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1. Cel procedury

Celem procedury jest okreslenie sposobu przyjmowania i rozpatrywania przez Pion Technologii
skarg otrzymywanych od klientéw lub innych stron.

2. Przedmiot i zakres obowiazywania

Procedura stosowana jest w Pionie Technologii - Laboratorium Drogowym GDDKIiA Oddziat
w Warszawie.

3. Okreslenia i skréty

ZT — Zastepca Dyrektora Oddziatu ds. Technologii
NT-1 — Naczelnik Wydziatu Technologii

T-2 - Stanowisko ds. zarzgdzania jakoscig

PS — Pracownik sekretariatu

T-1 - Wydziat Technologii = Laboratorium Drogowe
D-4 - Wydziat Obstugi Prawnej, Skarg i Wnioskow
PT — Pion Technologii

4. Odpowiedzialnosé i uprawnienia

Za prawidtowe dziatanie procedury odpowiedzialni sa:

Lp. Stanowisko/osoba Zakres odpowiedzialnosci
1. Rejestruje pisma (skargi) wptywajgce do PT.
1 pS 2. Przekazuje pismo (skarge) do ZT do dekretacji.
) 3. Gromadzi i przechowuje pisma (skargi) w odpowiednio
oznaczonym segregatorze.
1. Przeglada pismo (skarge), a nastepnie dekretuje
5 7T do przetozonego obszaru w zaleznosci od zakresu
skargi oraz do wiadomosci D-4.
2. Zatwierdza projekt odpowiedzi na pismo (skarge).
1. Odpowiada za nadzér nad rozpatrywaniem skarg
zwigzanych z dziatalnoscig techniczng PT.
2. Przeglada pismo (skarge), a nastepnie dekretuje
3 NT-1 4 K2
' 3. Wspolnie z wyznaczonym pracownikiem analizuje
skarge.
4, Akceptuje projekt odpowiedzi na pismo (skarge),
a nastepnie przekazuje do opiniowania przez D-4.
1. Nadzoruje i przygotowuje odpowiedzi na skargi
i T-2 dotyczace systemu zarzgdzania.
2. Przekazuje projekt odpowiedzi na skarge
do opiniowania do D-4,
1. Wspdlnie z NT-1 analizuje skarge, a nastepnie
; przegotowuje projekt odpowiedzi na pismo (skarge).
5. Wiyznaczony pracowik 2. Przedktada projekt odpowiedzi na pismo (sl?aer)ge)
il do akceptacji NT-1
o akceptacji .
3. Uzupetnia zapisy w ,Rejestrze skarg”.

Uwaga: Dokument jest nadzorowany w formie elektronicznej, aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do $ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.

Data ostatniego wydruku: 2016-02-15
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1. Opiniuje projekt odpowiedzi na skarge i nadaje

8 Sl whasciwy bieg dalszemu postepowaniu ze skarga.

5. Opis postepowania.

5.1. Przyjmowanie skarg
PT przyjmuje skargi na pismie.

Jezeli w pismie (skardze) nie wskazano adresu wnoszacego i nie ma mozliwoéci ustalenia tego
adresu na podstawie posiadanych danych, skarge lub wniosek pozostawia sie bez rozpatrzenia.
Potwierdzeniem jest adnotacja na pismie (skardze) wykonana przez ZT.

Pisma posiadajace znamiona skargi wplywaja do Sekretariatu PT, gdzie PS nadaje nr zgodnie
z kolejng numeracjg Rejestru korespondencji. Nastepnie PS przekazuje pismo (skarge) do ZT
do dekretacji.

ZT przeglada pismo (skarge), dekretuje do przetozonego obszaru w zaleznoéci od zakresu skargi
oraz do wiadomosci D-4.

Jezeli skarga dotyczy zakresu technicznego, NT-1 dekretuje pismo (skarge) do wyznaczonego
pracownika KZ, odpowiedzialnego za przygotowanie projektu odpowiedzi.

