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1. Cel procedury

Celem procedury jest uregulowanie zasad przyjmowania, rozpatrywania

i dokumentowania skarg oraz reklamacji dotyczgcych dziatalnosci KIGEIT, a takze
zapewnienie tfransparentnosci, terminowosci i jednolitego sposobu postepowania.

2. Zakres

Procedura obejmuje skargi i reklamacje sktadane przez:

e cztonkdw lzby,

e partnerow,

e kontrahentéw,

e uczestnikdw wydarzen,

e inne podmioty wspoétpracujgce z KIGEIT.

Nie dotyczy skarg pracowniczych regulowanych odrebnymi przepisami prawa pracy
oraz skarg Cztonkowskich podlegajgcych kompetencjom Komisji Rewizyjnej.
3. Definicje

Skarga - zgtoszenie dotyczqce dziatan, zaniechan, jakosci obstugi lub
nieprawidtowosci w funkcjonowaniu Izby.

Reklamacja - zgtoszenie dotyczgce jakosci lub poprawnosci wykonania ustugi
Swiadczonej przez KIGEIT.

Whnioskodawca - osoba lub podmiot sktadajgcy skarge lub reklamacj
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4. Formy zgtaszania skarg i reklamaciji

Skargi i reklamacje mogq byc¢ sktadane:

1. Pocziq elekironiczng — na adres: kigeit@kigeit.org.pl
2. Listownie — na adres siedziby KIGEIT.

3. Osobiscie — w sekretariacie biura Izby w godzinach jego pracy (sporzqdza sie
notatke z rozmowy).

Anonimowe skargi mogq byc¢ rozpatrywane, jesli zawierajg wystarczajgce informacje.

5. Zasady rejestrowania

1. Kazdg skarge lub reklamacije rejestruje sie w Rejestrze Skarg i Reklamacji
prowadzonym przez osobe wyznaczonq przez Prezesa Izby.

2. Rejestr zawiera:

numer sprawy,
date wptywu,
dane wnioskodawcy (jesli podane),

opis zgtoszenia (wraz z podanym przez zgtaszajgcego uzasadnieniem
i oczekiwaniem zgtaszajgcego),

osobe odpowiedzialng za rozpatrzenie,

termin udzielenia odpowiedyzi,

sposdb zakonczenia sprawy.
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1. Skargi sg kierowane do Prezesa Zarzgdu KIGEIT lub osoby przez niego
upowaznione;.

2. Prezes wyznacza pracowhnika odpowiedzialnego za merytoryczne
rozpatrzenie sprawy.

3. Analiza obejmuije:

o ustalenie stanu faktycznego,
o zebrane dokumenty iinformacje,
o konsultacje z pracownikami odpowiedzialnymi za dany obszar.

4. Jesli zgtoszenie dotyczy konkretnego pracownika, osoba ta nie uczestniczy
w analizie skargi.

5. Wnioskodawca otrzymuje odpowiedz wraz z uzasadnieniem, w formie,
w ktdrej ztozono zgtoszenie (chyba ze zaznaczono inaczej).

7. Terminy

1. Potwierdzenie wptywu skargi — do 7 dni roboczych.

2. Jedlireklamacja jest niekompletna, Izba wezwie do jej uzupetnienia w ciqggu
7 dni.

3. Rozpatrzenie skargi lub reklamacji — do 30 dni roboczych.

4. W sprawach ztozonych lub wymagajgcych dodatkowych ustalen termin
moze by¢ przedtuzony, o czym wnioskodawca zostaje poinformowany.

5. Izba zastrzega sobie prawo do pozostawienia reklamaciji/skargi bez
rozpoznania, jezeli zostata ztozona po uptywie 12 miesiecy od
zaistnienia przyczyny reklamaciji/skargi.
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8. Sposob zakonczenia sprawy

Skarga lub reklamacja moze zostac:

e Uwzgledniona w catosci,
e uwzgledniona czesciowo,
e odrzucona jako bezzasadna,

e pozostawiona bez rozpatrzenia (np. gdy dotyczy spraw spoza kompetencii
KIGEIT).

Decyzja wraz z uzasadnieniem jest przekazywana w formie pisemnej (mail lub
pisMO).

9. Dziatania korygujgce
Jesli skarga jest zasadna, odpowiedzialna osoba przygotowuije:

e propozycje dziatan naprawczych,
e rekomendacje dziatan zapobiegawczych na przysztosc.

Dziatania te sq zatwierdzane przez Prezesa Zarzgdu KIGEIT.

10. Dokumentowanie i archiwizacja

1. Cata dokumentacja dotyczgca skarg przechowywana jest w formie
papierowej lub elektroniczne;.

2. Minimalny okres przechowywania: 5 lat.

3. Dostep do dokumentaciji ma tylko personel upowazniony.
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