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1. Cel procedury

Celem procedury jest zapewnienie, ze postepowanie z odwolaniami, skargami i
reklamacjami bedzie prowadzone w sposob pozwalajacy na prawidlowe rozpoznanie
przyczyn powstania zgloszonych przez skladajacego odwolanie, skarge badz reklamacje
nieprawidlowosci oraz ustalenie miejsc ich powstania, jak réwniez zapewnienie ze GHG
PROFESSIONAL SP. Z O.0. rzetelnie i sumiennie rozpatrzy zgloszone odwotanie,
skarge lub reklamacje.

2. Przedmiot procedury

Procedure stosuje sie do okreslenia trybu postepowania podczas: przyjmowania,
rejestrowania, przeprowadzania oceny zasadnosci, udzielania odpowiedzi
zglaszajacego zazalenie, a takze podjecie stosownych dzialan korygujacych lub

zapobiegawczych.

3. Zakres stosowania procedury
Niniejsza procedura obowiazuje w GHG PROFESSIONAL SP.Z O.0O. Do jej stosowania

zobowiazany jest caly personel a takze Kwalifikowani dostawcy ustug.

4. Definicje

* Odwolanie - wystapienie przez dostawce przedmiotu oceny zgodnosci do jednostki
oceniajacej zgodnosc¢ lub jednostki akredytujacej o ponowne rozpatrzenie przez te
jednostke decyzji przez nia podjetej odnoszacej sie do tego przedmiotu. [PN-EN
ISO/IEC 17000]

* Skarga - wyrazenie niezadowolenia innego niz odwotanie przez jakakolwiek osobe lub
organizacje, w stosunku do jednostki oceniajacej zgodnos¢ lub jednostki akredytujace;j

dotyczace dzialan tej jednostki, wymagajace odpowiedzi. [PN-EN ISO/IEC 17000]

* Reklamacja - zwrocenie sie do dostawcy ustugi w sprawie ujawnionych niedoktadnosci
w dostawie, w rachunku, w dokumentacji, wykonaniu ustugi itp. z zadaniem

uregulowania sprawy.
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Zadowolenie Klienta - percepcja klienta dotyczaca stopnia, w jakim jego wymagania
zostaly speknione.

- Skargi i reklamacje klienta sg powszechnym wskaznikiem niskiego
zadowolenia klienta, ale ich brak niekoniecznie oznacza wysoki poziom zadowolenia
klienta.

- Nawet wowczas, gdy wymagania klienta zostaly z nim uzgodnione i sg

spelnione, niekoniecznie oznacza to, ze zostanie zapewniony wysoki poziom jego zadowolenia.

5. Odpowiedzialnosé

Prezes GHG PROFESSIONAL SP. Z O.0. - podejmuje ostateczne decyzje dotyczace
spornych spraw, ktére nie zostaly rozstrzygniete odpowiednio przez Pelnomocnika ds.
Jakosci. Jest jedynym uprawnionym do podejmowania decyzji w sprawie
przeprowadzenia auditu z krotkim terminem powiadamiania.

Komitet Chroniqcy Bezstronnos$é - jest odpowiedzialny za przedstawienie opinii w
sprawie odwotlania, skargi lub reklamacji. Sktad Komitetu chroniacego bezstronnoscé
zostat okreslony w zalaczniku do niniejszej procedury.

Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia:

- nadzoruje caloksztalt postepowania w sprawach odwotan, skarg lub reklamacji,

- jest uprawniony do przeprowadzenia wyjasnien w sprawach odwotlan, skarg lub reklamacji z

prowadzacym zlecenie auditorem oraz prowadzenia korespondencji ze skltadajacym odwolanie,

skarge lub reklamacje dotyczacej uzupelnienia niezbednych informac;ji,

- jest odpowiedzialny za:

a) formalne sprawdzenie zgloszonego odwolania, skargi lub reklamac;ji,

b) dokonywanie wpisow do Rejestru reklamacji, skarg i odwotan,

c) wystawienie Karty reklamacji, skargi lub odwolania,

d) nadzorowanie terminowosci wyjasnienia odwolania, skargi lub reklamacji,

e) przygotowanie odpowiedzi do skladajacego odwolanie, skarge lub reklamacje oraz

informacji do i klienta,

f) opracowanie analiz odwotan, skarg lub reklamacji.
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* Glowny Ksiegowy jest odpowiedzialny za wystawienie faktury korygujace;j.

