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1. CEL PROCEDURY

Celem procedury ustalenie zasad i jednolitego trybu postepowania przy dziataniach
zwigzanych z przyjmowaniem i rozpatrywaniem skarg i odwotan ztozonych przez Klienta oraz
skarg ztozonych przez inne strony lub personel Urzedu.

2. PRZEDMIOT | ZAKRES PROCEDURY

Procedura ma zastosowanie przy ustalaniu sposobu postepowania w przypadku skarg
dotyczacych dziatalnosci Zespotu Laboratoriow W?zorcujagcych lub skarg i odwotan
dotyczacych dziatalnosci Jednostki Notyfikowanej Nr 1445 sktadanych przez jakgkolwiek
osobe lub organizacje, w formie ustnej lub pisemne;j.

Procedura obowigzuje we wszystkich KO OUM w Krakowie.

3.  DEFINICJE, WYKAZ SKROTOW, OZNACZEN | ICH ZNACZENIE

Odwotanie - wystgpienie przez dostawce przedmiotu inspekcji do jednostki inspekcyjnej
0 ponowne rozpatrzenie przez te jednostke decyzji przez nig podjetej odnoszacej sie do
przedmiotu inspekcji.

Skroty oraz pozostate definicje stosowane w procedurze zostaty umieszczone
w KZJ_ZLW_Z08.

4. UPRAWNIENIA | ODPOWIEDZIALNOSC

Dyrektor OUM w Krakowie (Kierownik ZLW, Kierownik JN Nr 1445) jest uprawniony
oraz odpowiada za:

przyjmowanie w wyznaczonym terminie w sprawie skarg;

podejmowanie decyzji dotyczacych wniesionej skargi lub odwotania i zatwierdzanie
sposobu jej (jego) zatatwienia;

wyznaczanie osoby do przeprowadzenia dziatan zwigzanych z rozpatrzeniem skargi
lub odwotania;

akceptowanie wysytanych dokumentow, dotyczacych skargi lub odwotania;
rekompensowanie, jezeli jest to uzasadnione, Klientowi poniesionych strat.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania jest uprawniony oraz odpowiada za:

ewidencje wniesionych skarg z zakresu dziatalnosci ZLW,

ewidencje wniesionych skarg i odwotan dotyczacych dziatalnosci JN Nr 1445;
sporzadzanie PROTOKOEU WNIESIENIA SKARGI dla skarg wniesionych ustnie;
nadzorowanie realizacji dziatan zwigzanych ze skargami i odwotaniami;
powiadamianie wnoszacego skarge lub odwotanie o sposobie jej (jego) realizacji;
przechowywanie dokumentacji i zapiséw dotyczacych skarg i odwotan.

Osoba wyznaczona do rozpatrzenia skargi lub odwotania jest uprawniona oraz
odpowiada za:

ocene zasadnosci wniesionej skargi lub odwotania;
wyjasnienie ztozonej skargi lub odwotania poprzez zebranie i analize wszystkich
zebranych informacji;
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opracowanie (lub sprawdzenie) rezultatow z rozpatrzenia skargi lub odwotania oraz
ich zatwierdzenie;

zgodnos$¢ postepowania, przy rozpatrzeniu skargi lub odwotania, z przepisami
kodeksu postepowania administracyjnego.

Kierownicy Komérek Organizacyjnych sg uprawnieni oraz odpowiadaja za:

przyjmowanie w wyznaczonym terminie w sprawie skarg;

sporzagdzanie PROTOKOLU WNIESIENIA SKARGI dla skarg wniesionych ustnie;
realizacje dziatan zwigzanych ze zgtoszong skarga lub odwotaniem, jezeli dotyczy
KO.

Personel OUM w Krakowie odpowiada za:

bezzwtoczne powiadomienie przetozonego o skardze, ktéra dotyczy jego
dziatalnosci;
udzielanie informacji osobie wyznaczonej do rozpatrzenia skargi lub odwotania.

5.  OPIS POSTEPOWANIA

5.1. Postanowienia ogoélne

1. OUM w Krakowie przyjmuje i rozpatruje skargi i odwotania zgtoszone przez Klientéw
oraz skargi zgtoszone przez inne strony lub personel Urzedu. Skarga moze dotyczy¢
kazdego aspektu dziatalnosci Urzedu.

