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1. CEL PROCEDURY
Celem dokumentu jest przedstawienie zasad postepowania przy rozwiazywaniu spraw spornych
powstatych miedzy BC COBICO a Wnioskodawca w czasie realizacji procesu certyfikacji.

2. ODPOWIEDZIALNOSC
2.1. Prezes COBICO odpowiada za podjecie decyzji o uznaniu badz nie uznaniu odwotania/skargi
w przypadku odwotania sie Klienta od decyzji Dyrektora BC.
2.2. Dyrektor BC odpowiada za:
- podjecie decyzji o uznaniu badz nie uznaniu odwotania/skargi Klienta oraz ogot dziatan
zwiazanych z realizacja niniejszej procedury,
2.3. Pracownicy BC odpowiadaja za:
opiniowanie skarg i odwotan,
dokumentowanie procesu.

3. OPIS POSTEPOWANIA
Proces rozpatrywania skarg i odwotan prowadzony jest z zachowaniem zasad bezstronnosci i poufnosci
zgodnie z politykq bezstronnosci obowiqzujgcq w BC COBICO.

Kazda decyzja BC dotyczaca certyfikowanego wyrobu lub procesu przekazywana jest producentowi w
formie pisemnej z klauzula méwiaca o mozliwosci i trybie odwotania sie od tej decyzji.

Sprawa sporna - odwotanie lub skarga.

Odwotanie - dotyczy decyzji wydanej w procesie certyfikacji.

Skarga - dotyczy pozostatych spraw spornych (np. reklamacja na jakosc obstugi).

Zastrzezenia - dotyczy drobnych btedow/niescistosci w zapisach w np. protokole z kontroli, ktore nie
Maja wptywu na podjeta decyzje w procesie certyfikacji (np. literowki).

3.1. Ogélne zasady postepowania przy odwotaniu

3.1.1. Odwotanie musi zosta¢ ztozone do BC w formie pisemnej.

3.1.2. Klient jest informowany o przyjeciu zgtoszenia i rozpoczeciu procesu odwotawczego oraz
przewidywanym terminie rozpatrzenia odwotania. Informacja powyzsza przekazywana jest w formie
elektronicznej (email/sms) lub poczta tradycyjna.

3.1.3. Odwotanie jest odnotowywane w Bazie skarg i odwotan.xls. Dyrektor BC wyznacza Pracownika BC
lub Zespot Pracownikow odpowiedzialnych za przeprowadzenie postepowania odwotawczego, ktorego
zadaniem jest:

- okreslenie, czy odwotanie dotyczy dziatalnosci, za ktora odpowiada BC COBICO,
przeprowadzenie analizy zgromadzonej dokumentacji odnoszacej sie do przedmiotu odwotania,
wyjasnienie przyczyn i zasadnosci odwotania,
przeprowadzenie odpowiednich dziatan kontrolnych,
przygotowanie pisemnej opinii nt. uznania lub nie uznania zasadnosci odwotania.

3.1.4. Pracownik (zespot pracownikow) wyznaczony do rozpatrzenia odwotania:
- nie powinien by¢ zaangazowany w dziatania zwigzane z tym odwotaniem,
- nie wystepuje konflikt interesow o ktorym mowa w pkt. 7.13.6. normy PN-EN ISO/IEC
17065:2013.
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3.1.5. W uzasadnionych sprawach, a w szczegélnosci w przypadkach zwigzanych z decyzja nie
udzielenia, cofniecia lub zawieszenia certyfikatu Dyrektor BC moze zasiegnac opinii specjalisty-eksperta
lub skierowac sprawe do rozpatrzenia przez Rade Programowo-Techniczna.

3.1.6. Na podstawie zgromadzonych opinii Dyrektor BC podejmuje decyzje dotyczaca uznania lub nie
uznania odwotania oraz dziatan jakie nalezy podjac¢ w celu rozwiazania odwotania.

3.1.7. Decyzje wraz z uzasadnieniem przekazuje sie zainteresowanej stronie w formie pisemnej oraz
odnotowuje sie w Rejestrze Odwotan.

3.1.8. W przypadku odwotania sie klienta od decyzji wydanej przez Dyrektora BC, odwotanie zostaje
przekazane do Prezesa COBICO, ktory podejmuje decyzje dotyczaca uznania lub nie uznania odwotania.
Decyzje te wraz z uzasadnieniem przekazuje sie zainteresowanej stronie w formie pisemnej oraz
odnotowuje sie w Rejestrze Odwotan.

3.1.9. W przypadku uznania odwotania zainteresowanemu przedstawia sie informacje
o zaistniatych rozbieznosciach oraz o podjetych dziataniach korygujacych. Dokumenty
Z postepowania odwotawczego przechowywane sa w dokumentacji w Aktach Wnioskodawcy, ktorego
odwotanie dotyczyto.

