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1 CEL PROCEDURY

Celem procedury jest zapewnienie rzetelnego i bezstronnego trybu postgpowania przy
przyjmowaniu i rozpatrywaniu skarg oraz odwotan w Jednostce Notyfikowanej Nr 1446 .

2 ZAKRES OBOWIAZYWANIA

Procedura obowiazuje w Jednostce Notyfikowanej Nr 1446 w odniesieniu do:
— wszystkich skarg, ktore powstaja na kazdym etapie realizowanych procesow,
— odwotan od wydanych decyzji.

3 DEFINICJE, TERMINOLOGIA I INFORMACJE DODATKOWE

Definicje

— Skarga — wyrazenie niezadowolenia, inne niz odwolanie, przez jakgkolwiek osobg lub
organizacje, w stosunku do jednostki notyfikowanej, dotyczace dzialan tej jednostki,
wymagajace odpowiedzi.

— Odwolanie — wystgpienie przez dostawcg przedmiotu oceny do jednostki notyfikowane;j
0 ponowne rozpatrzenie przez t¢ jednostke decyzji przez nig podj¢tej odnoszacej si¢ do
przedmiotu oceny.

Skroty

W niniejszej procedurze uzyto nastgpujgcych skrotow:
— KJIN-Kierownik Jednostki Notyfikowanej Nr 1446,
JN1446 — Jednostka Notyfikowana Nr 1446,

— KT —Kierownik techniczny,

|

— PJN- Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig w IN1446.
4 ODPOWIEDZIALNOSC

KJN odpowiada za:

— decyzjg, czy skarga/odwotanie dotyczy dziatalnosci IN1446, za ktorg jest odpowiedzialny,
- rozpatrzenie kazdej skargi/odwotania wniesionej do JN1446.

PJN odpowiada za:

— przyjmowanie i koordynowanie rozpatrywania skarg/odwotan dotyczacych dziatalnosci
JN 1446,

— prowadzenie ,,Rejestru Skarg/Odwotan”,

— przechowywanie dokumentacji dotyczacej skarg/odwotan zgodnie z niniejszg procedurg.
KT odpowiada za:

— podjecie dziatan zgodnie z niniejsza procedurs,

— prowadzenie i przechowywanie zapiséw dotyczacych skarg/odwotan zgodnie z niniejsza
procedura.
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Wszyscy pracownicy JN 1446, odpowiadajg za:
— wlasciwe informowanie klientow o trybie postepowania ze skargami/odwotaniami,

— bezzwloczne zawiadomienie przetozonego o skardze.
5 OPIS POSTEPOWANIA

5.1 Postanowienia ogoélne
5.1.1 Klient o mozliwosci sktadania skarg/odwotan informowany jest przed zawarciem
umowy.

5.1.2 O tym czy wnoszona sprawa jest skarga/odwotaniem decyduje tres¢ pisma, a nie jego
forma zewngtrzna.

5.1.3 Klient ma prawo zlozy¢:
— skarge na kazdym etapie procesow realizowanych przez JN 1446,

— odwotanie od kazdej decyzji wydanej przez JN1446 (na wszystkich poziomach
procesu postgpowania z odwotaniami).

5.1.4 W trybie niniejszej procedury rozpatrywane s3:

— skargi skladane przez klientow JN446 lub inne strony pod warunkiem, ze dotycza
dziatalnosci IN1446,

— odwotania skladane przez klientow JN1446, ktéorym zostala wydana decyzja.

5.1.5 JNI1446 po otrzymaniu skargi/odwotania potwierdza Klientowi pisemnie jej
przyjecie. Osoba skiadajaca skargg/odwotanie jest na biezaco informowana o postgpie i
wynikach ich rozpatrywania. Klient otrzymuje formalnie informacj¢ dotyczaca zakonczenia
procesu rozpatrywania skargi/odwotania.

5.1.6  Jednostka Notyfikowana Nr 1446 jest odpowiedzialna za wszystkie decyzje podjeta
na kazdym etapie procesu post¢gpowania ze skargami i odwotaniami.

5.1.7  Datg rozpoczgcia postgpowania jest nastgpny dzien po przekazaniu skargi/odwofania
do Jednostki Notyfikowanej Nr 1446.

5.1.8 JN1446 zapewnia, ze osoby ktore s zaangazowane w rozpatrywanie odwotan/skarg
nie braty udzialu w przeprowadzeniu danego procesu i podejmowaniu decyzji odnosnie tego
procesu o ktorych mowa jest w skardze lub odwotaniu.

5.1.9 IN1446 gwarantuje niezalezno$¢ pracownikdéw, ktérzy podejmuja decyzje
w przypadku zlozonej do IN1446 skargi/odwotania.

