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1. Cel procedury

Celem procedury jest zapewnienie, ze wszystkie skargi, odwotania i kwestie dotyczace dziatalnosc
Jednostki Inspekcyjnej sa przyjmowane, rozpatrywane i zatatwiane w sposéb bezstronny,
obiektywny i terminowy, zgodnie z wymaganiami normy PN-EN ISO/IEC 17020:2012, zasadami
bezstronnosci oraz z poszanowaniem stanowiska Klienta.

2. Sposdb postepowania
2.1. Przyjmowanie skarg i odwotart

Prawo do sktadania skarg lub odwotan majg wszystkie zainteresowane strony, w tym Klienci
Jednostki Inspekeyjnej, organy nadzoru oraz inne podmioty, ktérych dziatania lub wyniki inspekcji
mogg dotyczyé.

Skarga — kazde pisemne wystgpienie dotyczace dziatan, zachowania lub decyzji lednostki
Inspekeyjnej, jej personelu lub wynikéw inspekcji.

Odwotanie — pisemne zgdanie Klienta o ponowne rozpatrzenie decyzji lub wynikéw zawartych w
raporcie/sprawozdaniu z inspekciji.

Kwestia — zgloszenie Klienta dotyczgce stanowiska lub decyzji Urzedu Transportu Kolejowego
odnoszace sie do wynikéw inspekcji.

Skargi i odwotania przyjmuje sie w formie pisemnej (listownie, e-mailem lub poprzez formularz}.
» Odwotania — w terminie do 14 dni od otrzymania raportu/sprawozdania lub informacji o
nieprawidtowosci.
» Skargi —w okresie obowigzywania zapisow dla danego procesu inspekciji.

Skargi i odwotania przyjmuje Dziat Obstugi Klienta (DOK).
Kazde zgloszenie jest rejestrowane w ,Rejestrze skarg i odwota” {Zal. nr 1). DOK wypeinia
pierwsza czes$¢ ,Protokotu skargi/odwotania” (Zal. nr 2), nadaje numer zgodny z rejestrem i
przekazuje dokument:

o Kierownikowi Jednostki Inspekcyinej,

» Petnomocnikowi ds. Systemow Zarzadzania (PSZ).

Petnomocnik ds. SZ niezwlocznie informuje Prezesa Zarzadu o zarejestrowaniu skargi lub
odwotania.

O przyjeciu zgloszenia Klient jest powiadamiany przez DOK (telefonicznie, e-mailowo lub pisemnie
—z odnotowaniem formy kontaktu w notatce stuzbowsej).

2.2. Rozpatrywanie skarg i odwolan

Za organizacje analizy odpowiada Kierownik lJednostki Inspekcyjnej lub osoba przez niego
wyznaczona.
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Zbierane sg wszystkie dokumenty dotyczace przedmiotu skargi/odwotania (raport, zamoéwienie,
faktury, korespondencja, notatki, rejestry).

Analiza zasadnosci obejmuje:
e wymagania Klienta wynikajace z umowy,
e stosowane procedury i specyfikacje techniczne,
o kwalifikacje i kompetencje personelu,
= Uzyte wyposazenie i oprogramowanie,
e zgodnos$é dziatan z normg PN-EN ISO/IEC 17020 i procedurami wewnetrznymi.

Analize przeprowadza zespdt konsultacyjny powotany przez Kierownika Jednostki Inspekcyjnej.
W skiad zespotu nie moga wchodzié¢ osaby zaangazowane w dang inspekcje ani osoby, ktérych
skarga dotyczy.

W przypadku spraw dotyczaéych jakosci — z udziatem Petnomocnika ds. SZ; w sprawach formalnych
—w porozumieniu z DOK.

Analiza powinna zakoriczyc¢ sie w ciggu 14 dni od daty rejestracji skargi/odwotania.
Whynikiem analizy jest pisemna opinia o uznaniu lub nieuznaniu zasadnosci zgtoszenia.
Opinia przekazywana jest Prezesowi Zarzadu, ktéry podejmuje decyzje ostateczna.

