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1. Cel procedury.
Celem procedury jest rapewnienie prawidlowego i jednolitego trvbu  postgpowanin,
podeas podprocesu ragpatry wania odwolan, skarg i spraw spomych,

2. Fakres procedury.
Procedura stosowana jest w obszarze procesu Certyhikacji O AgroEko.

3, Definicje.

Skarga - wyrazenie niezadowolenia, imne niz odwolanie, przez jakakolwick osobe lub
organizacje, w stosunku do jednostki oceniajacej zpodnosé, dotyczgee deialan tej jednostki,
wymagajace odpowicdzi.

ODdwolanie - wystapienie pr#ez osobe albo orgenizacie, ktora dostarcza precdmiot ooeny
rpodnosc lub jest preedmiotem oceny zgodaoier do jednosiki oceniajycej zgodnosé o ponowne
rozpatryenie preez te jednostke podjete) preez nig decyzji odnoszgee) sig do tege preedmiotu,
Postgpowanie wyjaniajgee — crynnoici kontrolne majace na celu ustalenie zasadnoder skarg
lub adwalania,

CJ AgroEko — Centrumt Jakosci AgroEko Spotka z Ograniczong Odpowicdzialnoscia,

System QAFP - System Owarantowang Jakosei Zywnosel,

PR — Ingegrowana produkcja rosling

System produkcji ekologicznej - system cenyviikacji obejmujacy ekologiceng produkcjg
plerwolng (podsiawows) 1 preetworzenyg, w skrocie nazywany System Eko,

Syatem QMP - Systen Gwarantowaneg] Jakosen Wotowiny,

Pozostale definicje zgodnie z norma PN-EN 17065,

4, Odpowiedzialnosd,

Za wlasciwe postepowanie zgodnie 2 minigjsza procedurs odpowiedtialni sg wszvscy
pracownicy. Za wilasciwe wdrozenie tej procedury odpowiada Pelhomocnik ds. Systemu
Farrgdrania. #n nadzor pad  stosowaniem  postepowania  opisanego wo te]  procedurze
odpowiedziainy jest uprawniony personel

E Tryb postépowania,

L1 Uprawnienic do skarg

- ubtegajgcy sig o centy fikacjg,

- klient produktdw certy(ikowanych,

- instviucie kontrolne.

= inme instviucie, osoby. fizveene | prawne.

5.1.2 Uprawnienie do sdwolan

- psoba albo organizacja, kidra dostarcza przedmict oceny zeodnodc lub jest preedmictem oceny
zpodnoscr do jednostki oceniajgce] zzodnosc.
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5.2.1 Preedmiot skargi

- nieprawidbowa jakosd wyrobdw certyfikawanvch,

- mieprawidlowy proces produkcji.

- nieprawidlowe oznakowanie | opakowanie artykubu,

= nieprawidiowe dane w sprawozdaniv’ protokole z konteali,

- nieprawidlowe dane na fakturze,

- nieprawidfowe dane na certyfikacie,

- miewlidciwe postepowanie preedstawicicla(i) jednosiki CJ Agrokko,

- wszelkie inne sprawy dotycegee dzialan jednostki oceniajgce] zpodnosd,

5.2.2 Preedmiot odwola

= niewlasciwa decvza,

- MZWIRZanie umaowy,

5.3 Tryvb preyjecin skargl.

Skarga w lormie pisemne], elektromiczne) lub telefonicene] powinna wpbynaé de siedziby CJ
AgroEko. Kazda skarga w formie pisemnej lub elektroniceng] odnotowywana jest w dzienniku
korespondencyjnym. W przypadku reklamacii previctel droga telefonicina sporzadzana jest
notatka stutbowa praez pracownika CJ AproEko. Wszystkie skargi odnotowvware &3
w Rejestrze skarg 1 spraw spornych Pri7-Z/, Rejestr skarg whudowsny jest w Baze PROEKO.
Miejsce rejestru — modul Rejestry. Odpowiedzialnoéé tworzenia rejestru — Rejestr skarg -
uprawniony personel. Rejestr skarg skinda sie = przynajmnie) nastgpujacych kolumn: imie
i nazwisko whoszacego skarge [Imig | mazwisko wnoszacego skarge! zglaszajacego sprawg
sporng], data wplynigeia skargi do jednostki [Data wphrnigeia do CJ AgroEke], temaivka lub
obszar reklamowany precz wnoszgcege [Temm skargi’ sprawy spomej]. zasadnose skargi
[Zasadnosc skargh’ rozstravenigeie sprawy spornej], data rozpatreenia/data wystania odpowiedzi
wdeiclone) preez jednostkg [Data rozpaireenin/przesianis odpowiedai],

