1.1. Niezgodnosci / reklamacje
Procedura postepowania z uslugami niezgodnymi przedstawia si¢ nastepujaco:

1) Identyfikacja i udokumentowanie niezgodnosci.

2) Analiza niezgodno$ci dla ustalenia sposobu postepowania - dyspozycje.
3) Wyeliminowanie niezgodno$ci.

4) Ocena realizacji,

5) Analiza przyczyn - dziatania korygujace.

Niezgodno$¢ moze wynika¢ z przeprowadzonych audytow wewnetrznych, przegladu

zarzadzania, niezgodnej realizacji zamowienia, umowy, skargi Klienta.

Skarga / reklamacja jest zglaszana do Najwyzszego Kierownictwa, ktéore uruchamia
postgpowanie reklamacyjne. Historia niezgodnosci / reklamacji zapisywana jest w Rejestrze
niezgodnos$ci / reklamacji — Zalacznik nr 4. Najwyzsze Kierownictwo przyjmuje reklamacje
do Klienta szczegotowo wyjasniajac zaistnialy problem. Nastepnie kontaktuje si¢
z pracownikiem, ktorej reklamacja dotyczy i wyjasnia problem ustalajac jego przyczyng
1 sposob postepowania. Najwyzsze Kierownictwo osobiscie kontaktuje si¢ z Klientem
1 przedstawia propozycj¢ zatatwienia reklamacji. Jesli Klient akceptuje sposob jego
rozwigzania, wowczas Najwyzsze Kierownictwo podsumowuje sprawe¢ w wysylanym

do Klienta mailu oraz zapisuje reklamacje w Rejestrze niezgodnosci / reklamacji.

1.2. Dzialania korygujace.

Dziatania  korygujace  podejmuje si¢ w celu  wyeliminowania  przyczyny
niezgodnos$ci/reklamacji 1 zapobiezeniu ich powtdérnemu wystgpieniu. Zakres podejmowanych
dzialan korygujacych jest adekwatny do rodzaju niezgodno$ci/reklamacji 1 ich skutkow.
Proces konczy si¢ w przypadku, gdy podjete dzialania sg skuteczne. Przyczyny niezgodnos$ci
sa w pierwszej kolejnosci identyfikowane i eliminowane przez Najwyzsze Kierownictwo.
Historia dziatan korygujacych zapisywana jest w Rejestrze niezgodno$ci / reklamacji —

Zalacznik nr 4a.

Doskonalenie skutecznos$ci systemu zarzadzania odbywa si¢ poprzez ksztaltowanie polityki
jakos$ci, analiz¢ ryzyka, wyznaczanie nowych celéw, poprzez dziatania korygujace.

Najwyzsze Kierownictwo jest odpowiedzialne za analiz¢ danych z proceséw i podejmowanie



dziatan doskonalacych wspolnie z pracownikami realizujgcymi poszczegélne zadania

W organizacji.