3.2 Ogélne zasady postepowania w przypadku zgtoszonych skarg
3.2.1. Skargi zgtoszone do BC sg rejestrowane przez Pracownika BC w Bazie skarg i odwotan.xls.
Wymagana jest forma pisemna skargi np. pismo, email. W przypadku zgtoszen telefonicznych skarzacy
proszony jest o przestanie skargi w formie pisemnej.
3.2.2. Zasadnosc skargi weryfikuje wyznaczony przez Dyrektora BC pracownik. Pracownik wyznaczony
do rozpatrzenia skargi:
- nie powinien by¢ zaangazowany w dziatania zwiazane z ta skarga,
- nie wystepuje konflikt interesow o ktorym mowa w pkt. 7.13.6. normy PN-EN ISO/IEC
17065:2013.
3.2.3. Skarzacy jest informowany o przyjeciu zgtoszenia i rozpoczeciu procesu oraz przewidywanym
terminie rozpatrzenia skargi.
3.2.4. Jezeli skarga dotyczy dziatalnosci certyfikowanego klienta BC COBICO lub jego wyrobow, to:
- certyfikowany podmiot jest informowany o zgtoszonej skardze, z prosba o udzielenie wyjasnien,
- po otrzymaniu wyjasnien, pracownik BC COBICO analizuje zgromadzone informacje, w szczegoélnych
przypadkach w celu wyjasnienia watpliwosci moze zosta¢ przeprowadzony pozaplanowy nadzor u
klienta, badanie probek wyrobu lub inne dziatania niezbedne, aby wyjasni¢ skarge.
3.2.5. Dyrektor BC na podstawie opinii pracownika podejmuje decyzje o uznaniu lub odrzuceniu skargi.
3.2.6. Pracownik BC informuje skarzacego o wynikach procesu. Decyzje te wraz z uzasadnieniem
przekazuje sie zainteresowanej stronie w formie pisemnej oraz odnotowuje sie w Rejestrze skarg i
odwotan. Skarzacy informowany jest rownoczesnie o mozliwosci odwotania sie od podjetej decyzji.
3.2.7. W przypadku nie uznania skargi, klient ma prawo odwotania sie od decyzji Dyrektora BC do
Prezesa COBICO.
3.2.8. W przypadku skarg dotyczacych dziatalnosci certyfikowanego klienta BC COBICO lub jego
wyrobow, po zakonczeniu procesu klient ten jest informowany o wynikach postepowania (z
zachowaniem zasad zachowania poufnosci opisanych w procedurze P-27). Dodatkowo informacje o
zgtoszonych skargach sa przedmiotem analizy w czasie planowanego auditu u tego klienta.
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3.3. Terminy zgtaszania odwotan/skarg/zastrzezen do zapisow w protokole z kontroli

30.12.2016 r.

Gospodarstwa Integrowana Pozostate procesy
ekologiczne Produkcja Roslin certyfikacji
Zastrzezenia do zapisow w 14 dni 7 dni 14 dni
protokole z kontroli
Odwotanie od decyzji w 30 dni 7 dni 14 dni
procesie certyfikacji
Skarga (reklamacja)

3.3.1. W szczegolnych przypadkach Dyrektor BC moze podja¢ decyzje mozliwosci przeprowadzenia
procesu skargi/odwotania/zastrzezenia w terminie pozniejszym niz podany w powyzszej tabeli.

3.4. Zapisy

3.4.1. BC przechowuje zapisy dotyczace wszystkich odwotan, skarg i spraw spornych oraz podjetych
dziatan zaradczych w celu dokumentowania podjetych dziatan i oceny ich skutecznosci przez okres co
najmniej 3 lat od daty ich powstania.

3.4.2. Informacji o kliencie uzyskane w procesie rozpatrywania spraw spornych z innych zrddet niz
klient (np. od sktadajacego skarge lub urzedow publicznych) traktowane sa przez BC COBICO jako
poufne.

3.6. Wymagania specyficzne w poszczegdlnych programach certyfikacji:
3.6.1. System QAFP
W przypadku systemu QAFP, postepowanie opisane w pkt. 3.1 i 3.2 niniejszej procedury zmodyfikowane
jest o osoby odpowiedzialne za podejmowanie decyzji w sprawie skarg i odwotan. Instancjami
odwotawczymi sa:

a) Prezes jednostki certyfikujacej jako | instancja,

b) Rada Programowo-Techniczna jednostki certyfikujacej jako instancja ostateczna.

Opracowano na podstawie procedury: P-06 z 30.12.2016



