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Niniejszy dokument, stanowigcy wiasnos¢ Jednostki Notyfikowanej Nr 1444, jest nadzorowany.
Zabrania si¢ samowolnego dokonywania zmian, kopiowania i jego rozpowszechniania.
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1. CEL.

Celem niniejszej procedury jest okreslenie trybu postepowania w Jednostce Notyfikowanej
Nr 1444 z przyjmowaniem i rozpatrywaniem skarg i odwotan.

2. ZAKRES.
Procedure stosuje si¢ w Jednostce Notyfikowanej Nr 1444.
3. ODPOWIEDZIALNOSC.

3.1. Kierownik Jednostki Notyfikowanej Nr 1444 ponosi odpowiedzialno$¢ za decyzje
W sprawie:
- przyjecia i oceny czy skarga lub odwotanie dotycza dziatalnosci JN,
- wyznaczenia prowadzacego skarge lub odwotanie,
- podejmowania decyzji w sprawie skargi i odwotania.

3. 3.Wyznaczeni przez Kierownika JN pracownicy odpowiadajg za terminowe dziatania
niezbedne do rozpatrzenia skargi lub odwotania.

3.4. Personel JN jest odpowiedzialny za przestrzeganie postanowien niniejszej procedury.
4. DEFINICJE.

Skarga — wyrazenie niezadowolenia innego niz odwotanie, przez jakgkolwiek organizacje,
w stosunku do jednostki oceniajacej zgodnos$¢ dotyczace dziatan tej jednostki, wymagajace
odpowiedzi.

Odwolanie — wystapienie przez dostawce¢ przedmiotu oceny zgodnosci do jednostki
oceniajacej zgodnos$¢ o ponowne rozpatrzenie przez t¢ jednostke decyzji przez nig podjete]
odnoszacej si¢ do tego przedmiotu.

5. POSTANOWIENIA OGOLNE.

5.1. Klient ma prawo sktada¢ skarge na kazdym etapie realizacji procesow przez JN.
Skargi moga by¢ wnoszone:

- pisemnie, faksem lub poczta elektroniczna,

- ustnie (w tym telefonicznie) do protokotu,

- przez redakcje prasowe, radiowe 1 telewizyjne oraz organizacje i instytucje spoleczne

(w formie materialdow prasowych lub innych opublikowanych wiadomosci, jeze 02.09.22

znamiona skargi).

5.2. Skargi nie zawierajace imienia i1 nazwiska (nazwy) oraz adresu Wnoszacego
pozostawia si¢ bez rozpatrzenia.
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5.3. Skargi rozpatrywane s3 w ciggu miesigca od dnia otrzymania skargi. Data wszczgcia
postepowania w sprawie skargi lub odwotania jest nastepny dzien po przekazaniu skargi
lub odwotania.

5.4. Klient JN, ktoremu wydana zostala decyzja ma prawo zlozy¢ pisemne odwolanie
w terminie do 14 dni od daty dor¢czenia wydanej decyzji. Ze strony JN nie skutkuje
to zadnymi dziataniami dyskryminujgcymi.

5.5. Pracownicy JN bioracy udzial w rozpatrywaniu skargi lub odwotania sg zobowigzani
do zachowania poufnosci w stosunku do sktadajacego skarge lub odwotanie
jak i do przedmiotu skargi czy odwotania.

5.6. Skargi dotyczace certyfikowanych klientow JN kierowane s3 w ciggu 14 dni
do danego certyfikowanego klienta.

6. OPIS POSTEPOWANIA.
6.1. Przyjmowanie skargi lub odwotania.

6.1.1. Kierownik Jednostki Notyfikowanej Nr 1444 kwalifikuje pismo jako skargg.
Skarga lub odwotanie kierowane sg do rejestracji w ,,Rejestrze skarg” prowadzonym
przez sekretariat.

6.1.2. Kierownik JN nadaje sprawie wtasciwy bieg wyznaczajac prowadzacego sprawg,
a W razie potrzeby zespot w celu rozpatrzenia sprawy.