2. Skargi mogg by¢ wnoszone:

pisemnie, telegraficznie lub za pomocg faksu i poczty elektronicznej;

ustnie (telefonicznie) do PROTOKOtU WNIESIENIA SKARGI (QP-7.9_FO01);
przez redakcje prasowe, radiowe i telewizyjne oraz organizacje i instytucje
spoteczne (w formie materiatdbw prasowych lub innych opublikowanych
wiadomosci, jezeli majg znamiona skargi).

3. Odwotania mogg by¢ wnoszone:

jedynie pisemnie bezposrednio do Kierownika JN Nr 1445,

Uwaga 1: Odwotanie moze by¢ wniesione jedynie przez Strone wystepujgcg wczesniej do JN
Nr 1445 o wydanie decyzji (przeprowadzenie oceny zgodnosci) i bedacg wtascicielem
prawnym i materialnym decyzji wydanej przez JN Nr 1445,

Uwaga 2: Od decyzji wydanej w trybie odwotania Stronie przystuguje prawo do kolejnego
odwotania.

4. Terminy dotyczace postepowania ze skargami i odwotaniami:

datg wszczecia postepowania w sprawie skargi lub odwotania jest dzien nastepny
po doreczeniu skargi lub odwotania do OUM w Krakowie;

Dyrektor rozpatruje skarge oraz odwotanie bezzwtocznie, nie pdzniej jednak niz w
ciggu miesigca od dnia wszczecia postepowania;

Stronie przystuguje prawo whniesienia odwotania od decyzji wydanej przez JN Nr
1445 w terminie 14 dni od daty otrzymania decyzji.
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5. Procedura postepowania ze skargami i odwotaniami jest udostepniana na zyczenie dla
wszystkich zainteresowanych stron.

6. Kazda skarga lub odwotanie moze by¢ Zrédtem niezgodnosci i moze wymagaé
wdrozenia korekgji i/lub dziatan korygujacych zgodnie z procedurag QP-8.7.

7. W procesie rozpatrywania skarg i odwotan Urzad zapewnia zachowanie poufnosci
i bezstronnosci w odniesieniu do Wnoszacego skarge lub odwotanie oraz przedmiotu
skargi lub odwotania.

8. Sktadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie skarg lub odwotan nie
skutkuje zadnymi dziataniami dyskryminacyjnymi w stosunku do Wnoszacego skarge
lub odwotanie.

9. Odpowiedz na skarge oraz odwotanie udzielana jest zawsze w formie pisemne;j
(wydanie decyzji w przypadku odwotania).

5.2. Postepowanie ze skargami

1. Rozpatrywanie skarg polega na wykonaniu nastepujgcych, kolejnych czynnosci oraz
ich udokumentowaniu:
e przyjecie skargi i jej rejestracja - zgodnie z instrukcjg kancelaryjng Urzedu;
e wstepna ocena skargi;
e powiadomienie Wnoszacego skarge o jej przyjeciu, statusie i przewidywanym
terminie rozpatrzenia;
e rozpatrzenie przedmiotu skargi;
e udzielenie odpowiedzi Wnoszacemu skarge o sposobie rozpatrzenia skargi.

Skargi nie zawierajace imienia i nazwiska/nazwy instytucji oraz adresu wnoszacego
skarge, pozostawia sie bez rozpatrzenia.

Uwaga 3: Skarga anonimowa nie jest rozpatrywana jednak informacje w niej zawarte moga
stanowi¢ zrédto do przeprowadzenia analizy ryzyk i ewentualnego podjecia stosownych
dziatan.

2. Pisemna skarga wniesiona do Urzedu jest traktowana jak typowe pismo wchodzace,
ktére jest rejestrowane zgodnie z instrukcja kancelaryjng i przekazywane do
Dyrektora Urzedu.

3. Skargi przyjmowane osobiscie (lub telefonicznie) sg zapisywane w postaci protokotu
(QP-7.9_F01) PROTOKOt WNIESIENIA SKARGI w dwdch egzemplarzach po jednym
dla kazdej ze stron. W protokole zamieszcza sie date przyjecia skargi, imie
i nazwisko (nazwe instytucji), adres zgtaszajagcego oraz zwiezty opis sprawy, jak
rébwniez podpisy zgtaszajagcego i przyjmujacego skarge (w przypadku skarg
przyjmowanych telefonicznie, w miejscu przeznaczonym na podpis, nalezy podac
numer telefonu Wnoszacego skarge).

