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1. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest okreslenie trybu postepowania w przypadku ztozenia skargi lub

odwotania przez klienta od wynikéw inspekcji.

2. PRZEDMIOT PROCEDURY
Przedmiotem procedury jest postepowanie przy rozpatrywaniu skarg i odwolar
w odniesieniu do klienta jak do dziatan wtasnych zmierzajgcych do ustalenia

zasadnosci skargi i przyczyny ewentualnej niezgodnosci, skorygowania biedéw

i podjecia dziatan zapobiegawczych.

3. UPRAWNIENIA | ODPOWIEDZIALNOSC

Lp. Stanowiskc_:

Symbol

Zakres odpowiedzialngéci

1

2

3

1. Klient

Zlozenie skargi lub odwolania od
wynikéw inspekciji

Uzgadnianie dalszego procesu
postepowania, dokumentowania
wszelkich decyzji w procesie
rozwigzywania problemu wynikajgcego
ze skarg lub odwolan od wynikow
inspekcji

Kierownik Dziatu
inspekcji kolejowych

Ocena zakresu skargi lub odwolanie od
wynikéw inspekcii , rejestrowanie skargi
Przygotowanie cdpowiedzi na skarge lub
odwotanie, przestanie pisma
dotyczacego odrzucenia skargi z
powodu braku jej odniesienia do
dziatainosci jednostki inspekcyjnej
Powotanie zespolu pracownikéw dziatu
inspekcji  kolejowych na  potrzeby
rozpowszechnienia skargi lub odwotania.
Zebranie wszystkich niezbednych
informacji w celu oceny skargi lub
odwolania

Podpisanie decyzji co do pozytywnego
rozpatrzenia skargi lub odwotania od
wynikéw inspekciji

Przygotowanie pisemnej odpowiedzi dia
kiienta lub innej strony. Przekazanie
informacji zarzagdu Ottima plus.
Uzgadnianie dalszego procesu
postepowania, dokumentowania
wszelkich decyzji W procesie
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Stanow_isko

Symbol

Zakres odpowiedzialnosci

1

3

rozwigzywania problemu wynikajgcego
ze skarg lub odwolarn od wynikow
inspekcii

Sekretariat Zarzgdu

Przyjecie pisemnej skargi lub odwolanie
od wynikéw inspekcji i przekazanie do
Kierownika Dziatu Inspekcji Kolejowych z
poinformowaniem o decyzjach Zarzadu
Spotki

Zespot ds. rozpatrzenia
skargi lub odwotlania

Merytoryczna ocena  skargi  lub
odwotania, przygotowanie cdpowiedzi.
Przygotowanie opinii dla Zarzadu
OTTIMA plus. Przygotowanie
odpowiedzi dia klienta lub innej strony

Zarzad

Podpisanie pisma i wystanie do klienta
lub innej strony pocztg lub e-mail przez
sekretariat lub KJ

Podpisanie pisma oraz wysfanie go
pocztg lub e-mail przez sekretariat lub
KJ do klienta lub innej strony

Przesfanie klientowi uzgodnien
koncowych oraz podpisanie decyzji
dotyczacych ustalen powstalych w
wyniku rozpatrzenia skarg lub odwolarn.
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4. TRYB POSTEPOWANIA

SCHEMATY BLOKOWE - Elementy wykresow przebiegéw proceséw

[: - poczatek i koniec procesu

- elementy skltadowe procesu uwzgledniajgce monitorowanie i

Q - blok decyzyjny

‘ - dokument
ﬁ - dokument ziozony
S - kierunek dziatania

O - fgcznik stronicowy
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4.1 OPIS POSTEPOWANIA

Skargi i odwotania mozna
skiadaé w nastepujacy sposéb:
a)pisemnie na adres: OTTIMA
plus Sp. z 0.0. Al.
Rozdziefiskiego 188B, 40-203
Katowice

b)droga elektroniczng na adres
e-mail:

marek jablonski@ottima-
plus.com.pl

c)ustnie podczas rozmowy
bezposredniej pod humerem
telefonu: +48 604 538 566

J

KK
Przygotowanie odpowiedzi na
skarge lub odwotanie,
przestanie pisma
dotyczacego odrzucenia
skargi z powodu braku jej
odniesienia do dzialalnosci
jednostki inspekcyjnej

4

Z
Podpisanie pis_ma i wysfanie
poczta lub e-mail do klienta
lub inngj strony przez
sekretariat lub KJ

Pismo do
klienta lub
innej strony

Zespot ds. rozpatrzenia
karg lub n
Przygotowanie opinii dia
Zarzadu Ottima plus.
Przygotowanie odpowiedzi dla
kiienta tub innej strony.

A

Z
Podpisanie pisma i
wystanie do klienta lub
innej strony pocztg lub
e-mail przez
sekretariat lub KJ

Kiient lub inna strona
Ztozenie skargi lub odwolania od wynikéw
inspekeji

.