* Osoba przyjmujaca skarge lub reklamacje jest odpowiedzialna za:
a) zidentyfikowanie osoby skladajacej skarge lub reklamacje oraz przedmiotu reklamacji,
b) sporzadzenie notatki ze skargi lub reklamacji przyjetej w formie ustnej,
c) poproszenie skladajacego skarge lub reklamacje w formie ustnej o pisemne zlozenie
zazalenia,
d) poinformowanie skladajacego skarge lub reklamacje, ze sprawa bedzie rozpatrzona i
zalatwiona zgodnie z przyjeta procedura postepowania obowiazujaca w GHG
PROFESSIONAL SP. Z O.0.
e) niezwloczne skierowane przyjetej skargi lub reklamacji do Pelnomocnika ds. Systemu

Zarzadzania JakoScia.

6. Opis postepowania
6.1 Przyjecie i rejestracja odwolania, skargi lub reklamacji
» Skargi lub reklamacje dotyczace swiadczonych przez GHG PROFESSIONAL SP. Z
0.0. ustug oraz weryfikowanego lub szkolonego klienta moga byc¢ zglaszane przez

sktadajacego skarge lub reklamacje w formie:

- pisemnej za posrednictwem poczty, faksu, poczty elektronicznej lub
doreczone osobiscie,

- ustnej, od klientow do pracownikow GHG PROFESSIONAL SP. Z 0.0,
uprawnionych do kontaktu z klientami.
Wszystkie reklamacje lub skargi od innych jednostek powinny by¢ skierowane do
Pelnomocnika ds. Systemu Zarzadzania JakosScia.

* Uprawnionymi do przyjmowania skarg lub reklamacji sg Prezes GHG
PROFESSIONAL SP. Z 0.0. i Pelnomocnik ds. Jakosci.

* Pozostaly personel GHG PROFESSIONAL SP. Z O.0O. nie ma prawa przyjmowac tego
rodzaju dokumentow i zgloszen ustnych. W takiej sytuacji nalezy osobe skladajaca
skarge lub reklamacje skierowac¢ do Prezesa badz Pelnomocnika ds. Jakosci.

* Klient moze zglosi¢ odwolanie od decyzji wydanej przez GHG PROFESSIONAL SP.Z
0.0., w sprawie przeprowadzonej oceny, w terminie 14 dni od dnia otrzymania

decyzji.
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* Uprawnionym do przyjmowania odwotlan jest Pelnomocnik ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

* Kazde odwolanie, skarga lub reklamacja przestana w formie pisemne;j
podlega rejestracji Rejestrze reklamacji, skarg i odwotan.

Poczawszy od daty wplywu rozpoczyna sie postepowanie majace na celu
rozpatrzenie odwolania, skargi lub reklamacji.

* Korespondencja zwigzana z odwotaniami, skargami lub reklamacjami kierowana
jest zgodnie z zasadami obiegu dokumentow do Pelnomocnika ds. Jakosci. Pismo
zidentyfikowane na dowolnym etapie obiegu dokumentu jako odwotanie, skarga lub
reklamacja osoba dokonujaca analizy dokumentu opisuje swoim nazwiskiem oraz data i
ewentualna adnotacjq i niezwlocznie kieruje do Pelnomocnika.

Informacje przyjete poczta elektroniczna nalezy przestac¢ dalej na adres e-mail

Pelnomocnika.

