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Dokument proceduralny PEFC PEFC PL 3003

Procedury PEFC Polska dotyczace rozpatrywania
| rozstrzygania skarg i odwotan

Wprowadzenie

Aby zapewnié¢ integralnos¢ swojego systemu, PEFC Polska opracowato procedury przyjmowania,
rozpatrywania i rozstrzygania skarg i odwotan. Skargi i odwotania stanowig nie tylko okazje do
naprawienia wszelkich tego typu kwestii w terenie, ale takze umozliwiajg wdrozenie srodkéw
naprawczych i zapobiegawczych oraz pomagajg w ulepszaniu naszych ustug.

Nowelizacje

Nr nowelizacji |Sporzadzona przez Data

1. Zakres

Niniejsze procedury sg stosowane do wszystkich skarg i odwotan w ramach systemu PEFC Polska
i majg zastosowanie do dziatarn PEFC Polska. Nie obejmujg one wewnetrznych skarg pracownikéw,
naruszen polityki miejsca pracy lub konfliktdow miedzyludzkich.

Skargi mozna podzieli¢ na dwa rodzaje, jak opisano ponizej:
1. Skarga lub odwotanie od normy PEFC Polska (Sciezka 1),

2. Skarga lub odwotanie od Systemu Certyfikacji PEFC Polska. (Sciezka 2).

2. Powolania normatywne

PEFC GD 1004, Administrowanie systemem PEFC
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3. Terminy i definicje

Skarga

Wyrazenie niezadowolenia lub braku satysfakcji przez jakgkolwiek osobe, grupe oséb lub
organizacje, odnoszgce sie do organizacji, normy lub systemu PEFC Polska. Skargi mogg mie¢
charakter merytoryczny (techniczny) lub proceduralny.

Skarzacy
Osoba, grupa 0soéb lub organizacja sktadajgca skarge lub odwotanie.
Odwotanie

Whiosek ztozony do PEFC Polska o ponowne rozpatrzenie decyzji lub orzeczenia. Ogélnie rzecz
biorgc ma charakter proceduralny i moze zosta¢ wszczete w wyniku decyzji, ktére wnoszacy
odwotanie uwaza za btedne pod wzgledem proceduralnym lub faktycznym. Odwotania moga
dotyczyé tego, czy kwestia techniczna zostata nalezycie rozpatrzona.

Sciezka 1

Obejmuje normy PEFC Polska, proces opracowania normy, komitet referencyjny standardu

i zawarto$¢ techniczna.

Sciezka 2

Obejmuje skargi na jednostke certyfikujgca, certyfikowang organizacje, jednostke akredytujaca,
audytorow i wykorzystanie znakow towarowych.

4. Procedura sktadania skarg
4.1 Zasada

a) PEFC Polska jest zobowigzane sie do skutecznego i efektywnego rozpatrywania skarg,
co przyczynia sie do ciggtego doskonalenia systemu PEFC Polska;

b) Wszystkie skargi beda rozpatrywane w sposob sprawiedliwy, przejrzysty i terminowy,
patrz punkt 5. Ramy czasowe;

c) Imiona i nazwiska lub nazwy skarzgcych zostang zarejestrowane w Rejestrze skarg,
chyba ze zazadajg oni zachowania anonimowosci;

d) Skarzgcy otrzyma informacje o postepach w rozpatrywaniu swojej skargi na réznych
etapach procesu;

e) Wszyscy skarzgcy majg prawo do odwotania sie, jesli nie sg usatysfakcjonowani
z rozpatrzenia i ustalen dotyczgcych ich skargi;

f) PEFC Polska nie bedzie zajmowac sie skargg lub odwotaniem w przypadku podjecia
dziatan prawnych; oraz

g) PEFC Polska dotozy staran, aby skargi lub odwotania zostaty rozpatrzone w sposéb
satysfakcjonujgcy wszystkie strony.
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Proces

Przyjecie, potwierdzenie i przekazanie sprawy

Skarga lub odwotanie powinny zawierac, o ile to mozliwe, dane skarzgcego i jego dane
kontaktowe. Jesli skarzacy jest anonimowy, zostanie przeprowadzony proces uzasadnienia
i rozpoznania (ponizej), jednak odpowiednie etapy powiadamiania skarzgcego (okreslone
ponizej) nie majg zastosowania.

