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Procedura rozpatrywania skarg i wnioskow w Podkarpackiej Akademii Umiejetnosci

1. Cel procedury

Celem procedury jest ustalenie jednolitych zasad przyjmowania, rejestrowania,
analizowania i rozpatrywania skarg oraz wnioskow sktadanych przez klientéw,
kontrahentéw, pracownikow lub inne zainteresowane strony. Procedura ma
zapewnic rzetelne i terminowe rozpatrywanie zgtoszen oraz stuzy¢ doskonaleniu
jakosci $wiadczonych ustug.

2. Zakres procedury
Procedura obejmuje wszystkie etapy procesu obstugi skarg i wnioskéw:
e przyjmowanie skarg i wnioskow,
« rejestracje i weryfikacje zgtoszen,
e analize i wyjasnienie sprawy,
e informowanie sktadajgqcego o sposobie zatatwienia sprawy,
o dokumentowanie i archiwizowanie zgtoszen.

3. Definicje
e Skarga - wyrazenie niezadowolenia dotyczacego dziatan, ustug, produktéw
lub pracownikow firmy.
e Whniosek - propozycja, sugestia lub inicjatywa majaca na celu usprawnienie
dziatalnosci firmy.
e Ksiega skarg i wnioskow - dokument lub modut systemu, w ktérym
odnotowuje sie wszystkie zgtoszenia.

4. Odpowiedzialnosci
e Pracownicy pierwszej linii kontaktu - przyjmujg skargi i wnioski, sporzadzajq
notatke lub przekazujg zgtoszenie do osoby odpowiedzialnej.
« Kierownik/ wtasciciel - prowadzi ksiege skarg i wnioskéw, nadzoruje
terminy, odpowiada za kontakt z klientem i przygotowanie odpowiedzi.
o Kierownictwo firmy - zatwierdza ostateczne odpowiedzi w sprawach
wymagajacych decyzji zarzadczej.

5. Opis postepowania
5.1. Przyjmowanie skarg i wnioskow
1. Skargi i wnioski mogg by¢ sktadane:
o o0sobiscie (ustnie do protokotu),
o pisemnie (list, formularz zgtoszeniowy, e-mail),
o telefonicznie (pracownik sporzadza notatke).
2. Pracownik, ktéry przyjat skarge lub wniosek, niezwtocznie przekazuje
zgtoszenie do kierownika lub witasciciela.
5.2. Rejestracja zgtoszenia
1. Koordynator dokonuje wpisu do Rejestru skarg i wnioskéw (data wptywu,
dane zgtaszajacego, opis sprawy, osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie).
2. Kazde zgtoszenie otrzymuje indywidualny numer referencyjny.
5.3. Weryfikacja i analiza
1. Koordynator sprawdza, czy zgtoszenie zawiera wszystkie niezbedne
informacje.
2. W razie potrzeby kontaktuje sie ze zgtaszajagcym w celu uzupetnienia
brakow.
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Sprawa jest przekazywana do dziatu lub osoby odpowiedzialnej za jej
merytoryczne rozpatrzenie.

5.4. Rozpatrzenie skargi/wniosku

1.

2.

3.

Analiza zgtoszenia powinna byc¢ przeprowadzona w terminie do 14 dni (chyba
ze przepisy prawa stanowig inaczej).

Kierownik dziatu lub inny uprawniony pracownik podejmuje decyzje o
sposobie zatatwienia sprawy.

W przypadku wniosku mozliwe jest wdrozenie proponowanego rozwigzania,
odrzucenie go lub skierowanie do dalszych analiz.

5.5. Odpowiedz dla zgtaszajacego

1.

2.

Odpowiedz udzielana jest w formie pisemnej (list, e-mail) lub ustnej (np. w
przypadku prostych spraw).

W odpowiedzi wskazuje sie: opis dziatan podjetych w sprawie, decyzje
koncowg i ewentualne dalsze kroki.

5.6. Archiwizacja dokumentacji

1.

2.

Wszystkie skargi, wnioski i odpowiedzi przechowywane sgq w ksiedze skarg i
wnioskéw przez okres minimum 3 lat (lub zgodnie z polityka firmy).
Dokumenty elektroniczne sg zapisywane w systemie informatycznym, a
papierowe - w segregatorze dedykowanym do skarg i wnioskow.

6. Postanowienia koncowe

Skargi i wnioski sq traktowane jako zrddto informacji do doskonalenia jakosci
ustug i proceséw.

Procedura podlega corocznemu przegladowi oraz aktualizacji w razie zmian
organizacyjnych lub prawnych.

Kazdy pracownik firmy powinien znac¢ procedure i stosowac jej zapisy w
codziennej pracy.

Wprowadza sie z dniem 02.01.2024 r.
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