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1. Cel i zakres procedury
Celem procedury jest okreslenie trybu postepowania
przy rozpatrywaniu skarg i odwotan odnoszgcych sie
do dziatalnosci TRI Europe sp. z 0.0. (dalej TRI) jako
jednostki certyfikujgce;.
Procedura okre$la:

a) zasady i tryb postepowania ze skargami i od-

wotaniami,

b) odpowiedzialnosci za etapy rozpatrywania.
Jest ona dostepna dla wszystkich zainteresowanych
stron.

2. Odpowiedzialnos¢

Za zatwierdzanie procedury oraz nadzér nad jej sto-
sowaniem odpowiada Dyrektor.

Za prowadzenie, analizowanie i archiwizacje zapiséw
wytworzonych w procesie rozpatrywania skarg i od-
wotan od decyzji TRI oraz zarzadzanie procedura, jej
aktualizacje i archiwizacje wycofanych wydan odpo-
wiada Petnomocnik ds. Jakosci.

Za obstuge administracyjng rozpatrywania skarg i od-
wotan odpowiada Kierownik Biura.

Za realizowanie wyznaczonych zadan w przypadku
zaangazowania w dany proces rozpatrywania skargi
lub odwotania pracownicy TRI.

3. Postepowanie ze skarga
TRI przyjmuje i rozpatruje:
a) skargi na jej dziatalnosc¢;
b) skargi na dziatalnosc¢ klientéw Jednostki, kto-
rym udzielita ona certyfikacj;
c) odwotania od decyzji podjetej w procesie cer-
tyfikacji przez Jednostke.

Skarga lub odwotanie powinno by¢ ztozone w formie
pisemnej na adres jednostki lub przestane za po-
Srednictwem poczty elektronicznej na adres TRI:
cab@tri-env.com.

1. Purpose and scope of the procedure
The purpose of this procedure is to define the meth-
ods for handling complaints and appeals relating to
the activities of TRI Europe sp. z 0.0. (hereinafter:
TRI) as a certification body.
The procedure specifies:
a) principles and procedure for handling com-
plaints and appeals,
b) responsibilities for the stages of considera-
tion.
It is available to all interested parties.

2. Responsibility
The Director is responsible for approving the proce-
dure and supervising its application.
The Quality Officer is responsible for maintaining,
analyzing and archiving the records produced in the
process of processing complaints and appeals
against the decisions of TRI, as well as managing
the procedure, updating it and archiving withdrawn
issues.
The Office Manager is responsible for the adminis-
trative handling of complaints and appeals.
Employees of TRI. are responsible for carrying out
the assigned tasks when involved in each complaint
or appeal process.
3. Handling a complaint
TRI accepts and reviews:

a) complaints against its activities;

b) complaints about its activities by customers

to whom it has granted certification;
c) appeals against its decisions made in the
certification process.

The complaint or appeal should be submitted in writ-
ing to TRI's registered address or sent via e-mail to
TRI: cab@tri-env.com.
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Kazda wptywajgca do TRI skarga lub odwotanie sg
rozpatrywane, a osoba je zgtaszajgca jest informo-
wana o trybie ich rozpatrywania i wyniku postepowa-
nia.

Kazdy posiadacz certyfikatu TRl ma prawo odwotac
sie od decyzji jednostki certyfikujacej oraz ztozy¢
skarge na dziatalnosc¢ i jakos¢ swiadczonej ustugi
certyfikacyjnej. Odwotania i skargi rozpatrywane sg z
zachowaniem zasady bezstronnosci oraz rzetelnosci
przez przygotowane osoby nie biorgce udziatu w da-
nym procesie certyfikacji lub osoby, ktérej skarga/od-
wotanie dotyczy.

Skarga lub odwotanie jest odnotowywane w Reje-
strze skarg/odwotan (F-01/SOP-07) przez Petnomoc-
nika ds. Jakosci. Petnomocnik ds. Jakosci Sledzi
przebieg postepowan ze skargg lub odwotaniem i do-
konuje biezagcych wpisdw w powyzszym rejestrze.

