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Niniejsza Procedura Ogolna zastgpuje dokument:

Nr systemowy | Nr wydania | Data wydania Tytul
P/OUMS/10 2 2021-11-10 Skargi i odwotania
Opracowal: Sprawdzit: Zatwierdzil:
Pelnomocnik Dyrektora Naczelnik Wydziatu Dyrektor OUM8

OUMBS ds. Jakosci
Karolina Chrzan-Skora

Nadzoru i Koordynacji
Janusz Baranowski

Ireneusz Dawidowicz

Data: 2023-09-29

Data: 2023-09-29

Data: 2023-09-29

Niniejszy dokument stanowi wlasno$¢ Okregowego Urzedu Miar w Bydgoszczy. Jego rozpowszechnianie bez

zgody Pelnomocnika Dyrektora OUMS ds. Jakosci jest niedozwolone.
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1. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest ustalenie trybu postgpowania przy przyjmowaniu i rozpatrywaniu skarg
dotyczacych dziatalnosci OUMS8, ZLW lub JN 1442 oraz trybu postgpowania w odniesieniu
do odwotan od decyzji wydawanych w OUMS lub JN 1442,

2. ZAKRES OBOWIAZYWANIA

Procedura obowigzuje w OUMS8, ZLW oraz JN 1442.

3. ODPOWIEDZIALNOSC

3.1. Dyrektor OUMS8 ponosi odpowiedzialno$¢ za wiasciwe rozpatrzenie kazdej skargi
wpisanej do wykazu skarg oraz kazdego odwotania wpisanego do wykazu odwotan.

3.2. Naczelnicy Wydziatéw Zamiejscowych ponosza odpowiedzialno$¢ za:
- przyjmowanie skarg i odwotan wnoszonych,
- przekazanie skargi lub odwotania wraz catg dokumentacja do Dyrektora OUMS.

3.3. Pelnomocnik Dyrektora ds. Jakosci ponosi odpowiedzialnos¢ za:

- przyjmowanie skarg i odwotan wnoszonych ustnie,

- przekazywanie informacji wnoszgcemu skarge 0 jej przyjeciu w OUMS,

- koordynowanie trybu rozpatrywania skarg,

- prowadzenie i nadzorowanie wykazu skarg oraz wykazu odwotan,

- przekazanie odwotania, wraz z kompletem dokumentacji do rozpatrzenia organowi
odwotawczemu,

- przechowywanie dokumentacji dotyczacej skarg oraz dotyczacej odwotan zgodnie
Z niniejsza procedury.

3.4. Pracownik OUMS8 wyznaczony przez Dyrektora OUM8 do rozpatrzenia danej skargi
ponosi odpowiedzialnos¢ za:
- rozpatrzenie skargi w zakresie swoich kompetencji,
- zgodno$¢ postepowania przy rozpatrywaniu skarg z przepisami KPA,
- podjecie dziatan zgodnie z niniejszg procedura,
- przekazanie dokumentacji dotyczacej skargi — po jej rozpatrzeniu — Pelnomocnikowi
Dyrektora ds. Jakosci.

3.6. Wszyscy pracownicy OUMS8 ponosza odpowiedzialnos¢ za:
- wilasciwe informowanie klientow o trybie postgpowania ze skargami i odwotaniami,
- postgpowanie zgodne z ustaleniami niniejszej procedury.

4. DEFINICJE I SKROTY

Zgodne z pkt. 3.4. Instrukcji Postgpowania IP/OUMS/06 ,Zasady dotyczace wymagan
formalnych w zakresie opracowywania dokumentow wewngtrznych systemu zarzadzania
OUMBS, ZLW lub JN 1442”.
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5. OPIS POSTEPOWANIA
5.1. Skargi

5.1.1. W OUMS rozpatrywane sg tylko skargi dotyczace bezposrednio dziatalnosci komorek
organizacyjnych lub JN1442.

5.1.1.1. Przedmiotem skargi moze by¢ m.in.:
- nienalezyte wykonanie kontroli metrologicznej przyrzadow pomiarowych,
- naruszenie interesOw skarzacego,
- przewlekte zatatwianie sprawy.

5.1.1.2. Wplywajaca do OUMS8 skarga moze roéwniez dotyczy¢ braku dostgpnosci
W rozumieniu ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostgpnosci cyfrowej stron internetowych
I aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych (dalej: ustawa o dostepnosci cyfrowej) oraz
ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami. Tryb postepowania w takim przypadku przedstawiony zostat w ,,deklaracji
dostepnos$ci” umieszczonej na stronie internetowej OUMS.