4. Podpisany PROTOKOE WNIESIENIA SKARGI jest traktowany tak samo jak pisemna
skarga wniesiono do Urzedu, po zarejestrowaniu przekazywany do Dyrektora.
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5.

Dyrektor, po zapoznaniu sie ze skargg i ewentualnym zasiegnieciu opinii wybranych
0s06b, podejmuje wstepna decyzje dotyczacy zasadnosci skargi oraz wyznacza osobe
odpowiedzialng za jej rozpatrzenie.

. Informacje o uznaniu pisma za skarge otrzymuje PSZ, ktéry rejestruje skarge

w prowadzonym REJESTRZE SKARG | ODWOLAN (QP-7.9_F02).

. Jezeli pismo na etapie dekretacji Dyrektora zostato uznane za skarge niezasadng

zostaje ono przekazane do PSZ, ktéry nadaje jej nr sprawy i rejestruje w rejestrze
skarg, a nastepnie przygotowuje odpowiedz dla Wnoszacego. OdpowiedZ powinna
zawiera¢ uzasadnienie uznania skargi za niezasadng oraz informacje o trybie
odwotania sie przez Wnoszacego od podjetej decyzji.

. Jezeli pismo na etapie dekretacji zostato uznane za skarge zasadng, Dyrektor nadaje

mu status Skarga i wyznacza osobe odpowiedzialng za rozpatrzenie skargi. Oryginat
pisma dotyczacego skargi otrzymuje PSZ, ktéry nadaje jej nr sprawy i rejestruje
w REJESTRZE SKARG | ODWOLAN, nastepnie przekazuje jego kopie osobie
rozpatrujacej skarge oraz KKO, ktorej skarga dotyczy.

Uwaga 4: Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia

osobie

, ktérej skarga dotyczy ani osobie, wobec ktérej pozostaje ona w stosunku relacji

stuzbowej. Skarga dotyczaca okreslonej KO (Zespotu Technicznego) nie moze byc
rozpatrywana w tej komaorce (zespole).

Uwaga 5: Jezeli skarga dotyczy kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez rézne organy,
Dyrektor rozpatruje sprawy nalezagce do jego witasciwosci, pozostate przekazuje
niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w terminie siedmiu dni od otrzymania, wtasciwym
organom, przesytajac odpis skargi i zawiadamiajac o tym réwnoczesnie Wnoszacego skarge.

9.

Bezposrednio po otrzymaniu skargi uznanej za zasadng PSZ, po uzgodnieniu z osoba
rozpatrujgca skarge, powiadamia Wnoszacego o statusie skargi oraz
o przewidywanym terminie jej rozpatrzenia.

10. Osoba rozpatrujaca skarge, po jej otrzymaniu, w pierwszej kolejnosci sprawdza jej

11.

12.

zasadnos$¢ pod wzgledem formalnym i merytorycznym oraz jej kompletnos¢.

Jezeli z tresci skargi nie mozna ustali¢ jej przedmiotu, osoba rozpatrujgca skarge
wzywa, za posrednictwem Dyrektora, Wnoszgcego skarge do ztozenia w terminie
siedmiu dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia,
Z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakéw w terminie spowoduje pozostawienie
skargi bez rozpatrzenia.

Jezeli rozpatrzenie skargi wymaga dodatkowych materiatéw i wyjasnied od
zewnetrznych organdéw, organizacji lub instytucji osoba rozpatrujgca skarge moze
ZwWracic sie, za posrednictwem Dyrektora, do tych stron o przekazanie potrzebnych
materiatéw i wyjasnien. W razie potrzeby osoba rozpatrujaca skarge moze zasiegac
opinii innych KO (Zespotéw Technicznych wchodzacych w sktad JN Nr 1445) OUM
w Krakowie.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Osoba rozpatrujagca skarge sporzadza RAPORT Z ROZPATRZENIA SKARGI
(QP-7.9_F03), w ktérym zamieszcza krétki opis podjetych dziatarn wyjasniajacych,
spis dokumentéw i zapiséw zwigzanych ze sprawg oraz propozycje odpowiedzi dla
Whnoszacego skarge, a nastepnie przekazuje go PSZ.

