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1. CEL PROCEDURY

Celem niniejszej procedury jest ustalenie trybu postepowania przy przyjmowaniu i rozpatrywaniu skarg
dotyczacych dziatalnosci Jednostki Notyfikowanej Nr 1447 oraz odwotan od wynikéw przeprowadzonej
oceny zgodnosci, zgtaszanych przez klientéw lub inne strony, ktéry gwarantuje, ze zostang one rozpatrzone
skutecznie i zgodnie z wymaganiami prawa oraz, ze interesy Klientéw i Jednostki Notyfikowanej Nr 1447
zostang zabezpieczone.

2. ZAKRES STOSOWANIA
Procedura obowigzuje w Jednostce Notyfikowanej Nr 1447.
3. UPRAWNIENIA | ODPOWIEDZIALNOSC

= Dyrektor Urzedu - Kierownik Jednostki Notyfikowanej Nr 1447 odpowiada za rozpatrzenie kazdej
whniesionej i zarejestrowanej skargi oraz odwotania, a w szczegdélnosci za:
— dekretacje skarg i odwotan do rozpatrzenia,
— podpisywanie pism informujacych skarzacego lub odwotujacego sie o sposobie zatatwienia skargi lub
odwotania,
— reagowanie na doniesienia prasowe, radiowe lub telewizyjne, ktére majg znamiona skargi,
— podejmowanie decyzji dotyczacych sposobu zrekompensowania Klientowi poniesionych strat -
w przypadkach, w ktérych jest to uzasadnione.
= Rozpatrujacy skarge/odwotanie - tj. pracownik wyznaczony przez Dyrektora Urzedu
do rozpatrzenia danej skargi lub odwotania, odpowiada za:
— przyjecie i koordynacje procesu rozpatrywania skargi lub odwotania,
— rejestracje skargi lub odwotania w ,Rejestrze skarg i odwotan”,
— rozpatrzenie skargi i dokumentowanie procesu jej rozpatrywania,
— sporzadzanie projektow dokumentdéw rozstrzygajacych przyjete skargi i odwotania,
— przechowywanie dokumentacji zwigzanej z rozpatrywanymi skargami i odwotaniami.
=  Pracownik przyjmujacy skarge wnoszong ustnie lub telefonicznie odpowiada za sporzadzanie protokotu
whniesienia skargi.
= Kierownik ds. Jakosci Jednostki Notyfikowanej Nr 1447 odpowiada za prowadzenie ,Rejestru skarg
i odwotan dla JN 1447"
=  Wszyscy pracownicy Jednostki Notyfikowanej Nr 1447 odpowiadajg za wtasciwe informowanie klientéw
o trybie postepowania ze skargami i odwotaniami.

4. DOKUMENTY ZWIAZANE

—  Procedura P-JN-01 ,Nadzér nad dokumentami”,

— Procedura P-JN-O5 ,Nadzorowanie pracy niezgodnej z wymaganiami. Dziatania korygujace,
zapobiegawcze i doskonalace”,

—  Procedura P-JN-07 ,Audity wewnetrzne”,

— Kodeks cywilny,

— Instrukcja kancelaryjna Okregowego Urzedu Miar w Szczecinie.

5. TERMINY | DEFINICJE ORAZ INFORMACJE DODATKOWE

- odwotanie - wystgpienie przez dostawce przedmiotu inspekcji do jednostki inspekcyjnej o ponowne
rozpatrzenie przez te jednostke decyzji przez nig podjetej odnoszacej sie do przedmiotu tej inspekcji.
[PN-EN ISO/IEC 17020:2012, p. 3.9];

- skarga - wyrazenie niezadowolenia, inne niz odwotanie, przez jakakolwiek osobe lub organizacje,
w stosunku do jednostki inspekcyjnej, dotyczace dziatan tej jednostki, wymagajace odpowiedzi. [PN-EN
ISO/IEC 17020:2012, p. 3.10];

- Pracownik rozpatrujacy skarge - pracownik wyznaczony przez Dyrektora Okregowego Urzedu Miar
w Szczecinie - Kierownika Jednostki Notyfikowanej Nr 1447 do rozpatrzenia skargi. [definicja wtasna]

Pozostata terminologia uzyta w niniejszej procedurze jest zgodna z terminologia zawarta
w publikacjach i dokumentach wymienionych w p. 4 procedury i nie wymaga dodatkowych objasnien.
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ZASTOSOWANE SKROTY:

