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PRZEDMIOT PROCEDURY

Procedura niniejsza opisuje proces przyjmowania, oceny i podejmowania decyzji w sprawie:

— odwotan od decyzji PRS S.A. ztozonych przez certyfikowane organizacje,

— skarg dotyczacych dziatalnosci Biura Certyfikacji Systeméw Zarzadzania PRS S.A. lub
skarg na certyfikowanga organizacje.

OKRESLENIA

Odwotanie - Wystgpienie przez certyfikowana organizacje do Biura Certyfikacji Systemow
Zarzadzania PRS S.A. o ponowne rozpatrzenie decyzji podjetej przez PRS S.A. odnoszacej sie
do przedmiotu odwotania.

Skarga - Wyrazenie niezadowolenia innego niz odwotanie przez jakakolwiek osobe lub organi-
zacje, w stosunku do PRS S.A. dotyczace dziatarn PRS S.A. i wymagajace odpowiedzi.

Ponadto w niniejszej procedurze przyjeto nastepujace okreslenia i skroty:
PRS S.A.- Polski Rejestr Statkéw Spétka Akcyjna.

DC - Pion Certyfikacji PRS S.A.

CS - Biuro Certyfikacji Systemdéw Zarzadzania PRS S.A.

Kierownik CS - Kierownik Biura Certyfikacji Systemoéw Zarzadzania PRS S.A.

Podstawowe definicje i okreslenia stosowane w procedurze zawarte sa w Ksiedze Jakosci.

OPIS POSTEPOWANIA

Za terminowe, zgodne z niniejszg procedurg procedowanie-odwotan i skarg odpowiedzialnym
jest Kierownik Biura Certyfikacji Systemow Zarzadzania PRS S.A. lub upowazniony do tego
pracownik CS, ktéry w razie potrzeby wyznacza osobe lub osoby do przeprowadzenia analizy
odwotania lub skargi.

Kierownik CS podejmuje decyzje w sprawie odwotania lub skargi. Jezeli odwotanie dotyczy
decyzji podjetej przez Kierownika CS, decyzje podejmuje Dyrektor Pionu Certyfikacji.

Opis sposobu rozpatrywania odwotan i skarg oméwiony jest dla klientéw w ,Zasadach certy-
fikacji” umieszczonych na stronie internetowej https://prs.pl/certyfikacja/certyfikacja-syste-
mow-zarzadzania/ dalej ,Dokumenty i informacje zwigzane”.

3.1. Odwotania

3.1.1 CSjest odpowiedzialny za wszystkie decyzje podejmowane na wszystkich poziomach

procesu postepowania z odwotaniami oraz zapewnia aby Osoby zaangazowane w pro-
ces postepowania z odwotaniami nie przeprowadzaty auditéw i nie podejmowaty decy-
zji w sprawie certyfikacji.
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3.1.2

3.1.3

3.1.4

3.1.5

3.1.6

3.1.7

3.1.8

Organizacja moze zwrdcic sie w formie udokumentowanej (na adres PRS lub adres mailowy
dc@prs.pl) w sprawach dotyczacych decyzji wydanych przez CS.

Sktadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie odwotan nie skutkuje
zadnymi dziataniami dyskryminujgcymi przeciwko sktadajagcemu odwotanie.

Odwotania przyjmuje i rejestruje wyznaczony pracownik na Form. 1/PCS-06 w ,Rejestrze
odwotan i skarg CS” . Zadanie rozpatrzenia odwotania powinno zawierac:

- nazwe organizacji, nazwisko i adres sktadajgcego odwotanie, adres, telefon, e-mail,

- jasny opis przedmiotu odwotania.

Potwierdzenie przyjecia odwotania, sprawozdanie z przebiegu jego rozpatrywania oraz
rezultat, dostarczane sg sktadajagcemu odwotanie. Przyjecie odwotania potwierdzane jest
w ciggu 14 dni od daty jego otrzymania.

W procesie rozpatrywania odwotan wyréznia sie nastepujgce elementy:

- przebieg procesu przyjmowania, walidowania i badania odwotania oraz decydowania
o tym, jakie dziatania majg by¢ podjete w reakcji na nie, z uwzglednieniem wynikéw
poprzednich podobnych odwotan,

- $ledzenie i rejestrowanie odwotan, w tym dziatan podejmowanych w celu ich
rozwigzania,

- zapewnianie, ze sg podejmowane wszelkie stosowne dziatania korekcyjne i korygujace.
Decyzja komunikowana sktadajgcemu odwotanie, jest podejmowana lub przeanalizowana
i zatwierdzana przez osobe, ktéra poprzednio nie byta zaangazowana w sprawe bedaca
przedmiotem odwotania.

