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1. CEL I ZAKRES

Procedura ma na celu zapewnienie, ze kazda uwaga, odwolanie lub skarga zlozona przez
uczestnika zostanie odpowiednio zarejestrowana, przeanalizowana w sposob wlasciwy
I fachowy, przyczyny jej powstania zostang usunigte, a wszystkie strony zainteresowane
zostang powiadomione o tym fakcie.

2. KWALIFIKACJE I ODPOWIEDZIALNOSC

2.1. Dyrektor oddziatu odpowiedzialny jest za:

— przyjecie uwagi, odwotania lub skargi,

— zarejestrowanie odwotania lub skargi,

— dokonanie analizy podstaw ztozenia uwagi, odwotania lub skargi,

— powotanie (0 ile jest to konieczne) os6b kompetentnych do merytorycznej analizy
podstaw ztozenia odwotania lub skargi,

— wdrozenie dziatan majacych na celu usuniecie przyczyn powstania odwotania lub
skargi (po pozytywnym rozpatrzeniu skargi),

— wdrozenie dziatan zapobiegawczych (po pozytywnym rozpatrzeniu odwotania lub
skargi),

— powiadomienie wszystkich stron zainteresowanych o przyjeciu lub odrzuceniu
odwotania lub skargi.

2.2. Prorektor ds. Morskich odpowiedzialny jest za:
— przyjecie lub odrzucenie rekomendacji dyrektora oddziatu dotyczacej ztozonej skargi
lub odwotania.

2.3. Dyrektor MUSTC odpowiedzialny jest za:
— dokonanie analizy podstaw zlozenia uwagi, odwotania lub skargi, w przypadku
odwotania od decyzji dyrektora oddziatu (instancja odwotawcza),
— powotanie (0 ile jest to konieczne) osob kompetentnych do merytorycznej analizy
podstaw ztozenia odwotania lub skargi — w ramach dziatania instancji odwotawczej od
decyzji dyrektora oddziatu,
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— wdrozenie dziatan majacych na celu usuniecie przyczyn powstania odwotania lub
skargi (po pozytywnym rozpatrzeniu skargi) - w ramach dziatania instancji
odwotawczej od decyzji dyrektora oddziatu,

— nadzor nad procesem post¢powania z odwotaniem lub skarga,

— przekazywanie rekomendacji Rektorowi PM,

— sporzadzanie i przedstawianie rocznej analizy skarg i odwotan.

2.4. Rektor Politechniki Morskiej w Szczecinie odpowiedzialny jest za:
— ostateczng decyzje o przyjeciu lub oddaleniu skargi/odwotania w procesie
odwotawczym.

3. PRZEBIEG DZIALAN

3.1. Dane wejsciowe: uwaga, skarga lub odwotanie przekazane w formie okreslonej
w ponizszych zapisach.

3.2. Uwaga, skarga lub odwotanie moze by¢ ztozona w nastgpujacych formach:
— uwaga (forma ustna lub pisemna) i nie musi by¢ rejestrowana,
— skarga (forma pisemna) i wymaga rejestracji,
— odwotanie (forma pisemna).

3.3. Uwagi powinny zosta¢ przeanalizowane I uwzglednione (o ile sg zasadne) w analizie
zadowolenia klienta, ktora jest przedstawiana na Przegladzie zarzadzania.

3.4. Jako skarge nalezy rozumie¢ kazdy zarzut skierowany przez klienta lub inng strone
ztozony w formie pisemnej, ktory dotyczy¢ moze migdzy innymi:

— sposobu realizacji szkolenia,

— trybu zawarcia umowy,

— bazy dydaktycznej i wyposazenia,

— nieprzestrzegania wymagan Systemu Zarzadzania Jakoscia.

3.5. Jako odwotanie nalezy rozumie¢ pisemne, umotywowane zazalenie na wynik weryfikacji
wiedzy, umiejetnosci i kompetencji uczestnika szkolenia.
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3.6. MUSTC zobowigzuje si¢ do 14 dniowego trybu rozpatrywania skargi / odwotania liczac
od dnia jej otrzymania.