34 Tryb prayjecis odwolania,

Crdwolanie od decyzji ustanowionych przez CJ Agrokko preyjmowane i rozpatrywane
jest preez jednosthg tylke w przvpadke wplynigeia odwolania w formie pisemne]. Kasde
otreymane  odwolanie  odnotowywane  jest w  dzienniku  korespondencyjnvm.  Wszvsikie
odwolania dokumemtowane sy w Rejestrze odwolen, Dekumentacie odwolania otrevmuje
uprawniony personel.

W prevpadku rozwigzania umowy spowoedowanei brakiem terminowepn reculowanin
zaleglosci finansowych wobec jednosiki, podmiot do ezasu zakoficzenia procesu odwolawezego
pozostaje pod nadzorem CJ AgroFko
5.5 Tryb rozpatrywania skargi.

5.5.1 Uprawniony personel dokonuje oceny i stwierdza prawidlowodé preyviete] skargi oraz
dokonuje wpisu do wladciwego Rejestru skarg § spraw spornych (wzde radgeznik Prii?-Z21), lekeli
skarga zostala bezpodstawnie skierowana pod adres jednostki CJ Agrofko, uprawniony personel
powisdarmm sutora skargi o jef blednym dostarczeniu, Jezeli dowody fub domniemania
precdstawione prece wnossgeego skarge poiwicrdey jej cesadnose, Drvrekior ds. Cenviikacji lub
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uprawniony personel, wyznacza osobg do przeprowadzenia postepowania wyjadniajgcego.
W celu zachowania zasady bezstronnosci, nie moze bvé to osoba zasngatowana w sprawe do
kiire) whiesiono eastrzcfenia,

5.5.2 Podjgcle poswgpowidnia wyjasniajgeego nasigpuje niczwlocznie, nie péineg jednak niz
w terminie 14 dni od dary rejestracii skarpi. Termin zakonczenin postgpowania wynosi
30 dni. 8 w przypadkach szczegdlnie skomplikowanyveh dopuszeza sig wydludenie terminu
postepowanin wyjasniajacego do 60 dni, W przypadku przedluzenia terminu postgpowania
wyjainmacega, osoba wnoszgea skarge jest o powvzszym fakcie powiadamiana,

3.5.3 Jeteli skarga dotvezy klienta CJ AgroEke, jednostka - w terminie do 14 dmi roboczyveh,
informuje go o pravigeiu preez C AgroEko skargi za pomoca smodkiw komunikaci takich jak
powladomienie sms, rozmowa telefoniczna. email lub poczta tradyveving, pod warunkiem, #ce
mformacia ta nie uniemaozliwia obiektywnego przeprowadzenia postepowania wyjadniajacego.
W preypadiu kiedy proces rozpatrywania skargi nie preekeacza 14 dni osoba skiadajgen skarge
otrzymuje pisemng informacie na temat sposobu rozpatrywanea @ wynike skargi. Producentowi
i &5 udostepniang dane osoby skladajace) skarge

.34 Po sakonczeniu postepowania wyjasniajgecge Dwvrektor ds. Certyfikacii lub uprawniony
personel powiadamis o jego przebiege 1 wynikach Cezlonka Zaregdu CJ ApreEko, kidry po
pracanalizewaniu dowoddw postepowania podejmuje decvzje odnodnie uznania lub odreucenia
skargi, Uprawniony personel powiadamia o przebiegu i wynikach postgpowania wszysikic strony
posiadajace sdowodniony interes prawny,

53.5.5 W preypadku, gdv wniesiona skarga okazala si¢ hve zasadng uprawniony personel Kieruje
do producenta zalecenin majace na celu usunigeie wszystkich niedociagnied stamowigevch
praveevay | skutks skargi, jedli dotyczy, W pismie zostaje okreslony rownie lermin, w Kidrym
pakery usunagé niezgodnosci, jesh dotvery.