= JN 1447 - Jednostka Notyfikowana Nr 1447

=  KIJN - Kierownik Jednostki Notyfikowanej Nr 1447 -Dyrektor Okregowego Urzedu Miar w Szczecinie
= KJ - Kierownik ds. Jakosci JN 1447, nadzorujacy system zarzadzania w JN Nr 1447

= KT - Kierownik Techniczny Jednostki Notyfikowanej Nr 1447

6. SCHEMAT POSTEPOWANIA
W niniejszej procedurze schemat postepowania nie jest wymagany
7. OPIS POSTEPOWANIA

7.1. Postepowanie ze skargami

7.1.1 Wnoszenie i przyjmowanie skarg
Skargi mogg by¢ wnoszone:

" ustnie (w tym telefonicznie) do protokotu,
" pisemnie, faksem lub pocztg elektroniczng,

" przez redakcje prasowe, radiowe, i telewizyjne oraz organizacje i instytucje spoteczne (w formie
materiatéw prasowych lub innych opublikowanych wiadomosci, jezeli maja znamiona skargi).

7.1.1.1.Przyjmowanie skarg wnoszonych ustnie (w tym telefonicznie) do protokotu, pisemnie, faksem lub
poczta elektroniczng

W przypadku skarg wnoszonych ustnie lub telefonicznie pracownik przyjmujaca skarge sporzadza
protokat na formularzu P-JN-06/F-01 ,Protokét whniesienia skargi”. Przyjmujacy skarge informuje wnoszacego
skarge, ze niezbedne jest podanie imienia i nazwiska lub nazwy oraz adresu wnoszacego skarge w celu
przekazania odpowiedzi o sposobie zatatwienia skargi.

Protokot wniesionej skargi na dziatalnos¢ JN 1447 rejestrowany jest w dzienniku korespondencyjnym
OUM, a nastepnie przekazywany do dekretacji KJN.

W przypadku skarg wnoszonych pisemnie (w tym faksem lub pocztg elektroniczng), pismo dotyczace
skargi przekazywane jest bezposrednio do dekretacji KJN.

Poprzez dekretacje KIN wyznacza pracownika do rozpatrzenia skargi, przestrzegajac zasady,
ze skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia osobie, ktérej skarga dotyczy.

Pracownik rozpatrujacy skarge rejestruje ja w ,Rejestrze skarg i odwotan dla JN 1447” a nastepnie
sprawdza zasadno$¢ skargi pod wzgledem formalnym i merytorycznym.

Jezeli z tresci skargi nie mozna ustali¢ jej przedmiotu wéwczas wnoszacy skarge jest proszony

o uzupetnienie tresci skargi w terminie 7 dni od daty otrzymania korespondencji. Pismo dot. uzupetnienia
tresci skargi zawiera informacje, ze w przypadku braku odpowiedzi skarga nie bedzie rozpatrzona.

7.1.1.2. Przyjmowanie skarg pochodzacych z mediéw

Informacje o artykutach prasowych oraz doniesieniach redakcji radiowych lub telewizyjnych, ktére
w wyniku zawartych w nich tresci moga zosta¢ uznane za materiaty noszace znamiona skargi sa przekazywane
bezposrednio do KJN (przez pracownikdw, klientdw, itp.). KIN po zapoznaniu sie z trescig publikacji ustala
z osobg odpowiedzialng za kontakt z mediami tryb postepowania zmierzajagcy do wyjasnienia przyczyn
publikaciji.

Osoba odpowiedzialna za kontakt z mediami opisuje tresci publikacji w ,Protokole wniesienia skargi”,
rejestruje ja w ,Rejestrze skarg i odwotan dla JN 1447" i przystepuje do rozpatrzenia skargi.

7.1.2. Rozpatrywanie skarg

7.1.2.1. Czynnosci wyjasniajace

Pracownik rozpatrujacy skarge sprawdza jej zasadno$¢ pod wzgledem merytorycznym. Jezeli rozpatrzenie
skargi wymaga uzyskania dodatkowych materiatow lub wyjasniern od zewnetrznych instytucji lub organizacji
wowczas pracownik rozpatrujacy skarge zwraca sie, za posrednictwem KIJN, o przekazanie potrzebnych
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materiatébw lub wyjasnied. W razie potrzeby Rozpatrujacy skarge =zasiega opinii innych komoérek
organizacyjnych OUM w Szczecinie.