5.1.10 Wszystkie osoby biorace udzial w rozpatrzeniu skargi/odwotania sg zobowigzane do
zachowania poufnosci w odniesieniu do skladajacego skargg/odwotanie i przedmiotu
skargi/odwotania.

5.1.11 Skargi moga by¢ wnoszone:
— pisemnie (np. listem, faxem, e-mail),

— ustnie (w tym telefonicznie) w formie notatki stuzbowej. Notatka powinna zawieraé
tres¢ skargi/odwotania, imi¢, nazwisko oraz adres osoby wnoszacej skarge/odwotanie,
date¢ rozmowy, oraz podpis osoby, ktdra rozmawiata z ramienia JN1446,
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— przez redakcje prasowe, radiowe i telewizyjne oraz organizacje i instytucje spoteczne
(w formie materiatéw prasowych lub innych opublikowanych wiadomosci, jezeli maja
znamiona skargi).

5.1.12 Odwotania mogg by¢ wnoszone pisemnie (np. listem, faxem, e-mail) tylko przez
Klientéw JN1446.

5.1.13 Odwotanie od decyzji wydanych przez KJN moze zosta¢ ztozone w terminie do 14 dni
od daty doreczenia decyzji.

5.1.14 Zalatwianie skarg/odwotan polega na wykonaniu nastgpujacych, kolejnych czynnosci
1 odpowiednim ich dokumentowaniu:

— przyjecie skargi/odwotania i jej zarejestrowanie,

— ocena i rozpatrzenie przedmiotu skargi/odwotania,

— formalna informacja o zakonczeniu procesu obstugi skarg i odwotan.

5.1.15 Niniejsza procedura ogdlna dostgpna jest na stronie internetowej Jednostki
Notyfikowanej Nr 1446.

5.1.16 Rozpatrywanie odwotan i decyzje w tych sprawach, prowadzone przez Jednostke
Notyfikowang Nr 1446, nie pociagaja za sobg dziatan dyskryminujacych.

5.1.17 JN1446 przyjmujac  skarge/odwotanie jest odpowiedzialna za  zebranie
i zweryfikowanie wszystkich niezb¢dnych informacji w celu oceny skargi/odwotania.

5.1.18 Tok postgpowania przy zatatwianiu skarg/odwotan w Jednostce Notyfikowanej
Nr 1446 powinien by¢ zgodny z obowiazujacymi przepisami prawa, w tym w szczegdlnosci
z Kodeksem Postepowania Administracyjnego.

5.1.19 Wszystkie skargi i odwolania s3 omawiane sg w trakcie przeglagdow zarzadzania.

5.2 Przyjecie skargi/odwolania i jej zarejestrowanie

5.2.1 KIJN po zakwalifikowaniu pisma jako skargi dotyczacej JN1446 oraz po dekretacji do
PJIN, kieruje ja do zarejestrowania w prowadzonym w Sekretariacie DG ,,Rejestrze Skarg”
zgodnie z Zarzadzeniem Nr 14/2005 z 13.12.2005 r. Zarejestrowana skarga zostaje
przekazana do PJN, ktéry na formularzu FO1-P/JN1446/08 prowadzi oddzielny ,Rejestr
Skarg/Odwotan” dotyczacych JIN1446.

5.2.2 Odwotanie, po dekretacji KIN do PIJN, zostaje zarejestrowane w ,Rejestrze
Skarg/Odwotan” prowadzonym przez PJN na formularzu FO1-P/IN1446/08.

5.2.3 Po zarejestrowaniu w ,Rejestrze skarg/odwotan”, dalszy przebieg skarg/odwotan
koordynuje PJN.

5.2.4 Skargi/odwolania nie zawierajace imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszgcego
pozostawia si¢ bez rozpoznania.

5.3 Rozpatrzenie przedmiotu skargi/odwolania

5.3.1 KIJN wyznacza osobg/y ktére beda odpowiedzialne za rozpatrzenie skargi/odwotania
pod wzglgdem formalnym i merytorycznym.

5.3.2. Osoba wyznaczona do rozpatrzenia skargi/odwolania, po zgromadzeniu wszystkich
posiadanych zapiséw dotyczacych sprawy oraz wyjasnien catego personelu zaangazowanego
w dang sprawe, sporzadza ,Raport z rozpatrzenia skargi/odwofania® na formularzu
F02-P/IN1446/08, gdzie zamieszcza zwigzly opis podjetych dziatan wyjasniajacych, spis
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dokumentow i zapisbw zwigzanych ze sprawa oraz propozycje sposobu zalatwienia
skargi/odwotania, 1acznie z trescia odpowiedzi dla sktadajacego.