W Svstemie IPR w prevpadku zploszenin zastrzeren do ustalen zawarlvch w protokole
r przeprowadzonyveh czynnodgei kontrolnveh., jednostka certvfikujaca w preeciaou T dni. jeseli to
konieczne, zleca preeprowadzenic czynnnsci kontrolmyveh,

586 W pryvpadku mnie zastosowsniz i do zalecen  wynikajacvch 2 postepowanin
wiiadnisgeego  Jednostks Ceryfikujaca C) AproBke dzinla zgodnie z  odpowiednimi
procedurami ceryfikacjl.

587 W przypadku ponownege zhodenia skargi przed producents, wnoseona jest ona
w termini¢ 30 dni w formic pisemnej | adresowang do Crlonka Zarzadu CJ AgroEko, kidry
priekuzuje jo wraz £ cala dokumentacja sprawy do rozpatrzenia precz Komitet Doradny.

3.58 Komitet Doradny analizuje preekazang dokumentacie i preedstawia swoje stanowisko
w formie prodokolu z posiedzenia, Czionkowi Zarzadu CJ AgroEko.

559 Czlonck Zoprzadu C) AgroEKe rozsirzyvga skarge w oparciu o stanowisko Komitetu
Doradnepo. Décyzin ta jest ostatecena.

5510, Wnoszacy skarge jest  powiadamiany  odrebnym  pismem o ostatecznym e
rogstrzvegmgcit, Pusmo to zawiera urasadnmienie orsz prevwoduje stanowisko  Komitetu
Dhorazneso.



Procedora (17

CEsTars Jaceial

Angkn Widanie 4
@' Odwolania i skargi Data wydanta; 10-04-2024
e i Strona 527

5.5.11 Calos¢ dokumentacyi wraz z zabezpieczonymi dowodami jednostka przechowuje zgodnie
z procedurg Pr-03 , Nadzdr nad dokumentacia™

.6, Tryb rozpatrywania odwolan.

5.6.1 Od decyzji podjetej preer CJ AgroEko kaidemu producentowi kontrolowanemu przez C)
Agrobko przystuguje odwolanie. Odwolanie, w formie pisemnej, powinno wphyngé do siedziby
Jednostki w terminie 30 dni kalendarzowych, liczac od dnia otreymania decyizji wydanej preez CJ
AgroEko skierowanej do producenta,

Odwolania  przekazane po wyzmaczonyim lerminic nic sa rozpatrvwane, & podmiot jesi
infermewany pisemnie. o uchybieniv | niedopuszezainodel odwolania. W indywidualnyveh
prey padkach, termin ten mode zostud preywricony decyzja czlonka Zarzadu, po dokonaniu przez
niego analizy zaistniatej.

5.6.1 khadde odwolanie otrzymane przez C] AgroEko rejestrowane jest w  dzienniku
korespondencyjmym oraz wprowadzane do Rejestru odwalan {wzdr zalgezmikow Pri7-22)
Rejestr odwolan whbudowsny jest w Baze PROEKO. Migjsce rejestru — modul Rejestry,
Odpowiedzialnosd tworzenia rejestru — Rejestr odwolan — uprawniony personel. Rejestr odwolan
sklada sig 2 prayvnajmniej nastepujgeyvch kolumn: imie | nazwiske wneszicego odwolanie [Imie i
nazwisko wnoszgeego odwelanie], data wplyniecia odwolania do jednosiki [data wpheniecia
odwolania do €1 AgroEko], date  rorpatrzenia | przeslania  odpowiedzi  [data
rozpatrzenia/prrestania odpowiedzi]

5.6.3 Uprawniony personel dokoauje ocemy dokumentacii previetepo odwolanin. Oscba
WYZnaczona presprowadza  postgpowenic  wyjasnigjgee. W eelu  zachowania  zasody
bezstronmodel, nie moze byé to osoba zaangezowona w sprawe, do kidrej wnicsiono edwolanie,
KeEdorazowo na waiesionym odwolaniv zostaje zamieszczony zapis odnosnic vsoby, kidra brala
uderal w procesie wyjasniajgeym i opracowala redd odpowieds na dane odwolame.

