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1 CEL PROCEDURY

Celem procedury jest okre§lenie sposobu postgpowania w przypadku wplynigcia do Osrodka
Jakoéci i Certyfikacji IK odwolania od decyzji certyfikacyjnej badz skargi zwiazanej
z procesem certyfikacji i nadzoru w odniesieniu do wyrobu lub systemu zarzadzania jako$cig
jak rowniez skargi dotyczacej certyfikowanego klienta.

2 PRZEDMIOT PROCEDURY

Przedmiotem procedury sg zasady i tryb postepowania zwigzane z przyjmowaniem, walidacja,
ustalaniem, realizacjg i dokumentowaniem dziataf, podejmowanych w zwiazku z wniesionym
odwotaniem lub zgloszong skarga.

3 ZAKRES STOSOWANIA PROCEDURY

Procedura odnosi si¢ do odwotah od decyzji odmowy udzielenia, cofnigcia, zawieszenia,
utrzymania lub ograniczenia zakresu certyfikacji zgtaszanych do Osrodka Jakosci
i Certyfikacji IK. Skargi dotyczy¢ moga zaréwno dzialalnosci jednostki certyfikujacej jak tez
certyfikowanego Klienta. Osoby podejmujace decyzje dotyczace odwolan/skarg powinny
speiaé nastgpujace kryteria: niezalezno$§¢, mie¢ kompetencije, znajomo$¢ obszaru.

4  ODPOWIEDZIALNOSC

Odpowiedzialnymi za realizacj¢ procedury s3: Kierownik Osrodka i/lub wyznaczone przez
niego osoby. Osoby podejmujace decyzje w sprawach odwotan i skarg i zatwierdzajace je nie
powinny by¢ wczesniej zaangazowane w sprawy bgdace przedmiotem odwotania badz skargi.

5 DEFINICJE I OZNACZENIA

Definicje i oznaczenia znajduja si¢ w rozdziale 1 Ksiggi Kompetencji Technicznych.
Aktualne daty wszystkich dokumentéw odniesienia zawarte w calej dokumentacji systemowe;
znajduja si¢ w rozdziale 25 Ksiggi Kompetencji Technicznych.

Skroty i symbole - zgodnie z tabelg skrotow (symboli, oznaczen) podang w procedurze
PO-KZ-01 Statut, regulaminy, obowiazki oraz inne dokumenty organizacyjne.

6 OPIS POSTEPOWANIA

Informacje dotyczacg mozliwosci zlozenia skargi lub odwotania Osrodek Jakosci
i Certyfikacji zamieszcza we wlasciwych dla rodzaju prowadzonej oceny zgodnosci
programach certyfikacji oraz informatorach dla klienta, umieszczanych na stronie
internetowej. Odwotanie od decyzji certyfikacyjnej moze ztozy¢ Klient, natomiast skarge poza
Klientem moze zlozyé dowolna strona trzecia.

Odwolania od decyzji powinny by¢ skladane na pi§mie do Instytutu Kolejnictwa w ciagu
14 dni od daty otrzymania decyzji. Skargi odnoszace si¢ do pracy Osrodka Jakosci
i Certyfikacji powinny by¢ réwniez skladane na pi$mie. Dopuszcza si¢ mozliwos¢ skladania
odwolafi i skarg droga elektroniczng pod warunkiem, Zze dokument jest podpisany
elektronicznym podpisem kwalifikowanym. Jezeli Klient skarzy si¢ telefonicznie lub podczas
bezposredniej rozmowy, proszony jest o zlozenie formalnej skargi na piSmie lub droga
elektroniczng. Wszystkie odwolania i wszystkie skargi w tym skargi stron trzecich dotyczace
certyfikowanego Klienta sa rejestrowane i podlegajg walidacji, a nastgpnie postgpowaniu
wyjasniajacemu.

Niniejszy dokument podlega okresowym przegladom i zmianom. Informacje w nim zawarte s3 wlasnoscia Ofrodka
Jakosci i Certyfikacji IK i nie moga by¢ kopiowane ani rozpowszechniane bez pisemnej zgody Dyrektora IK,
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We wszystkich sprawach nieuregulowanych niniejszag procedurs obowigzuja przepisy
Kodeksu Cywilnego.

6.1 Dzialania wstepne

Odwotania i skargi wplywajgce do instytutu kierowane sg do Osrodka Jakosci i Certyfikacji.