Sprawy bedg rejestrowane w Rejestrach skarg i odwotan w ciggu trzech (3) dni roboczych
od ich otrzymania przez osobe odpowiedzialng za zarzgdzanie skargami w nastepujgcym
formacie:

Tabela 1: Rejestr skarg

Nazwa pola Komentarze

Pozycja #

Data rejestracji / Data pierwszego

kontaktu

Nazwa i dane kontaktowe inicjatora Wszystkie dostepne informacje
Podsumowanie sprawy Kluczowe punkty skargi lub zazalenia

Data odpowiedzi / podjecia dziatania

Data rozwigzania

W toku lub zamkniete

c)

d)

e)

f)

W ciggu trzech (3) dni roboczych od otrzymania skargi lub odwotania, PEFC Polska
przeprowadzi wstepng weryfikacje skargi lub odwotania. Ma to na celu zapewnienie,

ze zawiera ona wystarczajgce obiektywne informacje uzasadniajgce sprawe, pozwalajgce
na przeprowadzenie szczegdétowej oceny i rozpoznania. Skargi oparte na dowodach ze
styszenia bedg wymagaty uzasadnienia przez PEFC Polska przed ich przyjeciem.

(Patrz Uzasadnienie skargi lub odwotania, punkt 4.3).

PEFC Polska przyjmie skarge lub odwotanie (uruchomi postepowanie) lub zwréci sie
0 uzupetnienie informacji (skieruje na piSmie prosbe do skarzgcego) lub odrzuci
(powiadomi skarzgcego). W przypadku odrzucenia skargi, skarzacy otrzyma uzasadnienie.

PEFC Polska przesle skarzgcemu potwierdzenie otrzymania skargi lub odwotania w ciggu
pieciu (5) dni roboczych.

PEFC Polska moze wyznaczy¢ sciezke skardze lub odwotaniu.

Sciezka 1 Sciezka 2

N2 2 2 2\ Z

Skarga dotyczgca norm Skarga dotyczgca systemu certyfikacji

Przyktady Przyktady
Proces opracowywania norm

Normy dotyczgce komitetow

Normy zawartosci technicznej
Przewodniczacy komisji ds. przegladu norm
Czionek komisji ds. przeglagdu norm

Jednostki certyfikujgce
Certyfikowane organizacje
Organ akredytacyjny
Certyfikatorzy/Audytorzy
Proces certyfikacji

Uzycie logo

N2 20 20 202\ Z
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g) PEFC Polska skieruje skarge lub odwotanie do podmiotu odpowiedzialnego za dang sprawe.
Patrz ponizej.

Sciezka 1 Sciezka 2
PEFC Polska W pierwszej kolejnosci do PEFC Polska
E-malil: pefc@ibles.waw.pl E-mail: pefc@ibles.waw.pl
lub pocztg na adres: PEFC Polska pomoze zidentyfikowacé

certyfikowang organizacje, jednostke
certyfikujgcg oraz udzieli porad, jak ztozyé
skarge.

Sekocin Stary

ul. Braci Lesnej 3
05-090 Raszyny
Na stronie www.prefc.org znajduje sie baza
danych PEFC

Rozstrzyganie skargi technicznej dotyczgcej Rozstrzyganie skargi na certyfikacje PEFC
normy, jej tresci i/lub procesu opracowywania Polska. Patrz 4.2.4
norm. Patrz 4.2.2

h) Jezeli pod dokonaniu oceny PEFC Polska uzna, ze skarga lub odwotanie powinny zostac
przekazane innemu podmiotowi, PEFC Polska poinformuje o tym skarzgcego w ciggu
dwoch (2) tygodni od otrzymania skargi lub odwotania.