Po zakonczeniu czynnosci wyjasniajgcych, pracownik rozpatrujacy skarge zamieszcza odpowiednie
zapisy w ,Raporcie z rozpatrzenia skargi” - formularz P-JN-06/F-03 w czeséci obejmujacej punkty 1+ 4,
zawierajace zwiezty opis podjetych dziatan wyjasniajacych oraz kwalifikacje skargi (zasadna/bezzasadna).

7.1.2.2. Skargi uznane za zasadne

Jezeli w wyniku przeprowadzenia czynnosci wyjasniajacych skarga zostata uznana za zasadnag
woweczas pracownik rozpatrujgcy skarge przedstawia w raporcie opis stwierdzonych nieprawidtowosci i rodzaj
dziatan, ktére nalezy wdrozyé oraz proponuje, w porozumieniu z KT, pracownika odpowiedzialnego za
wdrozenie dziatan (punkty 5 i 6 ,Raportu z rozpatrzenia skargi”) . Do raportu dotgczane sg dokumenty i zapisy
zgromadzone w toku rozpatrywania skargi.

Nastepnie raport przekazywany jest KIJN w celu akceptacji przyjetego sposobu postepowania.
Zaakceptowany przez KJN raport przekazywany jest pracownikowi odpowiedzialnemu za wdrozenie dziatan
do realizacji.

Jezeli to jest niezbedne - KJ poleca przeprowadzenie dodatkowego auditu wewnetrznego w celu
oceny skutecznosci wdrozenia dziatan korygujacych, zapobiegawczych lub doskonalacych.

7.1.2.3. Skargi uznane za bezzasadne

Jezeli skarga w wyniku jej rozpatrzenia uznana zostata za bezzasadng, pracownik rozpatrujacy skarge
przekazuje raport KJN w celu akceptacji decyzji dot. kwalifikacji skargi. Zaakceptowany przez KJN raport jest
podstawg do sporzadzenia pisma informujgcego skarzacego o odmownym zatatwieniu skargi i zawierajacego
uzasadnienie odmowy.

Jezeli KIN nie zaakceptuje decyzji dot. kwalifikacji skargi, skarga poddana jest ponownemu
rozpatrzeniu.

7.1.3. Przygotowanie odpowiedzi dla skarzagcego

Pracownik rozpatrujacy skarge przekazuje KJN projekt pisma do skarzacego zawierajacego informacije
o sposobie zatatwienia skargi. KIN akceptuje projekt pisma albo poleca wprowadzenie poprawek i powtérne
przedstawienie do akceptaciji.

W przypadku, kiedy w wyniku prowadzonych drogg telefoniczng ustalen i wyjasnien, skarzacy uzna,
7ze jego skarga byta bezzasadna i odstgpi od swoich roszczen, nie jest wymagane wysytanie pisma
z odpowiedzig do skarzgcego. Dowodem zakonczenia postepowania jest notatka z rozmowy telefonicznej
zawierajgca date rozmowy, nazwisko rozmoéwecy i opis przebiegu rozmowy.

7.1.4. Przygotowanie stanowiska dla mediéw

KIJN zawiadamia redakcje prasowa, radiowa lub telewizyjng o wynikach rozpatrzenia sprawy
stanowigcej tres¢ przestanego lub wyemitowanego przez redakcje materiatu prasowego lub innej
opublikowanej wiadomosci, majacej znamiona skargi, a takze dokonanych rozstrzygnieciach, wydanych
poleceniach lub innych podjetych dziataniach korygujacych, zapobiegawczych lub doskonalgcych.

7.1.5. Zakonczenie postepowania dot. rozpatrzenia skargi

Pracownik rozpatrujacy skarge dokumentuje w ,Raporcie z rozpatrzenia skargi” sposéb zatatwienia
skargi (p. 7 ,Raportu z rozpatrzenia skargi”) poprzez opisanie wykonanych dziatan oraz sporzadzenie wykazu
zatacznikow do raportu. Catos¢ dokumentacji jest przekazywana do KIN, ktéry po zapoznaniu sie
z przedstawiong dokumentacja podejmuje decyzje o zakonczeniu postepowania dot. rozpatrywanej skargi.