* Kazda skarga lub reklamacja zgloszona ustnie powinna zostac¢ spisana w postaci
notatki stuzbowe;j.

Notatka ta powinna zawiera¢ co najmniej nastepujace dane:
- nazwe firmy, ktora zglasza odwotanie, skarge lub reklamacje,
- dane osoby zglaszajacej odwolanie, skarge lub reklamacje,
- opis przedmiotu odwotania, skargi lub reklamac;ji,
- date i podpis osoby sporzadzajacej notatke.

Wzor notatki shuzbowej stanowi zalacznik do niniejszej procedury.

* Data spisania notatki jest data, od ktorej rozpoczyna sie obieg stuzbowy
sprawy.

* Odwotania, skargi lub reklamacje rejestrowane sa przez Pelnomocnika ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscia w Rejestrze Reklamacji, Skarg i Odwotlan (Formularz w/w
dokumentu stanowi zalacznik do niniejszej procedury)

* Reklamacje wplywajace poczta elektroniczna powinny by¢ wydrukowane
i zarejestrowane tak jak reklamacje wplywajace w formie pisemne;.

* Pelnomocnik ds. Jakosci
a) sprawdza czy odwotlanie, skarga lub reklamacja wplyneta w terminie,
uzasadniajacym przystapienie do jej rozpatrzenia nie p6zniej niz na 14 dni liczac od dnia

zakonczenia realizacji zlecenia ,
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b) sprawdza dane dotyczace odwotania, skargi lub reklamacji,
c) w przypadku stwierdzenia, ze dane przedstawione przez skladajacego odwotanie, skarge
lub reklamacje sa niewystarczajace do rozpatrzenia sprawy wystepuje pisemnie do
sktadajacego odwolanie, skarge lub reklamacje z prosba o ich uzupetnienie,
d) wystawia ,Karte odwotania, skargi lub reklamacji” , ktérej wzor stanowi zatacznik do
niniejszej procedury,
e) analizuje przyczyne zlozenia odwotania, skargi lub reklamac;ji,
f) sprawdza czy odwotanie, skarga lub reklamacja dotyczy dziatalnosci za
ktora GHG PROFESSIONAL SP. Z O.0. odpowiada,
g) sprawdza czy odwotlanie, skarga lub reklamacja dotyczy klienta weryfikowanego lub
szkolonego przez GHG PROFESSIONAL SP. Z O.0.,
h) dla odwolan wpisuje propozycje sktadu zespotu wyznaczonego do rozpatrzenia
odwotania w ,Karcie odwolania, skargi lub reklamacji” i przekazuje wraz z kopia pisma od
klienta skladajacego odwotanie do Prezesa Zarzadu. Przy wyznaczaniu sktadu zespotu do
rozpatrzenia odwolania przyjmuje sie zasade, aby personel, nie byl angazowany do
rozpatrzenia odwolania, skargi lub sprawy spornej, jezeli zachodza jakiekolwiek
powiazania, ktore moglyby zagrazac bezstronnosci rozpatrywania,
i) w przypadku, gdy rozpatrzenie skargi lub reklamacji wymaga wyjasnienia
z audytorami badz Kwalifikowanymi dostawcami ustug majacymi wplyw na realizacje
ushugi, przekazuje mu w celu uzupeklienia wyjasnienia ,Karte odwotania, skargi lub
reklamacji” wraz z kopia pisma od skladajacego, skarge lub reklamacje .

* Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia potwierdza skladajacemu
odwotanie, skarge lub reklamacje fakt jej wpltyniecia do GHG PROFESSIONAL SP.Z O.0. w

formie pisemnej lub elektroniczne;j.

6.2 Rozpatrywanie odwotlan

GHG PROFESSIONAL SP. Z O.0. deklaruje postepowanie z odwotaniami, skargami lub
reklamacjami bedzie podjete bezzwloczne, zgodnie z ich pilnoscia. Natychmiastowo beda
zalatwiane odwotania, skargi lub reklamacje dotyczace waznych problemow zwiazanych ze

zdrowiem i bezpieczenstwem.

