosci w CIOP-PIB (z wylaczeniem wyrobow, dla ktérych
certyfikacja zostata cofnieta i umowa z klientem zostata rozwigzana).

3. DOKUMENTY ZWIAZANE

3.1. Ustawa z dnia 13 kwietnia 2016 r. o systemach oceny zgodno$ci i nadzoru rynku
(Dz. U. z2016 r., poz. 542 z pézn. zm.).

3.2. Ustawa z dnia 15 czerwca 2018 r. o zmianie ustawy o systemach oceny zgodnosci i nadzoru
rynku oraz niektérych innych ustaw (Dz. U. z 2018, poz. 1338).

3.3. Rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/425 z dnia 9 marca 2016 r.
w sprawie Srodkéw ochrony indywidualnej oraz uchylenia dyrektywy Rady 89/686/EWG.

3.4. PN-EN ISO/IEC 17065:2013-03 ,Ocena zgodnosci. Wymagania dla jednostek
certyfikujgcych wyroby, procesy i ustugi”.

3.5. PN-EN ISO/IEC 17000:2006 ,Ocena zgodnosci. Terminologia i zasady ogéine”.

3.6. PN-EN ISO/IEC 17020:2012 ,Ocena zgodno$ci. Wymagania dotyczgce dziatalnosci réznych
rodzajow jednostek przeprowadzajgcych inspekcje”.

3.7. PN-EN ISO/IEC 17021-1 ,Ocena zgodno$ci. Wymagania dla jednostek prowadzacych audity
i certyfikacje systemdéw zarzadzania. Cze$¢ 1: Wymagania”.

3.8. Program certyfikacji PR-PCW-01 ,Certyfikacja wyrobéw w trybie dobrowolnym”,

3.9. Procedura PCW-01 ,Prowadzenie certyfikacji wyrobéw”,

3.10. Procedura PCW-03 ,Nadzorowanie uzywania certyfikatow”.

3.11. Procedura PCW-06 ,Zawieszenie, cofnigcie ograniczenie i zakoriczenie certyfikacji”.
3.12. Procedura PCW-07 ,Ocena warunkéw zapewnienia stabilnej produkcji/dostawy”.
3.13. Procedura PCW-08 ,Dziatanie Komitetu Technicznego”.
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4. Procedura PCW-15 ,Nadzdr nad zapisami”.
5. Procedura PCW-16 ,Realizacja procesow certyfikacji w sytuacji nadzwyczajney”.
6. Procedura POZ-01 ,,Badanie typu UE $rodkéw ochrony indywidualnej — modut B,

7. Procedura POZ-02 ,Nadzorowane kontrole produktu w losowych odstepach czasu w ramach
modutu C2”.

8. Procedura POZ-03 ,Ocena systemu zapewnienia jakosci procesu produkcji w ramach
modutu D”.

DEFINICJE | SKROTY

Odwotanie - wystgpienie przez dostawce przedmiotu certyfikacji/oceny zgodnosci/kontroli,
do jednostki certyfikujgcej/oceniajgcej zgodnosé/kontrolujgcej o ponowne rozpatrzenie przez
te jednostke decyzji przez nig podjetej odnoszacej sie do przedmiotu certyfikacji/oceny
zgodnosci/kontroli.

4.2. Skarga - wyrazenie niezadowolenia innego niz odwofanie przez jakgkolwiek osobe lub

5.

organizacje w stosunku do jednostki certyfikujgcej/oceniajacej zgodnosé/kontrolujace;
dotyczace dziatan tej jednostki, wymagajace odpowiedzi.

