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1. Cel procedury
Celem procedury jest zapewnienie, iz wszystkie skargi i odwotania dotyczgce dziatalnosci
— Jednostki Inspekcyjnej bedg rozpatrzone i zatatwione w sposéb obiektywny i rzetelny,

zgodnie z wymaganiami normy akredytacyjnej oraz z uwzglednieniem stanowiska Klienta.

2. Sposoéb postepowania

2.1.Przyjmowanie skarg i odwotan
Prawo skiadania skarg w odniesieniu do procesu inspekcji majg wszystkie zainteresowane
strony. Klient ma prawo do ztozenia odwotan od wynikéw i wnioskéw zawartych w
Raporcie/Sprawozdaniu z Inspekcii.
Skargi | odwotania nalezy sktada¢ w formie pisemnej:
- odwotania w terminie do 14 dni od pozyskania informacji o nieprawidiowosci lub
otrzymania Raportu/Sprawozdania.
- skargi w okresie zachowywania zapiséw dla danego procesu inspekgi.
Skargi i odwotania przyjmowane sg przez Dziat Obstugi Klienta (DOK), fakt ten jest
rejestrowany w ,Rejestrze skarg i odwotan” (zat. nr 1) o czym Dziat Obstugi Klienta (DOK)
powiadamia Klienta telefonicznie (wymagana notatka stuzbowa), pocztg elekironiczng
badz listownie.
Dziat (DOK) wypelnia pierwsza czes¢ (do punkiu 1 wigcznie) ,Protokotu skargi/odwotan”
(zat. nr 2), nadaje numer zgodny z numerem w ,Rejestrze skarg i odwotan” oraz
przekazuje go (w dwodch egzemplarzach) Kierownikowi Jednostki Inspekcyingj, a takze
przekazuje tre$¢ skargi do Petlnomocnika ds. Systeméw Zarzadzania.
Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania kazdorazowo informuje Prezesa Zarzadu Spdtki

0 wptynieciu skargi.

2.2.Rozpatrywanie skarg i odwotan
Kierownik Jednostki Inspekcyjnej lub osoba przez niego wyznaczona przygotowuje
komplet dokumentéw dotyczacych przedmiotu skargi badz odwotania (raport, zaméwienie
lub umowe, faktury, notatki, korespondencje z Klientem itp.) jako baze do przeprowadzenia
analizy zasadnosci skargi lub odwotania.
Analiza zasadnosci skargi lub odwotania obejmuje m.in. wszystkie fakty oraz potencjalne
przyczyny ewentualnego problemu, a w szczegodlnosci:

- wymagania Klienta wynikajace z umowy,
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- specyfikacje dotyczace przedmiotu inspekgji,
- specyfikacje dotyczace procedur technicznych i ogdlnych,
- umiejetnoéci i doswiadczenie personelu,
- uzyte wyposazenie i oprogramowanie
Analize przeprowadza zespét konsultacyiny wytypowany przez Kierownika Jednostki
Inspekcyjnej (w przypadkach dziatah o charakterze jakosciowym w porozumieniu z
Petnomocnikiem ds. Systeméw Zarzadzania; w przypadku dziataih o charakterze
formalnym w porozumieniu z Dzialem Obstugi Klienta - DOK). W zespole nie powinny
uczestniczyé osoby biorace udziat w czynnosciach inspekcyjnych dotyczacych
przedmiotowej skargi badZ odwotania.
Efektem pracy zespolu jest opinia dotyczaca uznania/nie uznania zasadnosci skargi lub
odwotania. Opinia powinna powsta¢ najpézniej w terminie 13 dni od dnia rejestracji skargi
lub odwotania. Wypracowana opinia (w postaci pisemnej) przekazywana jest Prezesowi
Zarzgdu, ktéry na jej podstawie podejmuje decyzje ostateczng. Dodatkowo przed
podjeciem decyzji mozliwe jest zlecenie wydania opinii przez Kancelarie prawna (na

podstawie podpisanej Umowy) lub niezaleznemu ekspertowi.

2.3.Dziatania dotyczgce uznanych skarg i zasadnych odwotan
Uznane skargi i odwotania uznawane sa jako niezgodnosci systemowe, z metodg

dalszego postepowania wg POI-07 ,Dziatania korygujace”.

2.4.Komunikacja z Klientem w zakresie skarg i odwotan

W ciagu 14 dni od dnia rejestracji Klient jest informowany pisemnie (Dziat Obstugi Klienta
DOK) o uznaniu lub odrzuceniu skargi lub odwotania. Jezeli sprawa wymaga dluzszego
czasu rozpatrywania Kiient informowany jest o przyczynach powyzszego fakiu oraz o
nowym terminie finalnego zakonczenia sprawy.

Jezeli skarga lub odwotanie nie zostaly uznane, to przekazane Klieniowi oswiadczenie
powinno zawiera¢ szczegélowe i merytoryczne uzasadnienie tego faktu. Jednoczesnie
nalezy go poinformowac¢ o przystugujgcym mu prawie odwotania sie od tej decyzji zgodnie
z obowigzujgcym prawem.

Po zakonhczeniu realizacji dziatahnh zwigzanych z uznana skargg lub odwolaniem,

wypetniany finalnie oraz podpisywany (przez Kierownikéw Jednostki Inspekcyjnej i DOK)
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jest ,Protokét dotyczacy skargi/odwotania” (jeden z jego dwdch egzemplarzy, przekazany
zostaje klientowi drugi pozostaje w aktach sprawy).
Jednostka Inspekcyjna przez 5 lat przechowuje dokumentacie oraz zapisy zwigzane z

rozpatrzeniem i zatatwieniem skargi lub odwotania.
2.5.Uwagi i zapytania zgtoszone przez klienta

W przypadku, gdy klient Jednostki Inspekcyjnej zwréci sie z prosbg o rozpatrzenie
.Kwestii” wydanej klientowi przez Urzad Transporiu Kolejowego, Jednostka [nspekcyjna
nie rozpatruje jej jako skarge czy odwolanie na wiasng dziatalnosc, ale wspotpracuje
z klientem w celu wyjasnienia watpliwosci Urzedu i podejmuje w tym celu wszystkie
niezbedne dziatania. Po wplynigciu kwestii” Kierownik Jednostki Inspekcyjnej rejestruje jg
(oraz dokumentuje wszystkie dziatania}) na zat. 4 ,Rejestr zgtoszonych kwestii” oraz
wyznacza pracownika odpowiedzialnego za zebranie wszystkich informacji zwigzanych z
danym zleceniem w celu oceny zasadnosci kwestii” lub udzielenia kiientowi stosownych
wyjasnien. Wyznaczony pracownik dokonuje analizy zebranych informacji oraz ocenia
zasadno$¢ danej kwestii’. W zaleznosci od wynikéw analizy Jednostka Inspekcyjna
planuje oraz podejmuje wlasciwe dziatania w celu usuniecia danej kwestii’ (lacznie z
dziataniami korygujacymi, jesli maja zasiosowanie)} lub przekazuje klientowi wyczerpujace
wyjasnienia w majgcych zastosowanie obszarach. Finalng odpowiedZz dotyczacy

rozpatrywanych ,Kwestii” przekazuje klientowi Kierownik Jednostki Inspekcyjne;.

3. Wykaz zalacznikéw

Zat. nr 1 Rejestr skarg i odwotan

Zat. nr 2 Protokét dotyczacy skargi/odwotania nr...
Zat. nr 3 Rejestr zmian do POTI-05

Zat. nr 4 Rejestr zgtoszonych kwestii’

Koniec