3.7. Dyrektor oddziatu po otrzymaniu skargi / odwotania dokonuje jej rejestracji w Rejestrze
skarg.

3.8. O fakcie wptynigcia skargi dyrektor oddziatu informuje Dyrektora MUSC.

3.9. Dyrektor oddzialu rozpoczyna postepowanie wyjasniajace, ktore zaktada migdzy innymi
analiz¢ dokumentow i zapisow zwigzanych z przedmiotem zlozonej skargi / odwotania.

3.10. Dyrektor oddziatu opisuje przebieg postepowania wyjasniajacego 1 jego wyniki
w Protokole postepowania wyjasniajgcego — zat. 24.

3.11. Po zakonczeniu postgpowania wyjasniajacego dyrektor oddziatu przekazuje protokot
postepowania wyjasniajacego wraz ze swoja rekomendacja Dyrektorowi MUSC oraz
Prorektorowi ds. Morskich.

3.12. Prorektor ds. Morskich po zapoznaniu si¢ z dokumentami postepowania wyjasniajacego
podejmuje decyzje o przyjeciu lub odrzuceniu skargi.

3.13. Odrzucenie skargi

3.13.1. W przypadku niestwierdzenia pracy niezgodnej z wymaganiami lub nieuzgodnionych
odstgpstw od polityk i procedur obowigzujacych w MUSTC, a takze niestwierdzenia
niezgodnych dziatan w oddziale, Prorektor ds. Morskich podejmuje decyzj¢ o odrzuceniu
skargi.

3.13.2. Prorektor ds. Morskich poprzez dyrektora oddzialu pisemnie informuje strong
sktadajacg skarge / odwotanie i wszystkie strony zainteresowane o odrzuceniu skargi.

3.13.3. Dyrektor oddzialu informuje, ze istnieje mozliwos¢ odwotania si¢ od decyzji do
Rektora PM za posrednictwem Dyrektora MUSTC.

3.13.4 W takim przypadku Dyrektor MUSTC pelni role instancji odwotawczej i realizuje
zapisy procedury w pkt. 3.5 —3.8.
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3.14. Uznanie skargi
3.14.1. Decyzje o uznaniu skargi podejmuje Prorektor ds. Morskich na podstawie wynikéw
postepowania wyjasniajacego.

3.14.2. Prorektor ds. Morskich poprzez dyrektora oddzialu pisemnie informuje strong
sktadajacg skarge / odwotanie i wszystkie strony zainteresowane o przyjeciu skargi /
odwotania.

3.14.3. Na podstawie decyzji Prorektora ds. Morskich o uznaniu skargi dyrektor oddziatu
ustala ze strong skarzacg dalszy tok postepowania, ktory moze dotyczyc¢:

— powtdrzenia szkolenia lub czesci zajec,

— powtodrzenia calosci lub czesci zaliczenia,

— inne.

3.15. W przypadku decyzji o przyjeciu skargi / odwotania lub stwierdzenia mozliwosci

powtorzenia si¢ sytuacji bedacej przyczyna skargi, dyrektor oddziatu okresla i nadzoruje
wprowadzenie dziatan korygujacych w obszarze objetym skarga / odwotaniem.

3.16. Powtarzajace si¢ skargi / odwotania sg podstawa do przeprowadzenia doraznego auditu
wewnetrznego w zakresie objetym skargami / odwotaniami.

3.17. Dyrektor MUSTC dokonuje zbiorczej analizy skarg / odwotan (analiza powinna
zawiera¢ miedzy innymi: rodzaj skargi / odwotania, strony, przyczyne powstania, wynik
postepowania wyjasniajacego itp.), ktore wptynelty w danym roku 1 przedstawia jej wyniki na
przegladzie zarzadzania.

4. DOKUMENTY ZWIAZANE

4.1. 8.8 Audit wewngetrzny.

4.2. 8.9 Przeglad zarzadzania.

5. INFORMACJE DODATKOWE
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W szczegolnych sytuacjach dopuszcza si¢ prowadzenie postepowania wyjasniajacego przez
personel zewngtrzny (powolanych przez Prorektora ds. Morskich pracownikéw Politechniki
Morskiej w Szczecinie).

6. WYKAZ ZALACZNIKOW

6.1. Protokot postgpowania wyjasniajacego form. 24.