-S0O Osrodek Certyfikac;ji Indywidualnych Srodkéw Ochronnych
i Roboczych

- Kierownik SO  Kierownik Os$rodka Certyfikacji Indywidualnych Srodkéw Ochronnych i
Roboczych

-DS Zastepca Dyrektora ds. Certyfikacji i Edukacji

- DN Dyrektor CIOP-PIB

SPOSOB POSTEPOWANIA

5.1. Zasady wnoszenia skarg, odwolan i zastrzezen dotyczacych dziatalnosci klientéw

CIOP-PIB i ich wyrobéw

Przyjmowane sg zgtoszenia skarg i odwotan przesytane w formie pisemnej za pos$rednictwem
poczty tradycyjnej na adres CIOP-PIB w Warszawie lub drogg elektroniczng. Skargi i odwotania
powinny by¢ kierowane do Zastepcy Dyrektora CIOP-PIB ds. Certyfikacji i Edukacji (DS).
Skarga powinna zawiera¢ imie, nazwisko (lub nazwe) i adres zgtaszajacego skarge. Skargi
anonimowe sg pozostawiane bez rozpatrzenia, jednak podlegajg one analizie pod katem
doskonalenia systemu zarzadzania w Osrodku Certyfikacji Indywidualnych Srodkéw
Ochronnych i Roboczych.

Odwotanie powinno by¢ zgtoszone do CIOP-PIB w terminie 14 dni od dnia otrzymania
zawiadomienia w sprawie kwestionowanej decyz;ji.

Odwotanie powinno zawiera¢ nazwe i adres klienta, opis przedmiotu odwotania oraz
uzasadnienie odwotania.

Zastrzezenia dotyczgce dziatalnosci klientow CIOP-PIB i wyrobéw podlegajacych ocenie
zgodnosci w CIOP-PIB powinny by¢ zgtaszane na pismie ze wskazaniem nazwy (imienia i
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nazwiska) i adresu zgtaszajgcego, identyfikacji wyrobu i klienta, ktérego dotyczy zastrzezenie
oraz opisu samego zastrzezenia.

5.2.
5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

5.2.8.

5.3.

5.3.1.

Zasady rozpatrywania odwotan i skarg

CIOP-PIB przyjmuje i rozpatruje kazde odwotanie/skarge dotyczace podjetych decyzji lub
dziatann CIOP-PIB, ztozone przez wnioskujgcego o przeprowadzenie certyfikacji (oceny
zgodnos$ci) lub posiadacza certyfikatu albo inne strony, zgtoszone zgodnie z zasadami
wedtug pkt. 5.1.

Termin rozpatrzenia skargi/odwotania i poinformowania zgtaszajacego o wynikach wynosi
30 dni od daty uzyskania informacji o przedmiocie odwotania/skargi.

Sktadajacy skarge/odwotanie jest pisemnie informowany o przyjeciu formalnym jego
wniosku do rozpatrzenia i o terminie realizaciji.

Skarga/odwotanie, ktére wptyneto do DS. jest przekazywane do kierownika SO, ktory
analizuje odpowiednie dokumenty, przedstawiong argumentacje i potwierdza, czy
skarga/odwotanie odnosi sie do dziatalnosci certyfikacyjnej, za ktérg odpowiedzialny jest
CIOP-PIB. Kierownik SO wskazuje zakres dziatann niezbednych do podjecia przez CIOP-
PIB. Wyniki analizy kierownik SO przekazuje do DS.

DS podejmuje decyzje o uznaniu/nieuznaniu skargi/odwotania i o ewentualnym wykonaniu
dodatkowych czynno$ci wyjasniajgcych, zaproponowanych przez kierownika SO.

Decyzja dotyczgca rozstrzygniecia skargi/odwotania jest podejmowana przez osobe
niezaangazowang w  dziatania certyfikacyjne  zwigzane ze  zgtoszong
skargg/odwotaniem. W przypadku, gdy skarga/odwotanie dotyczy proceséw, w ktérych
uczestniczyt DS, skargi/odwotania sg rozstrzygane przez DN.

W przypadku uznania skargi/odwotania kierownik SO w uzgodnieniu z DS, podejmuje
dziatania majgce na celu usatysfakcjonowanie osoby lub jednostki organizacyjnej
skfadajgcej odwotanie/skarge. Dziatania te mogg dotyczy¢ np. wniesienia odpowiednich
poprawek lub uzupetnien do dokumentéw, aktualizacji publikaciji itp.