7.1.6. Terminy rozpatrywania skarg

" KIJN rozpatruje skargi w ciggu miesigca od dnia otrzymania skargi.

" Datg wszczecia postepowania w sprawie skargi jest dziert nastepny po doreczeniu skargi do JN 1447.
7.2. Postepowanie z odwotaniami

7.2.1 Zasady wnoszenia odwotan.

® Odwotanie wnosi sie pisemnie bezposrednio do KJN.
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" Odwotanie moze by¢ wniesione jedynie przez Strone wystepujacg wczesniej do JN 1447 o wydanie
decyzji (przeprowadzenie oceny zgodnosci) i bedgca wtascicielem prawnym i materialnym decyzji wydanej
przez JN 1447,

7.2.2. Rozpatrywanie odwotan.
Rozpatrywanie odwotania polega na wykonaniu nastepujacych, kolejnych czynnosci i odpowiednim ich
udokumentowaniu:

a) Przyjecie odwotania i jego zarejestrowanie.
Pisma dotyczace odwotan sa rejestrowane przez sekretariat a nastepnie przez KJ w ,Rejestrze skarg
i odwotan dla JN 1447".

b) Rozpatrzenie odwotania.
Odwotania dotyczace decyzji wydanych przez JN 1447 rozpatrywane sg przez osobe wyznaczong przez
KJN, ktéra nie brata udziatu w podejmowaniu rozstrzygniecia, ktérego dane odwotanie dotyczy. Osoba
rozpatrujgca odwotanie, moze zasiegaé opinii i/lub wyjasnien osoby realizujgcej czynnosci techniczne
bedace podstawa wydania decyzji.

C) Podjecie decyzji w sprawie odwotania i zawiadomienie Wnoszacego odwotanie o sposobie jego
rozpatrzenia.
Wynikiem podjetej decyzji moze by¢:

" odrzucenie odwotania z powodu niespetnienia wymogdéw formalnych, tj.: niezasadnosci odwotania,
braku uprawnien do wniesienia odwotania. W takim przypadku KJN wydaje odpowiednig decyzje
skierowang do Wnoszacego odwotanie.

Stronie wnoszacej odwotanie, niezadowolonej z decyzji, przystuguje zgodnie z Kodeksem cywilnym,
prawo do skierowania sprawy do sadu.

® Uznanie odwotania i na podstawie decyzji skierowanie do ponownego rozpatrzenia (ponownego

przeprowadzenia oceny zgodnosci).

W takim przypadku KJN wydaje decyzje, ktéra przesytana jest do Wnoszacego odwotanie. Jezeli Strona

wnoszgca uzna decyzje KJN za zadawalajaca to dalsze postepowanie prowadzone jest przez JN 1447

pod nadzorem KT, jako kontynuacja wczesniejszej sprawy. Postepowanie toczy sie na koszt JN 1447.
Od nowej decyzji wydanej w postepowaniu jw. Stronie wnoszacej przystuguje prawo do odwotania.
Stronie wnoszacej odwotanie, niezadowolonej z decyzji, przystuguje, zgodnie z Kodeksem cywilnym,

prawo do skierowania sprawy do sadu.

® Uznanie odwotania i rozstrzygniecie co do istoty sprawy - zmiana wydanej decyzji na podstawie
posiadanych dowoddéw. W takim przypadku KJN wydaje nowa decyzje, ktora przesytana jest do
Whnoszacego odwotanie.

7.2.3 Terminy dotyczace odwotan.
" KIJN rozpatruje odwotanie w ciggu miesigca od dnia otrzymania odwotania.

" Data wszczecia postepowania w sprawie odwotania jest dzien nastepny po doreczeniu odwotania do JN
1447.

8. DOKUMENTOWANIE REALIZACJI PROCEDURY

Dokumentami potwierdzajacymi realizacje niniejszej procedury jest dokumentacja skarg i odwotan
oraz dokumentacja przeprowadzonych dziatan korygujacych, zapobiegawczych i doskonalacych dotyczacych
skarg i odwotan.

9. WYKAZ FORMULARZY

1. P-JN-0O6/F-01 Protokét wniesienia skargi
2. P-JN-06/F-02  Rejestr skarg i odwotan dla JN 1447
3. P-JN-06/F-03 Raport z rozpatrzenia skargi
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10. WYKAZ ZALACZNIKOW

Niniejsza procedura nie zawiera zatacznikéw.