6.2. Rozpatrzenie skargi lub odwotania.

6.2.1. Prowadzacy sprawe, zbiera i1 weryfikuje wszystkie niezbedne informacje,
a nastgpnie sktada raport Kierownikowi JN wraz z propozycja rozwigzania problemu
lub odpowiedzi w przypadku bezzasadno$ci sprawy.

6.2.2. Kierownik JN podejmuje decyzje co do oceny zasadnosci skargi  czy odwolania.
Jezeli skarga czy odwotanie w wyniku rozpatrzenia uznane zostaty za:

- zasadne, podejmowane sg dziatania majgce na celu m. in. usunigcie skutkow
zaistniatego problemu,

- bezzasadne, zawiadamia si¢ Wnoszgcego skarge czy odwotanie, uzasadniajgc brak
podstaw podjecia dziatan (bezzasadnosc).

6.3. W wyniku zasadnej skargi czy odwolania, analizowana jest ich przyczyna.
W JN wdrazane sg stosowne korekcje i odpowiednie dziatania korygujace adekwatnie
do problemu i zgodnie z Procedura ogdlng ,,Dziatania korygujace i zapobiegawcze”.
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6.4. Prowadzacy sprawg kontaktuje si¢ (jezeli to mozliwe) z wnoszacym Skarge
czy odwotanie, sprawdzajac m. in.:

- potwierdzenie przyjecia,

- przebieg rozpatrywania,

- rezultat,

- zakonczenie procesu,

- zasadno$¢ podania sprawy do wiadomosci publicznej, celem rozstrzygniecia
Z Wnoszacym.

6.4.1. Decyzje w sprawie skargi czy odwotania przekazuje wnoszgcemu wyznaczony
przez Kierownika JN pracownik niezaangazowany w sprawe bedaca przedmiotem
skargi lub odwotania.

6.5. Jezeli jest to zasadne Kierownik JN zawiadamia redakcj¢ prasowa, radiowa
lub telewizyjng o wynikach sprawy stanowigcej tre$¢ materiatu prasowego, radiowego
lub innej opublikowanej wiadomosci, majacych znamiona skargi.

6.6. W przypadku konfliktu klient JN ma prawo skierowa¢ sprawe do sadu.

6.7. Skargi dotyczace certyfikowanego Klienta JN kierowane sa niezwtocznie do Klienta,
ktorego skarga dotyczy.

6.7.1. Certyfikowany klient JN ktorego skarga dotyczy informuje Kierownika
JN o jej zasadno$ci oraz ewentualnie o sposobie jej rozpatrzenia.

6.7.2. Jednostka Notyfikowana Nr 1444 zastrzega sobie prawo do uwzglednienia
skuteczno$ci certyfikowanego systemu zarzadzania Klienta np. w trakcie kolejnej
certyfikacji.

6.8. Klienci JN podlegaja ankietowaniu w celu zbierania informacji na temat jakosci
uslug oferowanych przez Jednostke Notyfikowang Nr 1444. Ankieta stanowi
formularz nr 1 do niniejszej procedury.

6.8.1. Informacje =zebrane na podstawie wypelionych ankiet przedstawiane
sa Kierownikowi JN oraz Kierownikom technicznym i omawiane na np. przegladzie
zarzadzania.

6.9. Dokumenty zwigzane ze skargami i odwotaniami s3 przechowywane oraz
archiwizowane zgodnie z Instrukcja kancelaryjna.

7. DOKUMENTY ZWIAZANE.

EN ISO/IEC 17020 ,,Ocena zgodnosci. Wymagania dotyczgce dzialania réznych rodzajow
jednostek przeprowadzajacych inspekcje”.
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8. ZALACZNIKI I FORMULARZE.

P-05/JN1444/f-01 — ,,Ankieta badania zadowolenia Klienta Jednostki Notyfikowanej

Nr 1444”.




