ROZPATRYWANIE SKARG | ODWOLAN

Politykg Organizatora jest rzetelne rozpatrywanie wszystkich pisemnych skarg i
odwotan otrzymanych od uczestnikéw, klientéw lub innych stron.

Klient moze ztozy¢ skarge w przypadku niewykonania ustugi lub nienalezytego
wykonania ustugi. Klient moze ztozy¢ rowniez odwotanie, w przypadku zastrzezen co do tresci
wydanego raportu koricowego z badania biegtosci. Skargi / odwotania Klient moze sktadac
wyfacznie w formie pisemnej w terminie do 14 dni od daty przekazania raportu koncowego
z badania biegtosci. Skarga lub odwotanie powinny zawieraé¢ przedstawienie okolicznosci
faktycznych uzasadniajgcych ztozenie skargi / odwotania oraz zadanie Klienta. Organizator jest
zobowigzany rozpatrzy¢, a nastepnie udzieli¢ odpowiedzi Klientowi w terminie 21 dni od dnia
otrzymania. Organizator zastrzega, iz po wydaniu raportu koricowego z badania biegtosci, nie
bedzie rozpatrywat odwotan w zakresie zmian tresci jakichkolwiek informacji przedstawionych
w raporcie a przekazanych wczesniej w formie pisemnej przez uczestnikow.

Zawarte informacje na temat trybu postepowania ze skargami/ odwotaniami,
komunikowane sg uczestnikom na stronie internetowej www.arques.pl w 0gdlnych
Warunkach Swiadczenia Ustug w zakresie organizacji badan biegtosci. Ponadto informacje te
dotgczane sg w postaci Klauzuli do wiadomosci mailowych, w ktérych przesytane sg do
uczestnikdw raporty koricowe z badan biegtosci.

Kazda przekazana przez Klienta w formie pisemnej i w wyznaczonym terminie skarga
i/lub odwotanie, zostajg zarejestrowane przez Koordynatora w formularzu PT/FO6 — Rejestr
skarg i odwotan.

Procedura postepowania w przypadku otrzymania skargi

Koordynator wraz z Petnomocnikiem ds. Jakosci analizujg skarge i podejmujg decyzje odnosnie
dalszego toku postepowania. Petnomocnik ds. Jakosci moze wyznaczyé osobe odpowiedzialng
za przeprowadzenie postepowania wyjasniajgcego. Koordynator (wraz z wyznaczonym
pracownikiem) sporzadza w formularzu PT/FO7 Protokdét z postepowania wyjasniajgcego.
Nastepnie opracowuje w formie pisemnej odpowiedzZ na skarge, w ktérej informuje Klienta o
wynikach zakonczonego postepowania wyjasniajgcego.

Procedura postepowania w przypadku otrzymania odwotania

Koordynator wstepnie rozpatruje odwotanie i kieruje je dalej do oséb odpowiedzialnych za

przeprowadzenie postepowania wyjasniajagcego. Koordynator (wraz z odpowiedzialnym za



przeprowadzenie postepowania wyjasniajgcego pracownikiem) sporzadza w formularzu
PT/FO7 Protokot z postepowania wyjasniajgcego. Nastepnie Koordynator opracowuje
w formie pisemnej odpowiedZ na odwofanie, w ktérej zawiera informacje dla Klienta o
wynikach zakorczonego postepowania wyjasniajgcego.

Po zapoznaniu sie z wynikami postepowania wyjasniajgcego decyzje o uznaniu skargi
/odwotania za zasadne podejmuje Koordynator. Koordynator przesyta odpowiedz na skarge /
odwotanie bezposrednio do Klienta. Odpowiedz ta zawiera réwniez rozstrzygniecie, dotyczace

zasadnosci ztozonej prze Klienta skargi / odwotania.

Zasadna skarga/ odwotanie

Koszty postepowania wyjasniajgcego w przypadku uzasadnionej skargi / odwotania ponosi
Organizator. Wynik postepowania wyjasniajagcego moze prowadzi¢ do stwierdzenia
wykonania pracy niezgodnej z wymaganiami (zgodnie z rozdziatem 6.5.4) — w obszarze
technicznym lub w obszarze systemu zarzadzania. Wszelkie prowadzone w konsekwencji
dziatania korygujgce prowadzone sg zgodnie z procedurg okreslong w rozdziale 8.7 niniejszej
Ksiegi. Osobami odpowiedzialnymi za prowadzenie wszelkich dziatan sg osoby odpowiedzialne
za obszar, ktdrego dotyczyta skarga. Jezeli wskutek skargi / odwotania powstanie watpliwosé,
czy Organizator postepuje zgodnie z wymaganiami systemu zarzadzania, woéwczas
Petnomocnik ds. Jakosci organizuje audyt wewnetrzny w odpowiednim obszarze dziatalnosci
i odpowiedzialnosci zgodnie z procedurg okreslong w rozdziale 8.8 niniejszego dokumentu.
Niezasadna skarga/odwotanie

W przypadku wuznania skargi / odwotfania za niezasadne kosztami postepowania

wyjasniajgcego moze zostac obcigzona strona zgtaszajgca skarge / odwotanie.