6.2.1 Pelnomocnik ds. Jakosci po przygotowaniu ,Karty odwolania, skargi lub reklamac;ji”
przeprowadza kontrole procesu decyzyjnego i dokumentéw ktoére byly podstawg wydania

decyzji:
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- zapisoOw z przebiegu procesu wykonania ushugi i podjecia decyzji,

- oceny zgodnosci wykonania ustugi i podjecia decyzji z wymaganiami
procedur certyfikacji.
6.2.2 Stanowisko Pelnomocnika ds. Jakosci rozpatrujacego odwolania przedstawiane jest
Prezesowi, ktéry podejmuje decyzje o przyjeciu lub odrzuceniu odwotania.
6.2.3 Prezes Zarzadu przed podjeciem decyzji o przyjeciu lub odrzuceniu odwolania moze
zasiegnac opinii Komitetu Chroniacego Bezstronnosc¢. Jezeli z dokumentacji zwiazanej z
postepowaniem wynikaja zarzuty co do bezstronnosci Prezes przedstawia informacje o
odwotaniu Komitetowi Chroniacemu Bezstronnos¢, a w uzasadnionych przypadkach
wstrzymuje decyzje do czasu wydania opinii przez ten Komitet.
6.2.4 Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania JakosScia przygotowuje odpowiedz
do sktadajacego odwolanie. Odpowiedz podpisywana jest przez Prezesa
Zarzadu. Odpowiedz na odwolanie powinna by¢ udzielona do 21 dni od jej

wplywu do GHG PROFESSIONAL SP. Z O.O.

6.3 Rozpatrzenie skargi lub reklamacji

6.3.1 Po otrzymaniu ,Karty odwolania, skargi i reklamacji”’, audytor lub Kwalifikowany
dostawca ushug odpowiedzialny za realizacje ustugi lub dziatania bedacego
przedmiotem skargi lub reklamacji:

- analizuje zapisy z przebiegu procesu wykonania ustugi,

- ocenia zgodnos¢ realizacji ushugi z warunkami umowy/zlecenia lub ewentualnie
innych zapisow dokumentujacych wykonanie ustugi,

- ocenia zgodnos¢ wykonania ustugi z wymaganiami procedur,

- zbiera dodatkowe informacje od sktadajacego skarge lub reklamacje,

- przedstawia swoje stanowisko w sprawie uznania odwolania, skargi lub
reklamacji i zamieszcza uzasadnienie w ,Karcie odwotania, skargi i reklamac;ji”,

- wypelniona ,Karte odwotania, skargi i reklamacji” przekazuje terminie do 7 dni od
jej otrzymania do Pelnomocnika ds. Jakosci. O ile jest to wymagane dolacza kopie zapisow
z realizacji ustugi oraz pisma przestane przez skladajacego skarge lub reklamacje i przez
klientow zwiazane z przebiegiem sprawy.

6.3.2 Jezeli skarga lub reklamacja dotyczy jakosci realizacji procesu weryfikacji lub
szkolenia wlasciciele w/w procesow w trakcie rozpatrywania reklamacji oceniaja

skutecznos¢ funkcjonowania certyfikowanego systemu zarzadzania i przedstawiaja
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propozycje dzialan korygujacych lub zapobiegawczych Pelnomocnikowi ds. Jakosci.
6.3.3 Pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia:

- sprawdza i analizuje kompletnos¢ zebranych opinii,

- w razie rozbieznosci lub niejasnosci stanowisk wystepuje o opinie do kancelarii
prawnej lub innej komorki mogacej rozstrzygnac rozbieznosci,