4.2.2 Ocena- Sciezka 1 - Skargi przeciwko normie

Skarga na procedury ustanawiania normy lub skarga na decyzje podjetg podczas opracowywania

normy

W odniesieniu do technicznej tresci normy dotyczgcej zrownowazonej gospodarki lesnej, PEFC
Polska powota na okreslony czas Komitet ds. Skarg.

Komitet ds. Skarg otrzyma tre$¢ skargi, zbierze sie w celu jej rozpatrzenia i omoéwienia.

Wynik zostanie przekazany Zarzgdowi PEFC Polska w celu ustosunkowania sie
do ewentualnych zalecen Komitetu ds. Skarg.

Ostateczng decyzje w imieniu PEFC Polska podejmie Zarzad, a formalna odpowiedz zostanie
przekazana skarzgcemu.

Wszystkie kwestie poruszone w tym kontekscie zostang zarejestrowane i oméwione podczas
nastepnego przegladu normy.

Skarga na jednostke nowelizujgca normy

W zakresie dziatalnosci organu nowelizujgcego normy PEFC Polska powota na okreslony czas
niezalezny Komitet ds. Skarg.

Komitet ds. Skarg otrzyma tre$¢ skargi i zbierze sie w celu rozpatrzenia i omdéwienia sprawy.
Formalna odpowiedz zostanie przekazana skarzgcemu.

Wszystkie kwestie poruszone w tym kontekscie zostang zarejestrowane i oméwione
na nastepnym posiedzeniu organu ds. nowelizacji norm.
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4.2.3 Ocena - Sciezka 2 - Skargi na proces certyfikacji, jednostki certyfikujace i/lub
certyfikowane organizacje

Certyfikacja jest przeprowadzana przez niezalezne zewnetrzne jednostki certyfikujgce. PEFC
Polska nie ma wptywu ani zwierzchnictwa nad niezaleznym procesem lub praktykami, poza
monitorowaniem wynikow i terminowosci rozpatrywania prowadzonego przez niezalezne organy
w sprawie otrzymanych skarg.

Skarzacy zostanie poinformowany o koniecznosci ztozenia skargi do certyfikowanej organizaciji,
ktérej skarga dotyczy, oraz do jednostki certyfikujgcej odpowiedzialnej za audyt certyfikowanej
organizacji. PEFC Polska pomoze w udostepnieniu danych kontaktowych jednostki certyfikujgcej
i doradzi skarzgcemu w zakresie procesu skfadania skargi do jednostki certyfikujgcej. Po
otrzymaniu potwierdzenia, ze skarga zostata ztozona, jednostka certyfikujgca przekaze PEFC
Polska planowany termin rozpatrzenia skargi w celu jej udokumentowania w Rejestrze Skarg.

PEFC Polska bedzie monitorowa¢ postepy w zakresie rozpatrywania skargi przez jednostke
certyfikujgcg. W przypadku przekroczenia planowanego terminu rozstrzygniecia o 3 miesigce,
skarga zostanie przekazana do jednostki akredytujgcej.

We wszystkich przypadkach, jesli skarzgcy nie otrzymat satysfakcjonujgcej odpowiedzi, powinien
skontaktowac sie z jednostkg akredytujgca, ktéra wydata certyfikat akredytaciji.

Na stronie internetowej Rady PEFC znajdujg sie nastepujgce rejestry:

o Lista certyfikowanych organizacji i ich jednostek certyfikujgcych: https://pefc.org/find-certified

o Lista jednostek certyfikujgcych i ich jednostek akredytujgcych: https://pefc.org/find-certification-
bodies

Dodatkowe informacje na temat jednostek akredytujgcych mozna znalez¢ na stronie International
Accreditation Forum: https://iaf.nu/en/home/.

4.3 Udokumentowanie skargi lub odwotania

Po otrzymaniu skargi lub odwotania Przewodniczgcy Zarzadu PEFC Polska dokona przegladu
w celu uzasadnienia skargi lub odwotania.

W celu udokumentowania mozna wykorzystac:
e zdjecia;
e daty i godziny wydarzen;
o nazwiska i szczegoty dotyczgce zaangazowanych oséb; lub
¢ inne dowody, w tym niezalezne raporty, wyniki testow, raporty niezaleznych ekspertow.