5.3.3 W przypadku uzasadnionej skargi oraz kazdego odwolania, osoba wyznaczona do
rozpatrzenia skargi/odwotlania przedstawia w ,,Raporcie z rozpatrzenia skargi/odwolania” na
formularzu F02-P/JN1446/08 $rodki zmierzajace do usunigcia stwierdzonych niezgodnos$ci
i przyczyn ich powstania, zgodnie z procedura ogoélna P/JN1446/11 ,Dziatania korygujace,
zapobiegawcze 1 doskonalace”.

53.4 W przypadku podejmowania dzialan korygujacych lub zapobiegawczych,
w odniesieniu do zgloszonych odwotan nalezy uwzgledni¢ wyniki poprzednich podobnych
odwotlan.

5.3.5 Jezeli rozpatrzenie skargi/odwotania wymaga dodatkowych materialow i1 wyjasnien od
innych komorek organizacyjnych JN1446 lub zewngtrznych organow, organizacji lub
instytucji, rozpatrujacy skarg¢/odwotanie moze zwroci¢ sig, za posrednictwem PIN
o przekazanie potrzebnych materialéw i1 wyjasnien.

5.3.6 W przypadku, gdy skarga w wyniku jej rozpatrzenia uznana zostala za bezzasadna,
zawiadomienie sktadajacego o odmownym zalatwieniu skarg powinno zawiera¢ uzasadnienie
faktyczne i prawne. W tym przypadku rozpatrujacy skarge uzgadnia treS¢ postanowienia
z Radca Prawnym JN1446.

5.3.7 Rozpatrujacy skarge/odwolanie przekazuje do PIJN ,Raport z rozpatrzenia
skargi/odwotania” na formularzu F02-P/JN1446/08 wraz z dokumentami i zapisami
istotnymi dla zalatwienia.

5.3.8 PJN sporzadza dla klienta:
— odpowiedz o sposobie rozpatrzenia skargi. Odpowiedz o sposobie zalatwienia skargi

powinna zawiera¢ co najmniej wskazanie, w jaki sposob skarga zostala rozstrzygnicta
oraz podpis KJN,

— odpowiedz dotyczaca odwotania od decyzji. OdpowiedZ powinna zawiera¢ wszystkie
informacje wskazane w Kodeksie Postgpowania Administracyjnego.

5.4 Udzielenie odpowiedzi klientowi
5.4.1 Odpowiedz po akceptacji i podpisaniu przez KIN zostaje wystana do osoby wnoszacej
skarge/odwotlanie.

542 KIN (o ile to konieczne) zawiadamia redakcj¢ prasowa, radiowa lub telewizyjna
o wynikach rozpatrzenia sprawy stanowiacej tres¢ przeslanego przez redakcj¢ materiatu
prasowego lub innej opublikowanej wiadomosci, majacej znamiona skarg/odwotan, a takze
dokonanych rozstrzygnieciach, wydanych poleceniach lub podjetych srodkach i dziataniach.

5.5 Ponowna skarga/odwolanie

5.5.1 W przypadku, gdy skladajacy odwotanie/skarge nie zgadza si¢ ze sposobem
rozpatrzenia przez JN1446 odwotania od decyzji badZz skargi, dalszy tryb postgpowania
okresla Kodeks Postgpowania Administracyjnego.

552 PIN sporzadza zawiadomienie do Klienta o sposobie zalatwienia sprawy.
Zawiadomienie powinno zawiera¢ informacje zawarte w pkt. 5.3.6.

5.5.3 W przypadku konfliktu Klient ma prawo skierowac sprawe do sadu.
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6 DOKUMENTOWANIE REALIZACJI PROCEDURY

PJN przechowuje wszystkie dokumenty dotyczace danej skargi/odwotania w oddzielnej
teczce oznaczonej napisem ,skargi/odwotania” i numerem nadanym skardze w momencie
wpisu do ,,Rejestru Skarg/Odwotan” na formularz FO1-P/JN1446/08.

7 DOKUMENTY ZWIAZANE

Kodeks Postgpowania administracyjnego,
Zarzadzenie w sprawie prowadzenia Rejestru Skarg,

8 WYKAZ ZALACZNIKOW I FORMULARZY

FO01-P/IN1446/08 , Rejestr Skarg/Odwotan”
F02-P/IN1446/08 ,,Raport z rozpatrzenia skargi/odwotania”

9 TABELA ZMIAN I PRZEGLADOW

Procedura ogolna P/IN1446/11 ,,Dziatania korygujace, zapobiegawcze i doskonalace”.

Zmiana/
Przeglad*

Nr

zmiany*

*

Miejsce zmiany**

strona, punkt, formularz

Data

Podpis

kK

wpisac ,,Z” w przypadku zmiany, ,, P” w przypadku przeglgdu,
wypelni¢ wylqcznie w przypadku zmiany.
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