Each complaint or appeal received by TRI shall be
considered, and the person submitting it shall be in-
formed about the procedure of its consideration and
the outcome of the proceedings.

Any TRI certificate holder has the right to appeal
against TRI’s certification decision and to file a com-
plaint about the activities and quality of the certifica-
tion service provided. Appeals and complaints are
examined in accordance with the principle of impar-
tiality and fairness by knowledgeable persons not in-
volved in the certification process in question or the
person to whom the complaint/appeal relates.

The complaint or appeal is recorded in the Register
of Complaints/Appeals (F-01/SOP-07) by the Quality
Officer. The Quality Officer follows the progress of
the complaint or appeal and makes current entries in
the above register.
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3.1 Postepowanie z odwotaniem

Odwotanie jest wystgpieniem przez klienta do TRI, o
ponowne rozpatrzenie przez nig podjetej decyzji w
sprawie certyfikaciji.

Odwotanie od decyzji TRI wnosi sie w terminie 14 dni
roboczych od dnia jej doreczenia. Kierownik Biura in-
formuje odwotujgcego sie o przyjeciu jego odwotania.

Odwotanie rozpatruje Cztonek Zarzadu — pethomoc-
nika ds. skarg i odwotan, ktéry posiada wiedze w za-
kresie znajomosci dokumentacji systemowej,
procesu realizowanego w danym obszarze.

Jezeli wydana zostanie nowa decyzja, Kierownik
Biura przekazuje jg sktadajgcemu odwotanie w ciggu
14 dni roboczych wraz z uzasadnieniem, sprawa zo-
staje zamknieta.

Jezeli podtrzymana zostanie pierwotna decyzja, Kie-
rownik Biura przekazuje jg skltadajgcemu odwotanie w
ciggu 14 dni roboczych wraz z uzasadnieniem.

Po wyczerpaniu procedury odwotawczej wszelkie
sprawy sporne bedg rozpatrywane przez sad wia-
Sciwy dla siedziby spofki.

Jezeli w trakcie rozpoznawania sprawy stwierdzono
niezgodnosci, nalezy stosowa¢ procedure SOP-06, i
wystawi¢ Karte niezgodnosci (F-05/SOP-05).

3.2 Dokumentowanie skarg / odwotan
Zapisy powinny by przechowywane i udostepniane w
sposob zgodny z wymaganiami procedury SOP-01.

4. Dokumenty zwigzane:

3.1 Handling an appeal

An appeal is a request by the customer to TRI, for
reconsideration by it of the decision taken on certifi-
cation.

An appeal against the decision of TRI is filed within
fourteen (14) working days from the date of its deliv-
ery. The Office Manager informs the appellant of the
receipt of his appeal.

The appeal is considered by a Board Member quali-
fied as Claims Manager who has knowledge of the
system documentation, the process implemented in
the area.

If a new decision is made, the Office Manager for-
wards it to the appellant within fourteen (14) working
days with reasons. If the repellant accepts the new
decision, the case is considered closed.

If the original decision is upheld, the Office Manager
shall forward it to the appellant within fourteen (14)
working days with reasons.

In cases where the appeal procedure has been ex-
hausted the disputed case will be eleveted/resorted
to and heard by the court with jurisdiction over the
TRI's headquarters.

If non-compliance is found during the case review,
follow procedure SOP-06, and issue a Nonconformity
Card (F-05/SOP-05).

3.2 Documenting complaints / appeals
Records should be kept and made available in a
manner consistent with the requirement of SOP-01.

4. Related documents:

SOP-01 Zarzadzanie dokumentami i zapisami / Supervision of Documents and Records

SOP-03 Zarzadzanie ryzykiem / Risk Management

SOP-04 Przeglad zarzadzania / Management Review

SOP-05 Audyty wewnetrzne/ Internal Audits

SOP-07 Postepowanie ze skaragami i odwotaniami / Dealing with complaints and appeals
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5. Formularze
Brak

6. Zataczniki
Brak

7. Rejestr zmian

5. Forms
None

6. Attachments
None

7. Register of revisions

Lp. Data wprowadzenia zmiany /
Date of revision

Zakres zmiany / Scope of revisions
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