Biuro Certyfikacji Systemoéw Zarzadzania PRS S.A. formalnie powiadamia sktadajacego
odwotanie o zakoriczeniu procesu rozpatrywania odwotania.

3.2. Skargi

3.21

3.2.2

3.23

3.24

Osoba lub organizacja moze zwrécié sie ze skargg dotyczaca dziatalnosci certyfikacyjnej
Biura Certyfikacji Systemow Zarzadzania PRS S.A. lub certyfikowanego klienta w formie
udokumentowanej (na adres PRS lub adres mailowy dc@prs.pl).

Biuro Certyfikacji Systemow Zarzadzania PRS S.A jest odpowiedzialne za wszystkie de-
cyzje podejmowane na wszystkich poziomach procesu postepowania ze skargami.

Sktadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie skarg nie skutkuje zadnymi
dziataniami dyskryminujacymi sktadajgcego skarge.
Kazda skarga dotyczaca dziatalnosci certyfikacyjnej Biura Certyfikacji Systemow

Zarzadzania PRS S.A. jest przyjeta do rozpatrzenia i rejestrowana w Rejestrze odwotan
i skarg CS. Jezeli skarga dotyczy certyfikowanego klienta, wtedy:

- podczas badania skargi uwzglednia sie skuteczno$¢ -certyfikowanego systemu
zarzadzania,

- przedmiot skargi przedstawiony zostanie klientowi w celu otrzymania stanowiska co
do przedmiotu skargi.

Proces przyjmowania, oceny i podejmowania decyzji w sprawie skarg jest objety zasadg
zachowania poufnosci, w odniesieniu do skarzgcego i przedmiotu skargi.
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3.2.5

3.2.6

3.2.7

3.2.8

3.2.9

3.2.10

3.2.11

W procesie rozpatrywania skarg wyrdéznia sie nastepujace elementy i metody:

- przebieg procesu przyjmowania, walidacji, rozpatrywania skargi i decydowania o tym,
jakie dziatania majg by¢ podjete w odpowiedzi na nig,

- $ledzenie i zapisywanie skarg, w tym dziatarn podejmowanych w odpowiedzi na nie,
- zapewnianie, ze sg podejmowane wszelkie stosowne dziatania korekcyjne i korygujace.

Biuro Certyfikacji Systeméw Zarzadzania PRS S.A jest odpowiedzialne za zbieranie
i weryfikowanie wszystkich informacji niezbednych do walidacji skargi.

Jedli jest to mozliwe, potwierdzenie przyjecia skargi, sprawozdanie z przebiegu jej
rozpatrywania oraz wynik dostarczane s3 sktadajgcemu skarge. Przyjecie skargi
potwierdzane jest w ciggu 14 dni od daty jego otrzymania.

Decyzja komunikowana sktadajagcemu skarge jest podejmowana lub przeanalizowana
i zatwierdzana przez osobe, ktéra poprzednio nie byta zaangazowana w sprawe bedaca
przedmiotem skargi.

Jedli jest to mozliwe Biuro Certyfikacji Systeméw Zarzadzania PRS S.A formalnie
powiadamia sktadajgcego skarge o zakonczeniu procesu rozpatrywania skargi
(w sytuacjach, gdy skarga jest ztozona bez podania adresata sktadajacy skarge nie jest
formalnie powiadamiany).

W zaleznosci od przedmiotu skargi Biuro Certyfikacji Systemdéw Zarzgdzania PRS S.A.
rozstrzyga razem z klientem i sktadajacym skarge, czy, a jesli tak jest, to w jakim stopniu,
przedmiot skargi i jej rozwigzanie powinny by¢ podane do publicznej wiadomosci.

W przypadku skarg uznanych za zasadne nalezy podja¢ dziatania zgodnie z procedura
PC-08, pkt. 3.4,

DOKUMENTY ZWIAZANE

Ksiega Systemu Zarzadzania CS,

Procedura certyfikowania systemoéw zarzadzania, PCS-01,
Procedura prowadzenia i przechowywania zapiséw, PC-05,
Procedura dziatan korygujacych i zapobiegawczych, PC-08,

Zasady certyfikacji systeméw zarzadzania. Informacja dla organizacji,
Norma PN-EN ISO/ IEC 17021-1.

ZAPISY, FORMULARZE

Nr formularza Nazwa formularza

Form. 1/PC-06 |Rejestr odwotan i skarg CS

ZAXACZNIKI

Brak.
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