Su6.4 Uprawniony personel w lerminie do 14 dni roboczych informuje wnoszacego odwolanie
o przyvjeciu odwolania, za pomocs frodkow komunikacgi takich jak powiadomicnie sms;
rozmowa telefoniczna, email lub pocziy tradviving, pod waronkiem, #e informacja ta nic
uniemaodliwin ﬂhlﬁk!}wﬂﬂgtﬂ prz:.‘prn'-'-adzema postgpowania wijisniajacego. W prnpa-.dl-.u kiedy
proces rozpatrvwania odwolania nic przckra-:;:a 14 dni, wnoszacy odwolanie otrzymuje pisemna
infarmacje na temat sposobu rozpatrywania | zakofczeniu podsigpowania,

86,5 Podjgcie postgpowania wyjasniajacege nastgpuje niczwlocznie, nie podnej jednak niz w
terminie 14 dni od daty rejestraci odwolenia, Termin sakoficzenia postepowania wynosi 30 dni,
a w preypadkach srezegdlnie skomplikowanyeh dopuszcen sie wydlufenie terminu postepowania
do 60 dri. W prevpadku przediugenia terminu posigpowania wyjaininjacego, osoba waoszaca
sdwolanie jest o pewyvienym fakeie powiadamiana pisemnie.

5.6.6 Po zakoficzeniu post¢powania wiyjasninjpcego uprowniony personel powiadamia o jego
przebicgu i wynikach Czlonka Zarzadu CJ AgroEke, kidry po preeanalizowaniu dowodéw
postgpowanio podeimuje decvzje odnodnic uznania lub edreucenia odwolania.

2:0.7 O pedjgle] decyagi imformowany jest wooseacy odwolanie.

508 W przypadku ponownego odwolania si¢ producenia od decyzji, wnoszone jest ono
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w terminie 30 dni w formie pisemneg i adresowane do Crzlonka Zarzadu CJ AgroEko, ktory
prigkazuje je wraz z caby dokumentaciy sprawy do rogpatrzenia preez Komitet Doraény,

5.6.9 Komitet Dorainy analizuje przekazana dokumentacie i preedstawia swoje stanowisko
w formie protekotu 2 posiedzenia, Celonkowi Zarzadu CJ AgroEko.

5.6.10 Crlonek fargdu C1 AgroEko podejmuje decvzig w oparciu o stanowisko Komitetu
Doradnego. Decveja ta jesl ostalecrng,

5.6.11 Wnoszacy adwolanie jest powisdamiany adrebnym pismem o ostateczne] decyzyi. Pismo
to zawiera uzasadnienie decyzji oraz preywoluje stanowisko Komitetu Doradnego.

5.6.12 Calose dokumentaci wraz z zabezpieczonymi dowodami jednosika przechowuje zeodnie
¢ procedurg Pr-03  Nadzor nad dokumentacia™.

5.7 Sprawy sporne.

571 We wizysikich spomyveh kwestmeh, wymkiveh podezas realizncpi zadan, CJ1 AgroEko
hedzie dokladaln starpnnodci do polubownego rozstrzy pniecin ich, o ile bedsie to tvlko mailiwe
pod wzgledem prawnym,

5.7.2 Skarm na postgpowame mspektorow lub ich oceny syluacyi, rozpatruje w pierwszg
kelejnodei Czlonek Zarzgdu C) AgroEko lub  Dyrekior ds. Certyfikagji, lub Dyrektor ds.
Kontroli. W przvpadku wystapienia konfliktu imeresdw lub penownege odwolania sig strony,
skarga tuka rogpatrywana jest prey udziale Komitetu Doradnego,

5.7.3 Sprawy sporme prayjmowane | rozpatrywane sy preez jednostke tylko wo przypadku
wplynigcia sprawy w formie pisemne). Kakda otrzyvmana spraws sporna odnotowywana jest
w dzienniku korespondencyjmym 1 dokumentowana jest w Rejestrze skarg | spraw spomych
iwadr zelaconik Pro7.2£1)