5.1.2. Skargi moga by¢ wnoszone pisemnie, za posrednictwem poczty elektronicznej,
formularza kontaktowego dostepnego na stronie internetowej OUMS, elektronicznej skrzynki
podawczej lub platformy ,,Switez”. Skargi mogg by¢ rowniez wWnoszone ustnie do protokotu.

5.1.2.1. W przypadku wniesienia skargi ustnie, przyjmujacy zgtoszenie sporzadza protokot,
ktory podpisuja wnoszacy skarge i przyjmujacy zgtoszenie. W protokole zamieszcza si¢ datg
przyjecia skargi, imi¢ i nazwisko (nazwe) oraz adres wnoszacego, a takze zwigzly opis tresci

sprawy.

5.1.2. Wszystkie skargi wptywajace do OUMS trafiajg do Dyrektora OUMS. Skargi wnoszone
do Wydziatu Zamiejscowego przekazywane sg Dyrektorowi OUMS wraz z opinig Naczelnika
danego Wydziatu.

5.1.2.1. Osoba wnoszgca skarge otrzymuje potwierdzenie przyjecia skargi, w formie )
pisemnej informacji o zarejestrowaniu skargi w OUMS.

5.1.2.3. Artykuly prasowe, doniesienia stacji radiowych lub telewizyjnych dotyczace OUM8
traktowane sg tak jak skargi, jesli wynika to w sposob jednoznaczny z tresci zawartych w nich
informacji. Tryb postepowania z nimi jest zgodny z postanowieniami niniejszej procedury.

5.1.2.4. Skargi niezawierajace imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszacego skarge,
pozostawia si¢ bez rozpatrzenia.

5.1.2.5. Podczas nieobecnosci Dyrektora OUMS skargi trafiajg bezposrednio do Zastepcy
Dyrektora OUMS.

5.1.3. Dyrektor OUMS8 wyznacza osobe¢ odpowiedzialng za rozpatrzenie skargi, kierujac sig¢ jej
charakterem i zakresem. Bierze przy tym pod uwage, fakt iz skarga dotyczaca czynnos$ci
wykonywanych przez okreslonego pracownika OUMS8 nie moze by¢ przekazana do
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rozpatrzenia temu pracownikowi ani osobie, wobec ktorej pozostaje on w stosunku
nadrzednosci stuzbowe;.

5.1.4. Skarga zostaje zarejestrowana w wykazie skarg (zatacznik P/OUMS8/06_Z/01)
nadzorowanym przez Petnomocnika Dyrektora ds. Jakosci.

5.1.5. Osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi sprawdza w szczegolnosci jej zasadno$é
pod wzgledem merytorycznym. Jezeli z treSci skargi nie mozna ustali¢ jej przedmiotu,
wystepuje ona do wnoszacego skarge 0 zlozenie niezbgdnych wyjasnien lub uzupehien,
informujac jednoczesnie, ze w przeciwnym wypadku skarga zostanie pozostawiona bez
rozpatrzenia.

5.1.5.1. Jezeli rozpatrzenie skargi wymaga uprzedniego zbadania i wyjasnienia sprawy,
zbierane sa niezbg¢dne materiaty. W tym celu osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi
zasiega opinii  Kierownikow wlasciwych komorek organizacyjnych albo Kierownika
Technicznego JN 1442 i ewentualnie zwraca si¢ do innych instytucji o przekazanie
niezbednych materiatow.

5.1.6. Osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi sporzadza sprawozdanie z rozpatrzenia
skargi (zatacznik P/OUMBS8/06_Z/02), w ktorym zamieszcza opis podjetych dziatan
wyjasniajacych, stwierdzone niezgodno$ci oraz spis dokumentow zwigzanych ze sprawa.
Przedstawia w nim rowniez proponowang tres¢ odpowiedzi dla wnoszacego skarge.

5.1.6.1. Sprawozdanie =z rozpatrzenia skargi (zalacznik P/OUMS8/06_Z/02) wraz
z dokumentami zwigzanymi ze skargg, przekazywane jest Dyrektorowi OUMS za
posrednictwem Pelnomocnika Dyrektora ds. Jakosci.

