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Procedura POC1 — Rozpatrywanie skarg i odwolan

1. Przedmiot procedury
Przedmiotem procedury jest tryb postegpowania przy rozpatrywaniu skarg i odwotan jakie moga wptywac do
Dziatlu Certyfikacji CTB.

2. Zakres stosowania procedury
Niniejsza procedura obejmuje skargi odnoszace si¢ do dziatalnosci certyfikacyjnej DC CTB i Klientow Dzialu
Certyfikacji CTB.

3. Osoby odpowiedzialne za stosowanie procedury
Za stosowanie niniejszej procedury odpowiedzialny jest caly personel Dziatu Certyfikacji CTB. Wszystkie
ztozone skargi i odwotania rozpatrywane sa przez osobe niezaangazowang w dziatania certyfikacyjne zwigzane
ze skarga lub odwotaniem, o potwierdzonej bezstronnosci w stosunku do Klienta, ktory ztozyt skargg/odwotanie.
Skarga rozpatrywana jest przez osobe wskazang przez Dyrektora DC. W przypadkach koniecznych
rozpatrujagcym moze by¢ takze cztonek Komitetu Technicznego.

4. Przebieg procesu
DC CTB przyjmuje, ocenia i podejmuje decyzje w sprawie skarg i odwotan. Rozpatrywane sg skargi dotyczace:
sposobu postgpowania DC CTB na poszczegdlnych etapach procesu certyfikacji i nadzoru nad certyfikatem,
odnoszace si¢ do dziatalnoéci certyfikacyjnej DC CTB i Klientéw DC CTB. O mozliwo$ci ztozenia skargi
i odwolania si¢ od decyzji DC CTB oraz o sposobie ich ztozenia Klient informowany jest na etapie podpisywania
umowy.

4.1. Z}ozenie skargi / odwolania
Skarga i odwotanie musza zosta¢ ztozone w formie pisemnej. Aby mozliwe bylo rozpatrzenie skargi/odwotania
musi ona zawiera¢ co najmniej nastepujace informacje:
e dane wnoszacego skarge/odwotanie (imi¢ i nazwisko, nazwa firmy jesli dotyczy, adres
korespondencyjny/adres e-mail),
e okreslenie czego dotyczy skarga/odwotanie,
uzasadnienie ztozenia skargi/odwolania z ewentualnymi dokumentami potwierdzajacymi zasadnos¢ ich
ztozenia.

Odwotania od decyzji powinny by¢ sktadane w ciggu 14 dni od daty jej otrzymania. Wszystkie ztozone skargi
i odwotania rejestrowane sg przez DC CTB.

4.2. Przyjecie i rozpatrywanie skarg/odwolan

4.2.1. Przyjecie skargi / odwotania

W przypadku zlozenia skargi i odwotania na wstepie dokonywane jest sprawdzenie (potwierdzenie), czy
skarga/odwotanie odnosi si¢ do dziatalnosci certyfikacyjnej, za ktorg DC CTB jest odpowiedzialny. Sprawdzenia
tego dokonuje Pelnomocnik ds. Jako$ci, Dyrektor Dzialu Certyfikacji lub osoba przez niego wskazana.
W przypadku, gdy skarga nie dotyczy dziatalnosci certyfikacyjnej DC CTB skarga jest uznawana za bezzasadng
a fakt ten komunikowany jest sktadajacemu skarge / odwotanie w postaci pisemnej podpisanej przez Dyrektora
DC CTB. W sytuacji, gdy skarga / odwotanie dotyczy dzialalno$ci certyfikacyjnej prowadzonej przez DC CTB
skarga rozpatrywana jest zgodnie z punktem 4.2.2.

Przyjecie skargi/odwolania do rozpatrzenia komunikowane jest sktadajagcemu skarge w postaci odpowiedzi
pisemnej podpisanej przez Dyrektora DC CTB. Odpowiedz ta jest formalnym potwierdzeniem przyjgcia skargi /
odwotania.
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4.2.2. Rozpatrywanie skargi
Po przyjeciu skargi Dyrektor DC CTB wyznacza osobe odpowiedzialng za zbieranie 1 weryfikowanie wszystkich
niezb¢dnych informacji umozliwiajacych podjecie decyzji dotyczacej skargi/odwotania. Po zebraniu
1 przegladzie informacji dotyczacych skargi osoba ta podejmuje decyzje, ktora odnotowywana jest na odwrocie
skargi/odwotania. Decyzja w sprawie skargi/odwotania podejmowana jest w ciggu maksymalnie 4 tygodni od
ztozenia skargi/odwotania. Podjcta decyzja komunikowana jest pisemnie sktadajagcemu skargg/odwotanie przez
Dyrektora DC lub osobe przez niego wskazang.

W przypadku, gdy wyniki analizy ztozonej skargi wykaza zagrozenia utraty zaufania do DC CTB,
podejmowane sa dalsze dzialania zwigzane z rozstrzygnieciem skargi/odwotania. Dziatania te moga obejmowac
m.in. dodatkowa ocen¢ u Klienta lub oceng dokumentacji Klienta, zmian¢ w wymaganiach certyfikacyjnych,
przeglad kompetencji personelu itp.