Podjecie  postepowania  wyjasniajacego  nastgpuje niezwlocenie, nie pdingj jednak miz
w lerminie 30 dni od daty rejestracyi sprawv spornej. Termin zakonczenia poslgpowania wynosi
30 dni, 8 ow pr2ypadkach szcregilnie skomplikowansveh dopuszcea sic wwdhienie terminu
postepowania wyjasniaiacege do 60 dni. W przyvpadke preediudenia lerminu postepowanio
wyjasnigigeegn, nsnha zplaszajgea sprawe sporna jest o powyviszvin fakeie powiadamiana

5.74 lereh sprawa sporna dotvery klienta ©1 AgroEko. jednostka - w terminie do 30 dni
rhoczyeh, informuje go o preyieein preez C1 AproEko sprawy spomej za pomocg érodkaw
komunikagji tkich jak powisdomienie sms, rozmowa telefoniczna, email lub poczta tradyeyina,
pod warunkiem, ze informacya ta nie uniemo2livia obiekivwnego preeprowadzenia postgpowania
wyjasniajacego.

W prypadku Kiedy proces rozpatrywania sprawy sporng] nie preekracza 30 dni osoba
iplnszajace sprawe sporng ofreyvmuje pisemna informacje na temal roFsrEygniccio sprawy
SPOTE].

3.75 W prevpadku penownego wWynigcia sprawy Sporne), Wnoszona jest ong w termime 30 dmi
w formie pisemne) 1 adresowane do Czlonka Zarzgdu CJ AproEko, kidry przekazuje ja wraz
2 valg dokumentaciy sprawy do rezpatrzenin przez Komitet Dorainy.

576 Komitet Dominy analizuje preekazana dokumentacip | przedstawia swoje stanowisko
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w formie protokotu 2 posiedzenia, Czlonkowi Zarzadu CJ AgroFkao.

578 Caonek Zarzgdu C AgroEke podeimuje decviie w oparciu o stanowisko Komitetn
Doraznego. Decvzja ta jest ostatecyna.

3,78 Wnoszacy sprawe sporng jest powisdamiany odrebnym pismem o ostatecznej decyzji
Pismo to zawiera uzasadnienie decyaii ornz preywoluje stanowisko Komitetu Doraznego,

3.7.10 Catose dokumentacji wraz z zabezpicczonymi dowodami jednostka przechowuje zgodnic
z procedurg Pr-03 , Nadzor nod dokumentacig™

&, C¥platy.,

6.1 W provpadke, pdy w toku postgpowania wyjasniajgcego, zostanie potwierdzona zasadnode
whicsionej skargi, dotyczgcej producenta, wzasadnione koszty zwinzane z I¥m posigpowanizm
panost producent,

6.2 W przvpadku, pdy w toku postgpowania wyjasniajacego, zostanie potwierdzona zasadnosé
wnjes.tll_mﬂgu précz producents odwolania, weasadnione koszly zwinzane z tvm PostgpowWaniem
ponost CF AaroEka.

7. Procedury powigzane:

Pril - System certvlikacji Ekn

Prii2 - Przeglyd Systemuo Zaregdzania

Pri3 - Nadzir nad dokumeniacjy i zapisami

Prid - Audyvt wewnetrzny

Pr05 - Dxiatania korvgujace i zapobiegaweze

Pri6 — Zarzgdeanic personclem

Pri8 - Utreymanie, preediuianic, rozszerzanie, ograniczenic, eawicszanie i cofanie
certy Mkatdw

Pri® — System certyfikacji — System QAFP

Pritt - Finansowanie certyfikacji

I'rll - Planowanie budetn

Pri2 - Analiza ryzvka

Pri3 - System certyfikacji — Integrowana produkeja roslin

Pril4 - System certyfikacji - System OMP

B. Zalaezniki.

Pri7-Z1 Wzior rejestru skarg i spraw spornych (wersja elekironiczna whudowana w BAZE
FPROER()

Pri7-Z1 Wzir rejestru odwolan (wersja elektronicena whudowana w BAZE PROEK(