Kierownik Osrodka dokonuje walidacji i klasyfikacji wnoszonej sprawy na odnoszace si¢ do:

— odwotania od podjetej decyzji zwigzanej z odmowa udzielenia, cofnieciem,
zawieszeniem certyfikacji lub ograniczeniem zakresu certyfikacji,

—  skargi dotyczacej pracy Osrodka Jakoéci i Certyfikacji,

—  skargi strony trzeciej na dziatalno$¢ prowadzong przez certyfikowanego Klienta.

Sklasyfikowana sprawa zostaje wpisana do Rejestru Skarg i Odwotafi (zal. 1 do niniejszej

procedury) wraz z informacja opisujaca rodzaj sprawy. Rejestr skarg i odwolafi jest okresowo

(nie rzadziej niz raz w roku) sprawdzany przez kierownika Osrodka Jakosci i Certyfikacji lub

WYzZnaczona przez niego osobe.

Nr identyfikacyjny sprawy zawiera:

—  wielkie litery O — odwotanie, lub S - skarga,

— numer identyfikacyjny wniosku o przeprowadzenie certyfikacji wyrobu/systemu
zarzgdzania oddzielone znakiem ,/”, w przypadku odwotania badZ skargi dotyczacej
procesu certyfikacji

—  numer identyfikacyjny certyfikatu dla wyrobu/systemu zarzadzania jako$cig oddzielone
znakiem ,,/”, w przypadku odwotania badz skargi dotyczacej nadzoru

Posta¢ numeru identyfikacyjnego odwotanie wniesione do Osrodka Jakosci i Certyfikacji jest

nastepujaca:

O / numer wniosku lub certyfikatu

Posta¢ numeru identyfikujacego skarge zgloszong do Osrodka Jakosci i Certyfikacji jest
nastgpujgca:

S / numer wniosku lub certyfikatu

Utworzony numer identyfikacyjny sprawy powinien wystgpowaé w dalszej korespondencji migdzy
Osrodkiem a wnoszacym odwolanie tub skarge.

Skargi odnoszace si¢ do dzialalno$ci Instytutu Kolejnictwa sg zalatwiane w terminie
nieprzekraczajacym 3 miesiecy.

6.2 Powolanie personelu odpowiedzialnego za rozpatrzenie skargi/odwolania

Do wyjasnienia odwolania/skargi powotany zostaje zespét, w sklad ktorego wchodzi
kompetentny specjalista Osrodka Jako§ci i Certyfikacji niezaangazowany wczeéniej
w postgpowanie, do ktoérego odnosi si¢ odwotanie/skarga oraz w przypadku rozpatrywania
odwolania — dodatkowo dwéch specjalistow z Komitetu Technicznego niezaangazowanych
w ciggu ostatnich 2 lat w dzialania na rzecz wnioskodawcy oraz w jakiekolwiek odwolania
przez niego zgloszone.

Jezeli zgloszona sprawa dotyczy skargi na postgpowanie czlonkéw najwyzszego kierownictwa
Instytutu - wtedy kierownik Osrodka Jakosci i Certyfikacji stosownym pismem prosi
dyrektora Instytutu o wyznaczenie do zespotu rozpatrujacego skarge czlonka najwyzszego
kierownictwa, ktdrego skarga nie dotyczy.

Niniejszy dokument podlega okresowym przegladom i zmianom. Informacje w nim zawarte s3 wlasnoscia QOsrodka
Jakosci i Certyfikacji IK i nie moga by¢ kopiowane ani rozpowszechniane bez pisemnej zgody Dyrektora IK.
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W przypadku, gdy skarga dotyczy Dyrektora Instytutu zespdl zostaje wyznaczony przez
zastepce Dyrektora ds. Interoperacyjnosci.
Kierownik O$rodka lub wyznaczony specjalista odpowiedzialny za rozpatrzenie sprawy
ustala, na podstawie dokumentéw z procesu certyfikacyjnego oraz bezposrednich rozmow
z Klientem, przyczyny odwolania/skargi.
Dzialania wyjaéniajace zgloszone odwotanie/skarge obejmuja wszystkie etapy realizacji
postgpowania certyfikacyjnego:
— rejestracje 1 przeglad wniosku o przeprowadzenie procesu certyfikacji
oraz sprawdzenie kompletnosci wymaganej dokumentacji,
~ zawarcie i przeglad umowy o udzielenie certyfikacji i nadzor,
— ocen¢ systemu zarzadzania jakoscig i lub warunkéw organizacyjno-technicznych
Klienta,
— przeglad i ocen¢ materialu zebranego w procesie certyfikacji na zgodno$§¢
z wymaganiami dokumentu odniesienia - wydanie opinii o wyrobie i Kliencie,
— decyzje o udzieleniu lub odmowie certyfikacji,
— zawarcie umowy o nadzorze (dotyczy ZKP) oraz wydanie certyfikatu,
— nadzér, a takze wszelkie inne zagadnienia mogace mie¢ zwiagzek z postgpowaniem
wyjasniajacym.
6.3 Postepowanie dotyczace odwolania
Klient sktadajacy odwolanie jest informowany pisemnie o:
—  rozpoczeciu postepowania odwotawczego oraz ustalany jest sposéb dalszego komunikowania
si¢ z wnoszacym odwotanie.
— trybie postgpowania odwotawczego,
— wynikach (analizy dokumentéw dotyczacych sprawy) postgpowania odwolawczego,
oraz ewentualnie
— o fakcie, ze bedzie musial ponie$¢ koszty zwiagzane z postgpowaniem w przypadku
odwolania uznanego za nieuzasadnione.