5.1.7. Jezeli rozpatrywana skarga byla zasadna, Dyrektor OUMS8 po zapoznaniu si¢ ze
sprawozdaniem poleca podjecie dziatan korygujacych, zgodnie z wymaganiami systemu
zarzgdzania OUMS, w celu usuniecia stwierdzonych uchybien i w miar¢ mozliwos$ci przyczyn
ich powstania.

5.1.8. Dyrektor OUMBS pisemnie informuje osob¢ wnoszaca skarge o sposobie jej rozpatrzenia
i podjetych w zwigzku z nig dziataniach oraz zakonczeniu rozpatrywania skargi. W przypadku
uznania skargi za bezzasadng, udzielona odpowiedz zawiera stosowne uzasadnienie oraz
zapisy wynikajace z przepisow KPA.

5.1.9. Skarge uwaza si¢ za zatatwiona, jesli spetnione sa facznie nastepujace warunki:

- zostala przyjeta i zarejestrowana,

- zostata rozpatrzona formalnie i merytorycznie,

- udzielono odpowiedzi wnoszacemu skarge.
Skarga zatatwiana jest bez zbednej zwloki, nie pdzniej jednak niz w ciggu miesigca od daty jej
wniesienlia.

5.1.10. Pelnomocnik Dyrektora ds. Jakosci przechowuje wszystkie dokumenty dotyczace
danej skargi zgodnie z Instrukcja kancelaryjng OUMS.
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5.2. Odwolania

5.2.1. Niniejsza procedura ogolna ustala tryb postepowania w odniesieniu do odwotan
dotyczacych decyzji wystawianych w zakresie dzialalno$ci technicznej OUMS8, w oparciu
0 obowigzujace Zarzadzenie Dyrektora OUMS8 w sprawie wzoréw decyzji stosowanych
w Okregowym Urzedzie Miar w Bydgoszczy. Niniejsza procedura ogolna ustala rowniez tryb
postepowania w odniesieniu do odwotan dotyczacych JN 1442.

5.2.2. W OUMS rozpatrywane sa {—} odwotania, w trybie okreslonym w KPA.

5.2.2.1. W przypadku odwotan wnoszonych ustnie, tryb postgpowania jest zgodny z pkt.
5.1.2.1 niniejszej procedury ogolne;.

5.2.3. Odwotania wnoszone do Wydzialu Zamiejscowego przekazywane sa Dyrektorowi
OUMS wraz z opinig Naczelnika danego Wydziatu.

5.2.4. Odwotanie zostaje zarejestrowane w wykazie odwotan (zatagcznik P/OUMS8/06_Z/03)
nadzorowanym przez Petnomocnika Dyrektora ds. Jako$ci.

5.2.5. Odwotanie, wraz z kompletem dokumentacji zostaje przekazane do rozpatrzenia
organowi odwotawczemu. W przypadku dziatalnosci OUMS jest to Prezes Gtownego Urzedu
Miar w Warszawie. Natomiast w przypadku dzialalno$ci JN 1442 jest to Minister wlasciwy
ds. Gospodarki.

5.2.6. Dyrektor OUM8 pisemnie informuje osobe¢ wnoszgca odwolanie za posrednictwem
OUMS8 o decyzji podjetej przez organ odwotawczy i podjetych w zwigzku z nig dziataniach.

5.2.6. Pelnomocnik Dyrektora ds. Jakosci przechowuje wszystkie dokumenty dotyczace
danego odwotania zgodnie z Instrukcja kancelaryjng OUMS.

6. DOKUMENTOWANIE REALIZACJI PROCEDURY

Z realizacja niniejszej procedury zwigzane sg nastepujace dokumenty i zapisy:
- skarga,
- odwolanie,
- sprawozdanie z rozpatrzenia skargi,
- informacja o sposobie zatatwienia skargi,
- materialy zgromadzone do wyjasnienia skargi,
- materiaty dotyczace odwotania, w tym decyzja,
- wykaz skarg,
- wykaz odwotan.
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7. ZALACZNIKI
Nr zalacznika Tytul zalacznika Data wydania
P/OUMB8/06_Z/01 | Wykaz skarg. 2023-09-29
P/OUMB8/06_Z/02 | Sprawozdanie z rozpatrzenia skargi. 2023-09-29
P/OUMB8/06_Z/03 | Wykaz odwotan 2023-09-29