Jezeli skarga dotyczy systemu zarzadzania, za przygotowanie odpowiedzi odpowiada T-2.

Potwierdzeniem dekretacji pisma (skargi) jest co najmniej data i podpis dekretujgcego
z ewentualnymi adnotacjami dotyczgcymi rozpatrzenia skargi.

Pisma (skargi) sa rejestrowane przez PS na formularzu F-P/19.01.01. ,Rejestr skarg".

Pisma (skargi) sa gromadzone i przechowywane przez PS w odpowiednio oznaczonym
segregatorze.

5.2. Rozpatrywanie skarg

PT podejmuje dziatania zwigzane z rozpatrzeniem skargi bez zbednej zwtoki, nie pézniej
niz w terminie 7 dni od daty wptyniecia skargi do PT.

Za nadzér nad rozpatrywaniem skarg zwigzanych z techniczng dzialalnoscia PT odpowiada NT-1.

Wyznaczony pracownik wspolnie z NT-1 analizuje skarge i przygotowuje projekt odpowiedzi
na pismo (skarge), ktére nastepnie przedktada do akceptacji NT-1, ktéry nastepnie przekazuje
do opiniowania przez D-4.

Za nadzér nad rozpatrywaniem skarg zwigzanych z systemem zarzadzania odpowiada T-2, ktory
przygotowuje projekt odpowiedzi, a nastepnie przekazuje do opiniowania do D-4.

Po pozytywnym zaopiniowaniu przez D-4, D-4 nadaje wiasciwy bieg zgodnie z zarzgdzeniem
nr 26/2014 Dyrektora Oddziatu GDDKIA Oddziat w Warszawie z dnia 11 kwietnia 2014 w sprawie
procedury przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w GDDKiA Oddziat w Warszawie.

Po zatwierdzeniu odpowiedzi przez ZT, wyznaczony pracownik uzupetnia zapisy w ~Rejestrze
skarg” na formularzu F-P/19.01.01., ktéry znajduje sie w sekretariacie.

W przypadku, gdy w wyniku analizy skargi stwierdzona zostanie niezgodnoé¢ wynikajgca z dziatan
PT lub/i badania niezgodne z wymaganiami, podejmowane sg dziatania korygujace zgodnie z P/05

Uwaga: Dokument jest nadzorowany w formie elektronicznej, aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowiazany do $ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.

Data ostatniego wydruku: 2016-02-15
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~Dziatania korygujgce | zapobiegawcze. Doskonalenie” lub/i P/07 ,Nadzorowanie badan
niezgodnych z wymaganiami”.

6. Zapisy
L Zapis Miejsce przechowywania Czas Poste(:;g:;:ie po
P: p lub osoba odpowiedzialna | przechowywania "
przechowywania
1. F-P/19.01.01. ,Rejestr skarg” PS % laks Archiwizowane
Dokumentacja zwigzana po wykonaniu preez 7 lat,
2. . PS niszczone
z rozpatrywaniem skarg

7. Dokumenty zwigzane

P/05 ,,Dziatania korygujace i zapobiegawcze. Doskonalenie”.
P/07 ,Nadzorowanie badar niezgodnych z wymaganiami”.

Zarzadzenie nr 26/2014 Dyrektora Oddziatu GDDKIA Oddziat w Warszawie z dnia 11 kwietnia
2014 w sprawie procedury przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w GDDKIA Oddziat w
Warszawie.

8. Zataczniki
Formularz F-P/19.01.01. ,Rejestr skarg”.

Uwaga: Dokument jest nadzorowany w formie elektronicznej, aktuainy w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do sledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.

Data ostatniego wydruku: 2016-02-15
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F-P/03.02.02., data wydania 30.04.2015.

Arkusz zmian do P/19 ,Skargi”, wyd. 3*

* nalezy wpisa¢ wydanie, do ktdrego naniesiono zmiany

Identyfikacja Opis zmiany (tresé) sz;akfur::ﬂfu wprovovzt:zenia
wiydania podpis zmiany, podpis
Pkt. 5.2.:
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