Jesli skarga lub odwotanie sg uzasadnione, sg one przekazywane do rozpatrzenia w ramach
odpowiedniej Sciezki. Jesli skarga nie jest uzasadniona, skarzgcy zostanie o tym poinformowany
na pismie w ciggu pieciu (5) dni roboczych od otrzymania skargi lub odwofania.

4.4  Powiadomienie o wynikach

We wszystkich przypadkach skarzgcy zostanie powiadomiony o wyniku rozpatrzenia w ciggu
dwoch (2) tygodni od jego zakonczenia. Skarzacy bedzie miat prawo do odwotania sie od wyniku
dochodzenia w ciggu 20 dni roboczych od otrzymania powiadomienia.
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45 Odwotania

PEFC Polska dotozy staran, aby skargi zostaly rozpatrzone w sposob satysfakcjonujgcy wszystkie
strony. PEFC Polska nie bedzie jednak zajmowac sie skargg lub odwotaniem w przypadku,

gdy podejmowane sg dziatania prawne, aby nie wptywac¢ w sposob nieuzasadniony na dziatania
prawne, nie obchodzi¢ ich ani nie angazowac sie w nie. Po rozstrzygnieciu dziatan prawnych,

w tym wszelkich odwotan, skarzacy moze kontynuowac skarge lub odwotanie, PEFC Polska
dokona oceny przy uzyciu procesu opisanego powyzej, jednak nie bedzie narusza¢ zadnych
ustalen wydanych przez sad.

Wszyscy skarzacy majg prawo do odwotania sie, jesli nie sg zadowoleni z rozpatrzenia i ustalen
dotyczgcych ich skargi. Proces rozpatrywania odwotan jest identyczny z opisanym powyzej,

z wyjatkiem tego, ze rozpatrzenia i decyzje sg prowadzone przez osoby lub organizacje
niezaangazowane w pierwotne rozpatrzenie i procesy decyzyjne.

Niezalezny komitet odwotawczy dokona przeglgdu pierwotnego rozpatrzenia i proceséw
decyzyjnych. PEFC Polska zapewni pomoc skarzgcemu i poprowadzi go przez proces
odwotawczy, aby zapewnic¢, ze jego sprawa zostanie uszanowana, zrozumiana, zbadana,
a odwotanie zostanie rozpatrzone w odpowiednim czasie.

Uwaga: Skargi dotyczgce dziatalnosci certyfikacyjnej pozostajg poza odpowiedzialnoscig PEFC
Polska i bedg rozpatrywane przez niezalezne jednostki certyfikujgce oraz, w razie potrzeby,
przez Polskie Centrum Akredytacii.

Dziatania przypisane w ramach Sciezki 2 sg poza zakresem odpowiedzialnosci PEFC Polska.
W przypadku, gdy skarzacy jest niezadowolony z wyniku skargi ztozonej do odpowiedniej jednostki
certyfikujgcej lub jednostki akredytujgcej, PEFC Polska nie jest w stanie bezposrednio wptyng¢ na

jej wynik.

5. Ramy czasowe

Ramy czasowe Podejmowane dziatania

W ciggu 3 dni roboczych Skarga lub odwotanie zarejestrowane w Rejestrze skarg.

W ciggu 3 dni roboczych Przeprowadzenie wstepnej oceny uzasadnienia.

W ciggu 5 dni roboczych Potwierdzenie przyjecia skargi lub odwotania (jesli dotyczy).

W ciggu 5 dni roboczych Zadanie od skarzgcego dodatkowych informacji na temat skargi lub

odwotania (jesli dotyczy).

W ciggu 5 dni roboczych Poinformowanie skarzgcego, ze skarga lub odwotanie byty
nieuzasadnione wraz z wyjasnieniem (jesli dotyczy).

W ciggu 5 dni roboczych od | Standardowa odpowiedz e-mail wystana do skarzgcego
przydziatu

Sciezka 1 - Skarga lub zazalenie na norme, proces ustanawiania normy,
komisje ds. przegladu norm.