6.3.1 Postepowanie, gdy wynik analizy wskazuje na niezasadnos§¢ odwolania

Jezeli dzialania wyjasniajace nie potwierdzily zasadnosci odwolania, Kierownik Osrodka
informuje o tym Dyrektora IK 1 przedklada do zatwierdzenia sprawozdanie
z przeprowadzonego postgpowania. Decyzj¢ dotyczaca uznania odwolania podejmuje
Dyrektor IK lub Dyrektor ds. interoperacyjnosci kolei. Pisemne uzasadnienie podjetej decyzji
podpisuje Dyrektor IK. Oznacza to zakoficzenie postgpowania zwigzanego z odwolaniem.

Za przeprowadzone postepowanie wyjasniajace IK wystawia faktur¢ obejmujaca poniesione
i udokumentowane koszty postgpowania.

6.3.2 Post¢gpowanie, gdy wynik analizy wskazuje na zasadno§¢ odwolania
Jezeli analiza dziatah wyjasniajgcych potwierdzila zasadno$¢ odwotania, Kierownik Osrodka
powiadamia o jego zasadnosci Dyrektora IK i Pelmomocnika Dyrektora ds. Jakosci,
a nastepnie uzgodniony zostaje dalszy tryb postgpowania odwolawczego:

- podjecie stosownych korekcji i dziatan korygujacych,

Niniejszy dokument podlega okresowym przegladom i zmianom. Informacje w nim zawarte sq wlasnoscig Osrodka
Jakosci i Certyfikacji IK i nie mogg byé kopiowane ani rozpowszechniane bez pisemnej zgody Dyrektora IK.
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— powtome nieodplatne przeprowadzenie odpowiednich czynnosci certyfikacyjnych,
prowadzacych do zmiany decyzji stanowiacej przedmiot odwolania,
— inne uzgodnione z Klientem sposoby na zakoriczenie postgpowania zwigzanego z uznaniem
odwotlania.
W kazdym przypadku sposéb uznania odwolania powinien by¢ zaakceptowany przez Dyrektora
Instytutu i uzgodniony z Zastgpca Dyrektora ds. Finansowych. Informacja o sposobie zalatwienia
odwolania jest przekazywana do Pelnomocnika ds. Jakosci.

6.4 Post¢powanie dotyczace skarg

Dzialania wyjasniajace zwiagzane ze skargami prowadzone sg w ramach Os$rodka Jakosci
i Certyfikacji.

Osrodek Jakosci i Certyfikacji przyjmujac skarge podejmuje dzialania zwigzane ze zbieraniem
informacji dotyczacych przedmiotu i okolicznoéci wniesienia skargi celem jej walidacji. Klient
zglaszajacy skarge jest informowany pisemnie o:

— przyjeciu skargi do rozpatrzenia,

— trybie postgpowania wyjasniajacego,

— wynikach i zakonczeniu procesu postgpowania ze skargg..

Pismo wyjasniajace podpisuje Kierownik Osrodka Jakosci i Certyfikacji, a w przypadku jego
nieobecnosci — Zastgpca Kierownika Osrodka.