W razie potrzeby Prezes moze zlecic¢ opinie niezaleznemu ekspertowi lub kancelarii prawne;j.

2.3. Dziatania dotyczgce uznanych skarg i zasadnych odwotan

Uznane skargi i odwotania traktowane sg jako niezgodnodci systemowe i ohstugiwane zgodnie z
procedurg POI-07 ,,Dziatania korygujgce”.

Petnomocnik ds. SZ witacza wnioski i dziatania wynikajace ze skarg do przegladu zarzadzania
(zgodnie z POI-03).

2.4. Komunikacja z Klientem
Klient jest informowany pisemnie przez DOK o wyniku rozpatrzenia skargi/odwotania w ciggu 14
dni od daty rejestracji.

W przypadku koniecznosci wydtuzenia terminu — Klient otrzymuje uzasadnienie oraz informacje o
nowym terminie.

Jezeli skarga/odwotanie nie zostaly uznane, pismo do Klienta zawiera merytoryczne uzasadnienie
decyzji oraz pouczenie o mozliwosci dalszego odwotania zgodnie z obowigzujgcymi przepisami.

Po zakoniczeniu postepowania Kierownik Jednostki Inspekcyjnej i DOK wypeiniajg i podpisujg
~Protokot skargifodwotania” (Zat. nr 2).

Jeden egzemplarz przekazywany jest Klientowi, drugi archiwizowany w aktach sprawy.
Wszystkie zapisy dotyczace skarg i odwotan sa przechowywane przez okres 5 lat.
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2.5. Uwagi i zapytania zgloszone przez Klienta {,, kwestie”}

Zgloszenie Klienta dotyczace stanowiska lub decyzji Urzedu Transportu Kolejowego traktowane jest
jako skarga w rozumieniu niniejszej procedury.

- Kierownik Jednostki Inspekcyjnej lub upowazniony pracownik rejestruje zgtoszenie w ,Rejestrze
kwestii” (Zat. nr 4) i prowadzi postepowanie zgodnie z punktami 2.2-2.4.

W toku analizy Jednostka wspotpracuje z Klientem w celu wyjasnienia sprawy i, jesli to konieczne,
podejmuje dziatania korygujace zgodnie z POI-07.

Po zakonczeniu analizy Klient otrzymuje pisemng informacje o wynikach i podjetych dziataniach.

3. Zasady bezstronnosci i poufnosci

Wszystkie skargi i odwotania sg rozpatrywane w sposdb zapewniajacy bezstronnosé,
obiektywizm oraz brak konfliktu intereséw.

Osoby uczestniczace w procesie przyjmowania, analizy, rozpatrywania i podejmowania decyzji
dotyczacych skarg i odwotari s3 zobowigzane do zachowania poufnosci informacji uzyskanych w
zwigzku z realizacjg tych dziatan.

Dane, dokumenty oraz informacje zawarte w skargach i odwotaniach sa chronione przed
nieuprawnionym dostepem i udostepniane wytgcznie osohom upowaznionym do realizacji procesu
ich rozpatrywania.

Decyzje dotyczace skarg i odwofan sg podejmowane niezaleznie od jakichkolwiek naciskéw
handlowych, finansowych, organizacyjnych lub innych mogacych wptywac na ich obiektywnosc.

Osoba, ktora byla zaangazowana w dziaftania bedagce przedmiotem skargi lub odwotania albo
wobec ktorej wystepuje rzeczywisty lub potencjalny konflikt intereséw, jest wytaczana z procesu
rozpatrywania danej sprawy.

Ostateczna decyzja dotyczaca skargi lub odwotania jest podejmowana przez osobe lub zespdt osob
niezaangazowanych w dziatania bedace przedmiotem skargi lub odwotania.

4. Wykaz zatagcznikow
Zat. nr 1 Rejestr skarg i odwotan
Zat. nr 2 Protokot dotyczacy skargi/odwotania nr...

Zat. nr 3 Rejestr zmian do POTI-05
Zat. nr 4 Rejestr zgtoszonych , kwestii”
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