PSZ, po dokonaniu odpowiednich zapiséw w REJESTRZE SKARG | ODWOLAN,
przygotowuje odpowiedz dla Wnoszacego skarge, ktérag wraz z raportem
i pozostatymi materiatami dotyczacymi sprawy przekazuje do Dyrektora. Odpowiedz
powinna zawieraé: oznaczenie organu, od ktérego pochodzi, wskazanie w jaki sposéb
skarga  zostata  rozpatrzona wraz z uzasadnieniem  merytorycznym
i prawnym oraz informacje o trybie odwotania sie Wnoszacego od podjetych decyzji.

OdpowiedZz dla Wnoszacego powinna zawieraé propozycje dziatan, ktére
Kierownictwo laboratorium podjeto dla zaspokojenia praw Klienta naruszonych
w przedmiocie skargi oraz informacje o przystugujacych Wnoszacemu prawach
w przypadku uznania dziatai laboratorium za niesatysfakcjonujace. PSZ, w razie
koniecznosci, konsultuje tres¢ odpowiedzi z Radcg Prawnym OUM w Krakowie.

Jesdli skarga w wyniku jej rozpatrzenia uznana zostata za bezzasadna, odpowiedz dla
Whnoszacego powinna zawierac uzasadnienie stanowiska laboratorium odnoszace sie
do meritum skargi oraz prawne. PSZ, w razie koniecznosci, konsultuje tres¢
odpowiedzi z Radcg Prawnym OUM w Krakowie.

Dyrektor, po zapoznaniu sie z RAPORTEM Z ROZPATRZENIA SKARGI oraz
pozostatymi materiatami z nig zwigzanymi, zaakceptowang odpowiedzi przesyta do
Whnoszacego skarge. Kopie raportu oraz odpowiedzi otrzymuje réwniez KKO
(Kierownik Zespotu Technicznego) dziatalnosci, ktérej skarga dotyczyta.

Dyrektor zawiadamia redakcje prasowa, radiowa lub telewizyjng o wynikach
rozpatrzenia sprawy stanowigcej tres¢ opublikowanego przez redakcje materiatu
prasowego lub innej opublikowanej wiadomos$ci, majacej znamiona skargi, a takze
dokonanych rozstrzygnieciach, wydanych poleceniach lub podjetych srodkach
i dziataniach.

5.3. Postepowanie z odwotaniami

1. Rozpatrywanie odwotania polega na wykonaniu nastepujgcych, kolejnych czynnosci
oraz ich udokumentowaniu:

przyjecie odwotania i jego rejestracja - zgodnie z instrukcja kancelaryjng Urzedu;
rozpatrzenie odwotania;

podjecie decyzji w sprawie odwotania;

powiadomienie Wnoszgcego odwotanie o sposobie jego rozpatrzenia (wydanie
decyzji).

2. Odwotanie wniesione do Urzedu jest rejestrowane zgodnie z instrukcjg kancelaryjna
i przekazywane do Dyrektora Urzedu - Kierownika JN Nr 1445,

3. Informacje o wptynieciu odwotania otrzymuje PSZ, ktéry rejestruje odwotanie
w prowadzonym REJESTRZE SKARG | ODWOtAN (QP-7.9_F02).
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5.4.

4,

Odwotania dotyczace decyzji wydanych przez JN Nr 1445 rozpatruje Kierownik
Jednostki Notyfikowanej lub osoba przez Niego pisemnie upowazniona,
funkcjonujaca w strukturze JN Nr 1445, wyznaczona do rozpatrzenia odwotania.

. Kierownik JN Nr 1445 rozpatrujac odwotanie moze zasiega¢ opinii i/lub wyjasnien

Kierownika Technicznego Zespotu Technicznego realizujgcego czynnosci techniczne
bedace podstawa wydania decyzji.

. Kierownik JN Nr 1445 moze:

e odrzuci¢ odwotanie z powodu niespetnienia wymogéw formalnych, tj.
przekroczenia terminu wnoszenia odwotan, niezasadnosci odwotania, braku
uprawnien do wniesienia odwotania;

e uzna¢ odwotanie i na podstawie decyzji skierowaé¢ do ponownego rozpatrzenia
(ponownego przeprowadzenia oceny zgodnosci);

e uznac¢ odwotanie i rozstrzygnac co do istoty sprawy - zmieni¢ wydang decyzje na
podstawie posiadanych dowodéw.