- przygotowuje odpowiedz pisemna do skladajacego skarge/ reklamacije,

- przygotowuje pisemna odpowiedz do klienta i przekazuje ja Prezesowi GHG
PROFESSIONAL SP. Z O.0. do akceptacji.
6.3.4 W trakcie rozpatrywania skarg lub reklamacji obowiazuje zasada zachowania
poufnosci w stosunku do osoby skladajacej skarge lub reklamacje. Jezeli jest to niezbedne
dla rzetelnego rozpatrzenia sprawy Pelnomocnik wystepuje do skladajacego skarge lub
reklamacje o zgode na odstapienie od poufnosci w stosunku do oséb trzecich. Jezeli skarga
lub reklamacja dotyczy pracownikow lub procedur GHG PROFESSIONAL SP. Z O.O.
Pelnomocnik ds. Jakosci podejmuje decyzje o zakresie poufnosci informacji o sktadajacym
skarge.
6.3.5 Odpowiedz na skarge lub reklamacje powinna by¢ udzielona do 14 dni od jej wplywu
do GHG PROFESSIONAL SP. Z O.0.
6.3.6 Odpowiedz do sktadajacego skarge lub reklamacje oraz informacja dla klienta
podlega zatwierdzeniu przez Prezesa Spotki.
6.3.7 W przypadku, gdy zalatwienie reklamacji bedzie skutkowalo wprowadzeniem zmian
do wystawionej za ushuge faktury, kopia pisma kierowana jest do Biura Ksiegowego celem
wystawienia faktury korygujace;j.
6.3.8 W przypadku, gdy zalatwienie reklamacji bedzie skutkowalo powstaniem rozliczen
finansowych z klientem badz powstaniem strat dla GHG PROFESSIONAL SP. Z O.0.
decyzja o sposobie zalatwienia reklamacji wymaga akceptacji Prezesa.
Odwolania, skargi i reklamacje, ,Karty odwotan, skarg/ reklamacji” wraz z zalacznikami,
korespondencja z klientami oraz odpowiedzi do klientow przechowywane sg u

Pelnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig .

6.4 Postepowanie w przypadku gdy skladajacy odwolanie, skarge lub reklamacje nie
przyjmuje przedstawionego przez GHG PROFESSIONAL SP. Z 0.0. stanowiska.
6.4.1 W przypadku, gdy sktadajacy odwolanie, skarge lub reklamacje sktada wniosek o

ponowne rozpatrzenie odrzuconego badz tylko czesciowo uznanego odwotania, skargi lub
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reklamacji postepowanie odbywa sie¢ jak z reklamacja zltozona po raz pierwszy.
6.4.2 Pelnomocnik ds. Jakosci ponownie rejestruje odwotanie, skarge lub reklamacje i
zaklada ,Karte odwotania, skargi i reklamac;ji”.
a)Pelnomocnik ds. Jakoscig kompletuje dodatkowe opinie dotyczace skargi lub reklamacji i
W porozumieniu z osoba odpowiedzialna za realizacje ustugi
przedstawia sprawe Prezesowi GHG PROFESSIONAL SP. Z O.0O. z propozycja
nastepujacych dzialan:

- w przypadku braku jakiejkolwiek okolicznosci uzasadniajacej uwzglednienie
wniosku, odrzucenie skargi lub reklamacji w calosci,

- w przypadku przedstawienia przez zglaszajacego skarge lub reklamacje
dodatkowych, merytorycznych argumentéw poddajacych w watpliwos¢ poprzednia decyzje,
rozwazenie uznania skargi lub reklamacji w catosci badz w czesci, po przeprowadzeniu
ewentualnych negocjacji z klientem,

- podjecia decyzji o akceptacji stanowiska klienta,

- podjecia decyzji o odrzuceniu skargi lub reklamacji,

- przedstawienie dodatkowych opinii prawnych lub innych specjalistow.
b)Pelnomocnik ds. Jakosci przygotowuje i przekazuje odpowiedz do klienta zawierajaca
ostateczna decyzje zatwierdzona przez Prezesa Zarzadu.
c) W przypadku wniosku dotyczacego odwolania, Pelnomocnik ds. Jakosci uzupeinia
dodatkowe opinie dotyczace odwolania i w porozumieniu z Prezesem przygotowuje

odpowiedz do skladajacego odwotanie.