Sciezka 2 - Skarga lub zazalenie na certyfikowane organizacje, jednostki
certyfikujgce.

Skarga, w ktérej nie jest mozliwe wstepne przypisanie do Sciezki
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Ramy czasowe Podejmowane dziatania

W ciggu 2 tygodni od Poinformowanie skarzgcego o wyniku rozpatrzenia.
zakonczenia dochodzenia

W ciggu 20 dni od Skarzgcy ma prawo odwota¢ sie od wyniku rozpatrzenia.
poinformowania skarzgcego

W ciggu 60 dni roboczych Ocena odwotania i poinformowanie skarzgcego o wyniku odwotania
od ztozenia odwotania

6. Dokumentowanie

Cafta dokumentacja zwigzana ze skargg lub odwotaniem bedzie przechowywana przez okres pieciu
(5) lat. Obejmuje to miedzy innymi:

e korespondencije,

¢ dowody,

e uwagi dotyczace rozpatrzenia,

¢ informacje od niezaleznych ekspertéw,
e dokumenty uzupetniajace,

e rejestr skarg Responsible Wood,
¢ dokumentacja i korespondencja zwigzana z reklamacjami.

7. Procedura zarzgdzania danymi

Skarzacy zgtaszajgcy zastrzezenia do PEFC Polska nie sg zobowigzani do ujawniania swoje;j
tozsamosci, jesli zdecydujg sie zachowaé anonimowos$¢, i mogg uzywac pseudonimu w celu
zapewnienia dalszej komunikaciji.

Pomimo ze zasadniczo powinno by¢ mozliwe przeprowadzenie wstepnej oceny dopuszczalnosci
poufnego zgtoszenia, ocena zasadno$ci zgtoszenia w ramach formalnego procesu rozpatrywania
skarg moze byc¢ utrudniona lub niekompletna, jesli zostanie ono zgtoszone w ten sposob.

Jesli zastrzezenia zostang zgtoszone w sposob poufny, PEFC Polska dotozy wszelkich staran,
aby zachowa¢ tozsamos$¢ osob zgtaszajgcych problem w tajemnicy. PEFC Polska przystapi

do zbadania zastrzezenia jako formalnej skargi w ramach procedury sktadania skarg PEFC Polska
tylko wtedy, gdy osoba zgtaszajgca zastrzezenie wyrazi zgode na ujawnienie sprawy w ten
spos6b. Powyzsze nie ma zastosowania, jesli PEFC Polska uzna, ze istnieje prawny

lub regulaminowy obowigzek ujawnienia watpliwosci.

W przypadku, gdy osoba fizyczna zgtaszajgca poufne zastrzezenie ujawnia swojg tozsamosc,
PEFC Polska powinna formalnie poinformowac skarzgcego i zainteresowane strony, jakie
kategorie danych osobowych mogg by¢ gromadzone. Nie sg one udostepniane publicznie,
ale PEFC Polska moze je udostepniac stronom trzecim w ograniczonym zakresie i wytgcznie
w celu rozpatrywania skarg i rozstrzygania sporéw.

Dane osobowe skarzgcego i zainteresowanych stron sg przechowywane przez okres pieciu (5) lat
po zakonczeniu rozpatrywania skargi. Nastepnie dane zostang usuniete. PEFC Polska moze
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udzieli¢ informacji o posiadanych przez siebie danych osobowych na zgdanie 0séb, ktérych dane
dotyczg. Skarzacy i zainteresowane strony majg prawo dostepu do swoich danych osobowych
lub ich weryfikacji oraz do ich modyfikacji, przenoszenia, poprawiania lub usuniecia w dowolnym
momencie. Jesli skarzacy lub zainteresowane strony chca skorzysta¢ z jednego z tych praw

do ochrony danych, mogg skontaktowac sie z Krzysztofem Jodtowskim pod adresem
k.jodlowski@ibles.waw.pl.

Skfadajac skarge, skarzacy wyraza zgode na niniejszg procedure przetwarzania danych.
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