6.4.1 Rozpatrywanie skarg dotyczacych certyfikowanego wyrobu/systemu zarzadzania
jakoscia wnoszonych przez strony trzecie

W przypadku skargi dotyczacej certyfikowanego wyrobu/systemu zarzadzania wniesionej
przez strong trzecig Osrodek Jakosci i Certyfikacji prowadzi dzialania w celu zbadania
zasadnosci skargi. Dziatania te mogg obejmowag:

— pozyskiwanie informacji zwigzanych z wyrobem, ktérego dotyczy skarga,
przeglad dokumentacji zwigzanej z procesem certyfikacji wyrobu,
komunikowanie z klientem w sprawach bedacych przedmiotem skargi,
przeprowadzenie pozaplanowej inspekcji oceny procesu produkcji wyrobu,

— przeprowadzenie auditu systemu zarzadzania z krotkim terminem powiadomienia,
O fakcie ztoZenia skargi przez strong trzecig Osrodek Jakosci i Certyfikacji informuje klienta.
Jezeli postgpowanie wyjasniajace wykaze zasadnos$¢ skargi Klient jest zobowigzany
przeprowadzi¢ wskazane przez Osrodek dziatania korekcyjne i korygujace.
O wynikach postepowania dotyczacego skargi Osrodek informuje strone wnoszgacg skarge.
Pismo wyjasniajace podpisuje Kierownik Osrodka Jakosci i Certyfikacji, a w przypadku jego
nieobecnosci — Zastepca Kierownika Osrodka.

|

6.5 Post¢powanie po zalatwieniu skargi

Kazda skarga jest powodem do analizy przyczyn jej zlozenia. W przypadku uznania jej za
nieuzasadniong — nalezy przeanalizowa¢ mozliwo$¢ dziatan zapobiegawczych.

Jezeli skarga zostala uznana za zasadna, nalezy dokonaé¢ dziatan korygujacych
1 zapobiegawczych tak, aby w przyszlosci nie pojawily si¢ ponownie tego typu podstawy do
zlozenia skargi.

Niniejszy dokument podlega okresowym przegladom i zmianom. Informacje w nim zawarte s3 wlasnoécia Osrodka
Jakosci i Certyfikacji IK i nie moga by¢ kopiowane ani rozpowszechniane bez pisemnej zgody Dyrektora IK.
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7 DOKUMENTY I ZAPISY

W trakcie rozméw z Klientem zaleca si¢ sporzadzaé zapisy, w ktorych zamieszczane bgda

autoryzowane stanowiska Osrodka i wnoszacego skarge.

Dokumentacja zwigzana z odwotaniami i skargami przechowywana jest w Osrodku Jakosci
i Certyfikacji przez okres 5 lat po uptywie waznosci certyfikatu zgodnosci. Dokumentacja
z przebiegu procesu certyfikacji zgodnosci WE 1lub oceny zgodnosci podsystemu
z whasciwymi krajowymi specyfikacjami technicznymi i dokumentami normalizacyjnymi,
ktérych zastosowanie umozliwia spelnienie zasadniczych wymagan systemu kolei
przechowywana jest przez okres 10 lat po zaprzestaniu produkcji podsystemu lub skiadnika

interoperacyjnosci.

8 INFORMACJE DODATKOWE

8.1 Dokumenty zwigzane

W

8.2 Zalaczniki

Normy wymienione w KQ-KT-Q,

Procedura PO-KZ-10 Dziatania korygujace
Procedura PO-KZ-11 Doskonalenie i dzialania zapobiegawcze
Procedura PO-KZ-12 Nadzor nad zapisami

Nr Nazwa
zalacznika
1 Rejestr skarg i odwotan

Ninigjszy dokument podlega okresowym przegladom i zmianom. Informacje w nim zawarte s3 wiasnoscia Ofrodka
Jakosci i Certyfikacji IK i nie mogg by¢ kopiowane ani rozpowszechniane bez pisemnej zgody Dyrektora IK.
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9 KARTA ZMIAN REDAKCJI PROCEDURY
Podpis Podpis
Lp. Data Punkt| Strona| Wersja | Zmiana Zakres zmian wprowadzajgcego | zatwierdzajacego
Zmiang Zmiang
Wycofano wersj¢ 9 procedury,
wprowadzono wersje 10. ‘ﬂi
W nowej wersji wprowadzono korekcje
L 22028022 stylistyczne oraz dodano informacje
zwigzane z certyfikacja realizowang przez
DeBo. 1 3 /
Dodanie informacji o wyznaczeniu /"
2 24002023 | 6.2 5 10 A zespoh do wyjasnienia skargi w ;
’ R i przypadku gdy skarga dotyczy Dyrektora A
Instytutu A1

/

s

Niniejszy dokument podlega okresowym przegladom i zmianom. Informacje w nim zawarte sg wlasno$cig Osrodka
Jakosci i Certyfikacji IK i nie mogg by¢ kopiowane ani rozpowszechniane bez pisemnej zgody Dyrektora IK.