W przypadku uznania skargi/odwotfania koszty dziatan zwigzane z podjetymi dziataniami
ponosi CIOP-PIB, natomiast w przypadku, gdy skarga/odwotanie okaze sie niezasadne,
koszty dodatkowych czynnos$ci wyjasniajgcych pokrywa strona, ktéra wniosta
skarge/odwotanie.

CIOP-PIB informuje na pi$mie sktadajgcego skarge/odwotanie o zakonczeniu procesu jej
rozpatrywania i o wyniku rozpatrzenia skargi/odwotania.

Dokumenty i zapisy dotyczace odwotan i skarg sg przechowywane i dotgczane do
dokumentacji danego procesu lub przechowywane niezaleznie od tej dokumentacii.

Zasady postepowania z zastrzezeniami dotyczacymi dziatalnosci klientéw CIOP-PIB
i wyrobow podlegajacych ocenie zgodnosci w CIOP-PIB

W przypadku zastrzezen dotyczgcych dziatalnosci klientdw/wyrobow objetych certyfikacjg w
CIOP-PIB, SO podejmie dziatania majace na celu rozpatrzenie sprawy pod warunkiem, ze
zastrzezenie dotyczy zakresu dziatalnosci certyfikacyjnej CIOP-PIB.
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5.3.2.

5.3.3.

5.4.

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

6.1.
6.2.
6.3.

6.4.

6.5.

CIOP-PIB informuje strone wnoszacy zastrzezenia o koniecznosci zwrécenia sie w tej
kwestii najpierw do danego podmiotu.

W celu wyjasnienia sprawy SO przygotowuje stosowne pismo do klienta, na ktérego wyréb
wplyneta informacja, z prosbg o zlozenie wyjasnien. Pismo to powinno byé tak
sformutowane, aby zostata zachowana poufno$¢ w odniesieniu do danych dotyczacych

strony przekazujgcej informacje na temat klienta CIOP-PIB, chyba ze zglaszajgcy wyrazi
zgode na ujawnienie informacji w tym zakresie.

Pozostate postanowienia

W przypadku watpliwosci co do spefnienia wymagan dotyczacych wyrobu stosuje sie
dziatania opisane w procedurze PCW-06.

W przypadkach watpliwych lub wymagajacych dodatkowych opinii np. dotyczacych
interpretacji wynikéw badan lub wymagan okreslonych w danym dokumencie odniesienia,
SO zasigga opinii Komitetu Technicznego zgodnie z zasadami okreslonymi w procedurze
PCW-08.

Osoby zaangazowane w realizacje dziatari opisanych w niniejszej procedurze sa
zobowigzane do zachowania bezstronnosci, co potwierdzajg swoim podpisem na
oSwiadczeniu o bezstronnosci w odniesieniu do danej skargi/odwotania. O$wiadczenia te
sg przechowywane w SO w dokumentacji dot. skarg/odwotan.

OSOBY ODPOWIEDZIALNE
Za rozpatrywanie odwotan i skarg sg odpowiedzialni odpowiednio DS oraz kierownik SO.
Za prowadzenie rejestru skarg/odwotan jest odpowiedzialny wyznaczony pracownik SO.

Za podejmowanie decyzji o uznaniu/nieuznaniu skarg/odwotan jest odpowiedzialny DS. i
DN.

Za informowanie skfadajacego skarge/odwotanie/informacje o dziatalnosci klienta CIOP-PIB
jest odpowiedzialny kierownik SO.

Za obiektywng analize i ocene dokumentéw przedstawionych do opinii Komitetowi
Technicznemu oraz prawidtowo$¢ wydawanych opinii odpowiadajg cztonkowie Komitetu
Technicznego.

A A{f%’

mgr inz. Agnieszka Stefko dr inz. Danjel Podgoérski
SPRAWDZIt ZATPWIERDZIL
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WYKAZ FORMULARZY STOSOWANYCH W PROCEDURZE:
PCW-05/F01 15.11.2017 r. Rejestr skarg/odwotan

PCW-12/F06 11.10.2019r. Oswiadczenie o bezstronnosci

WYKAZ ZALACZNIKOW DO PROCEDURY: Nie dotyczy