Sekretariat zarzadu
Przyjecie pisemnej skargi lub odwolanie od

wynikéw inspekcji i przekazanie do Kierownika

Dziatu Inspekcji Kolejowych z

poinformowaniem o decyzjach Zarzadu Spotki

Skarga lub odwolanie od
wynikéw inspekcji

Rejestr pism przychodzacych

¥

KK
QOcena zakresu skargi iub odwolanie od
wynikéw inspekcji , rejestrowanie skargi

Rejestr skargi odwotanh od
wynikow inspekcji

dziatalnosci
inspekeyjngj za
ktarego jest
odpowiedziaina?

v

Formnr 1

KK
Powolanie zespolu pracownikéw
dziatu inspekeji kolejowych na
poirzeby rozpowszechnienia skargi
lub odwolania. Zebranie wszystkich
niezbednych informacji w celu oceny
skargi lub odwolania

Pisemna notatka dotyczgca
powolania zespolu do
rozpatrzenia skargi lub odwofania

A 4

Zespdl ds.rozpatrzenia skargi
lub odwolania
Merytoryczna ocena skargi lub

odwotania, przygotowanie odpowiedzi

s

KK

Pismo dla
klienta lub
innej
stronv

Podpisanie decyzji co do pozytywnego
rozpatrzenia skargi lub odwofania od
wynikow inspekcii.
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Przygotowanie pisemnej Pismo dla klienta lub innej
odpowiedzi dia Kienta lub innej * strony
strony. Przekazanie informaciji L.
do zarzadu .
y
Z

Podpisanie pisrﬁ.a oraz wystanie
go poczig lub e-mail do klienta lub
inngj strony przez sekretariat lub
K.l

I

Nadzér nad niezgodnosciami

KK, Kklient
Uzgadnianie daiszego
procesu postepowania,
dokumentowania wszelkich
decyzji w procesie

Zapis z procesu postepowania

rozwigzywania problemu
wynikajacego ze skarg lub
odwolan od wynikéw inspekcji

Y

Z
Przestanie Klientowi
uzgodnieii koricowych oraz
podpisanie decyzji
dotyczacych ustalert
powstalych w wyniku
rozpatrzenia skarg lub
odwotar.

> ze skargq iub odwotaniem

postepowania ze skargami i
| odwotaniami.

Rejestr skarg i odwotart od
wynikow inspekcii.
Formularz nr 1

Pismo do Klienta lub innej osoby,
ktére zawiera informacje o
zakoriczeniu procesu

.

*UWAGA: W przypadku gdy proces ustalenia merytorycznej oceny skargi lub odwotania trwa diuzej niz zostalo uzgodnione, Wysylane jest pismo
informacyjne do kiienta lub innych stron o postepie i wynikach ich rozpatrywania.

**UWAGA: Dziat inspekcji kolejowe] OTTIMA plus zapewnia w kazdym przypadku rozpatrzenie odwolani i decyzje w tych sprawach nie powinny

pociggaé za sobq dziatan dyskusyjnych.
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5. ZALACZNIKI
Formularz nr 1 Rejestr skarg i odwotan od wynikéw inspekcji

6.DOKUMENTY ZWIAZANE:

Rozporzadzenie wykonawcze komisji (UE) Nr 402/2013 z dnia 30 kwietnia 2013 r. W sprawie
wspalnej niezaleznej oceny bezpieczenstwa w zakresie wyceny i oceny ryzyka i uchylajgce
rozporzgdzenie (WE) nr 352/2009.

Norma PN-EN ISO/IEC 17020

ILAC P15:05/2020

DA-01 Opis systemu akredytaciji

DAK-08 Akredytacja jednostek oceniajgcych do dziatalnosci objetej Rozporzgdzeniem
wykonawczym Komisji (UE) nr 402/2013

DAK-07 Akredytacja jednostek inspekcyjnych. Wymagania szczegé6iowe

DA — 05 - Polityka dotyczaca uczestnictwa w badaniach biegtosci

DA - 06 - Polityka dotyczaca zapewnienia sp6jnosci pomiarowej

Ksigga Jakosci Jednostki Inspekcyjnej OTTIMA plus

Procedura P/W/15 Nadzér nad dokumentami i zapisami

Procedura P/W/17 Nadzér nad niezgodno$ciami
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KARTA EWIDENCJI ZMIAN

Imie i nazwisko

Nr Data . . .
. . Opis zmian dokonujgcego
wydania zmiany :
wpisu
3 27.06.2016 | Aktualizacja dokumentoéw zwigzanych Adam Jabtonski
4 13.09.2016 | Aktualizacja dokumentéw zwigzanych Adam Jabloriski
5 15.12.2017 | Ujednolicenie zapisow Adam Jablonski
6 21.06.2018 | Aktualizacja dokumentoéw zwigzanych Adam Jabtoriski
7 30.12.2019 | Ujednolicenie zapisow Ewa Worwag-
Samul
,;\Ilg:;llzaqa zapis6w dotyczaca sposobu skiadania Kapnyna
8 13.08.2026 Aktualizacja zapisow w Formularzu nr 1 Rejestr skarg i Zg;{gcwzsnk: -

odwotan od wynikéw inspekcii
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Formularz nr 1 Rejestr skarg i odwotari od wynikéw inspekcji

Rejestr skarg i odwotan od wynikéw inspekgciji

Lp. | Zakres skargi/odwolania Klient Data Decyzja Data Odpowiedziainy za Uwagi
wpisania (jaka decyzja / odpowiedziainy za | zakonczenia wdrozenie
skargi decyzje w spr. skargi) sprawy postanowien co do
skargi + opis
podietych dziatan
Opracowat: Sprawdzit: Zatwierdzit:
pon e e e s s
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