Sposoéb postepowania ze skargami/odwotaniami organizatora PT

1.

Instytut przyjmuje i rozpatruje kazdg pisemng lub ustng skarge/odwotanie dotyczacag
postepowania, zgtoszong przez klienta/uczestnika/inne strony w trakcie realizacji
programu PT lub w terminie do 30 dni od daty przekazania sprawozdania korncowego z
PT lub dotyczgca dziatalnosci organizatora PT. Skargi/odwotania w formie pisemnej oraz
ustnej sg przekazywane do kierownika Zespotu Laboratoriéw Badawczych i Wzorcujgcych
(SL), ktory rejestruje je w rejestrze skarg i odwotan na formularzu FO02-PORG-13. W
przypadku skargi/odwotania w formie ustnej wypetniony przez kierownika SL rejestr skarg
i odwotan jest przekazywany przez pracownika, ktéry przyjgt skarge do
uczestnika/klienta/innych stron w celu potwierdzenia informacji w nim zawartych w
terminie do 5 dni roboczych od daty wypetnienia rejestru.

Po zarejestrowaniu skargi/odwotania, pismo jest kierowane do kierownika komorki
organizacyjnej, ktorej skarga/odwotanie dotyczy. Kierownik komorki organizacyjnej
potwierdza czy skarga/odwotanie dotyczy dziatalnosci organizatora PT. W przypadku gdy
dotyczy nalezy jg rozpatrzec.

Kierownik SL informuje drogg elektroniczng klienta/uczestnika/inne strony o przyjeciu
skargi/odwotania oraz terminie jej rozpatrzenia.

Kierownik komoérki organizacyjnej, ktérej skarga/odwotanie dotyczy zbiera wszystkie
niezbedne informacje i w terminie 5 dni roboczych od daty otrzymania skargi/odwotania
przygotowuje pisemne wyjasnienie przyczyn i zasadnosci skargi/odwotania, a w
przypadku uznania racji klienta/uczestnika/innych stron proponuje sposob jej/jego
zafatwienia.

Na podstawie wyjasnienia kierownika pracowni/dziatu kierownik SL przygotowuje dla
klienta/uczestnika/innych stron pisemng odpowiedz, zawierajgcg wszystkie niezbedne
informacje pozwalajgce klientowi/uczestnikowi/innym stronom zapoznac sie z dziataniami
na etapie rozpatrywania skargi/odwotania oraz finalnym rezultatem. Nastepnie
skarga/odwotanie jest sprawdzana i zatwierdzana przez osoby niezalezne w sposoéb
bezstronny oraz nieskutkujgcy dziatami dyskryminujgcymi i wysytana w terminie do 2
tygodni od daty wptyniecia skargi/odwofania.

W przypadku uznania skargi/odwofania pismo zawiera propozycje dziatann majgcych na
celu usatysfakcjonowanie klienta/uczestnika/inne strony. Dziatania te mogg dotyczyé
powtdrnego przeprowadzenia PT, ich uzupetnienia na koszt Instytutu, wydania nowego
sprawozdania z PT, wniesienia zmian do dokumentéw systemu zarzgdzania, wyptaty
odszkodowania itp.

W przypadku nie uznania skargi/odwotfania klientowi/uczestnikowi/innym stronom
przystuguje prawo do ztozenia odwotania do Dyrekcji Instytutu. Informacja ta jest
przekazywana wraz z decyzjg Dyrekgiji.

W przypadku kazdej zgtoszonej i rozpatrywanej skargi/odwotania kierownik SL informuje
sktadajgcego skarge/odwotanie drogg elektroniczng o zakonhczeniu procesu ich
rozpatrywania. Organizator PT ponosi odpowiedzialno$¢ za caty proces rozpatrywania
skarg/odwotan.
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