. W kazdym z wymienionych przypadkéw osoba rozpatrujaca odwotanie przygotowuje

decyzje, ktérg po podpisaniu przez Kierownika JN Nr 1445 przesyta do Wnoszacego
odwotanie i do wiadomosci, do Kierownika Technicznego Zespotu Technicznego
przeprowadzajgcego ocene zgodnosci bedaca przedmiotem odwotania.

. W przypadku uznania odwotania i podjecia decyzji o ponownym przeprowadzeniu

oceny zgodnosci. Jezeli Strona wnoszaca odwotanie uzna decyzje Kierownika JN Nr
1445 za zadawalajagcg to dalsze postepowanie prowadzone jest przez Zespot
Techniczny przeprowadzajacy wczesniej ocene zgodnosci jako kontynuacja
wczesniejszej sprawy. Postepowanie toczy sie na koszt Jednostki Notyfikowanej.

. Od nowej decyzji wydanej w takim postepowaniu Stronie wnoszacej odwotanie

przystuguje prawo do wniesienia odwotania.

10. Stronie wnoszacej odwotanie, niezadowolonej z decyzji, przystuguje, zgodnie

z Kodeksem Cywilnym, prawo do skierowania sprawy, do sadu przywotanego
w umowie o wykonanie oceny zgodnosci.

Dziatania po rozpatrzeniu skargi lub odwotania

. Jesli wykryte w trakcie rozpatrywania skargi lub odwotania nieprawidtowosci miaty

wptyw na wynik ustugi metrologicznej lub nie jest mozliwe jednoznaczne wykluczenie
takiego wptywu, powinny zosta¢ podjete dziatania zgodnie z procedurg QP-7.10
NADZOROWANIE PRAC NIEZGODNYCH Z WYMAGANIAMI i/lub QP-8.7
DZIAEANIA KORYGUJACE.

. Jesli wskutek wniesionej skargi powstaje podejrzenie, ze Urzad (ZLW lub JN Nr 1445)

nie dziata zgodnie ze swoja polityka, celami lub wymaganiami wdrozonego Systemu
Zarzadzania, niezwtocznie przeprowadzany jest audyt wewnetrzny obszaréw, ktérych
dotyczy skarga - zgodnie z procedurg QP-8.8.

. Skargi i odwotania omawiane s na przegladach zarzadzania prowadzonych

w Urzedzie zgodnie z procedurg QP-8.9.
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5.5. Zapisy dotyczace skarg i odwotan

PSZ przechowuje wszystkie dokumenty/materiaty dotyczace danej skargi lub
odwotania w oddzielnych teczkach oznaczonych odpowiednio napisem Skarga lub
Odwotanie i numerami nadanym skardze lub odwotaniu w momencie wpisu do spisu
spraw oraz do REJESTRU SKARG | ODWOtAN. Komérki Organizacyjne oraz Zespoty
Techniczne biorgce udziat w rozpatrywaniu skarg i odwotan przechowuja stosowne
zapisy w ramach swojej dziatalnosci merytorycznej zgodnie z instrukcjg kancelaryjng
OUM w Krakowie.

Dokumenty i zapisy moga zosta¢ udostepnione audytorom podczas audytéw
wewnetrznych i zewnetrznych.

ALGORYTM (SCHEMAT BLOKOWY)

Niniejsza procedura nie wymaga schematu blokowego.

WYKAZ DOKUMENTOW ZWIAZANYCH Z PROCEDURA

Dokumenty zwigzane z niniejsza procedurg zamieszczone sg w KZJ_ZLW_Z09.

WYKAZ ZAPISOW ZWIAZANYCH Z PROCEDURA

FO1 - Protokét wniesienia skargi
FO2 - Rejestr skarg i odwotan
FO3 - Raport z rozpatrzenia skargi

WYKAZ ZALACZNIKOW | FORMULARZY

QP-7.9_Z01_ALGORYTM ROZPATRYWANIA SKARG
QP-7.9_Z02_ALGORYTM ROZPATRYWANIA ODWOLAN
QP-7.9_FO1_PROTOKOL WNIESIENIA SKARGI
QP-7.9_F02_REJESTR SKARG | ODWOLAN
QP-7.9_FO3_RAPORT Z ROZPATRZENIA SKARGI

ZMIANY W STOSUNKU DO POPRZEDNIEGO WYDANIA

Brak zmian - pierwsze wydanie
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