6.5 Postepowanie w przypadkach spornych

W przypadku gdy skladajacy odwolanie i jednostka GHG PROFESIONAL SP. Z O.0O. nie
doszli do porozumienia Pelnomocnik do spraw Systemu Zarzadzania Jakoscia uzyskuje
opinie Komitetu Chroniacego Bezstronnos¢ i przedstawia problem Prezesowi Zarzadu celem

podjecia ostatecznej decyz;ji.

6.6 Dzialania korygujace

Wtlasciciel procesu w ktorym wystapila reklamacja analizuje przyczyny jej powstania i gdy
jest to wymagane, inicjuje podjecie dziatan korygujacych, zgodnie z procedura ,Dzialania
korygujace i zapobiegawcze”.

6.7 Opracowanie analiz odwolan, skarg lub reklamacji

Na podstawie zapisow w Rejestrze odwotan skarg i reklamacji Pelnomocnik ds.Systemu
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* Zarzadzania Jakoscig sporzadza kwartalne sprawozdanie dla Prezesa o odwotaniach,
skargach i reklamacjach, a gdy jest to uzasadnione uzupelnia je o analize i okresla
plan dzialan zapobiegawczych.

* Na podstawie kwartalnych sprawozdan i analiz Pelnomocnik ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig sporzadza roczne analizy odwotan, skarg i reklamac;ji i
przedstawia je jako dane wejSciowe na przeglad zarzadzania.

* Na podstawie analiz odwotan, skarg lub reklamacji podejmowane sg stosowane
dzialania zapobiegawcze zgodnie z procedura ,Dziatlania korygujace i
zapobiegawcze”.

6.8 Monitorowanie postepowania z odwolaniami, skargami i reklamacjami
Pelnomocnik do spraw Systemu Zarzadzania Jakoscig dokonuje na

biezaco zapisow w Rejestrze odwotan skarg i reklamacji. Gdy nastapito przekroczenie
wymaganych terminow udzielenia odpowiedzi, monituje do os6b odpowiedzialnych i zglasza
ten fakt bezposredniemu przeloZonemu osoby odpowiedzialnej za przedstawienie
informacji.

6.9 Archiwizacja dokumentacji reklamacyjnej

Za archiwizacje dokumentacji reklamacyjnej odpowiada Pelnomocnik ds. Jakosci.
Dokumentacja przechowywana jest w teczce realizacji zlecenia przez okres 11 lat od
zakonczenia realizacji.

7. Wykaz dokumentéw przywolanych

- Procedura ,Dzialania korygujace i zapobiegawcze”

8. Wykaz dokumentow odniesienia

- PN-EN 45011:2000 ,Wymagania ogolne dotyczace jednostek prowadzacych systemy
certyfikacji wyrobow”;

- IAF GD 5 ,Wytyczne IAF do stosowania przewodnika ISO/IEC Guide

65:1996 (idt. z PN-EN 45011:2000) - Wymagania ogolne dotyczace jednostek prowadzacych
systemy certyfikacji wyrobow”;

- PN-EN ISO 9001 ,Systemy zarzadzania jakoscia. Wymagania”;

- PN-ISO 10002 ,Zarzadzanie jakoscia - Zadowolenie klienta — Wytyczne dotyczace
postepowania z reklamacjami w organizacjach”.

9. Kontrola przebiegu procedury i jej aktualizacja

Procedura podlega przegladowi w ramach auditow wewnetrznych, aktualizacji po kazdym

wprowadzeniu zmiany w procesach, oraz weryfikacji przynajmniej raz w roku.







