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§1. Postanowienia ogdlne
Regulamin okresla zasady i procedury zgtaszania oraz rozpatrywania skarg pracowniczych i skarg
zewnetrznych w Aerosol Service sp. z 0. 0.
Celem regulaminu jest zapewnienie przejrzystego i skutecznego mechanizmu rozpatrywania skarg,
ochrony praw pracownikéw, klientéw oraz lokalnej spotecznosci, a takze poprawy warunkdéw pracy
i jako$ci swiadczonych ustug.
Regulamin obejmuje wszystkich pracownikéw bez wzgledu na rodzaj zatrudnienia, pteé,
narodowosc, religie czy wiek.
Pracodawca zobowigzany jest podejmowac wszelkie dozwolone przepisami prawa dziatania, w tym
dziatania opisane w Procedurze, celem zapobiegania dyskryminacji w miejscu pracy.

§2. Definicje
Skarga pracownicza - kazde zgtoszenie dotyczace niezadowolenia pracownika z warunkéw pracy;,
relacji miedzyludzkich, wynagrodzen, polityki firmy, technologii pracy, zarzagdzania lub obcigzen
praca.
Skarga zewnetrzna - kazde zgtoszenie dotyczgce niezadowolenia klienta, cztonka lokalnej
spotecznosci lub innej osoby niezatrudnionej w Aerosol Service sp. z 0. o.
Pracownik - osoba zatrudniona w Aerosol Service sp. z 0. 0. na podstawie umowy o prace, umowy
zlecenia, umowy o dzieto lub innej formy zatrudnienia.

§3. Kanaty zglaszania skarg
Skargi pracownicze mogg by¢ zgtaszane za pomoca nastepujacych kanatéw:
a. Specjalny adres e-mail: etyka@aerosol.pl.

b. Bezposrednio do przetozonego lub do dziatu HR.

c. Skrzynki sugestii umieszczone na terenie firmy.

d. Pocztg tradycyjng na adres siedziby.

Skargi zewnetrzne moga by¢ zgtaszane za pomocg nastepujgcych kanatow:
a. Specjalny adres e-mail: etyka@aerosol.pl.

b. Pocztg tradycyjng na adres siedziby.
c. Bezposrednio w siedzibie firmy.

§4. Kategorie skarg pracowniczych
Skargi dotyczace Srodowiska pracy:
a. Warunki pracy (temperatura, oSwietlenie, hatas, ergonomia stanowiska pracy).
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b. Higiena i bezpieczenstwo (brak srodkdw ochrony osobistej).

Skargi dotyczace relacji miedzyludzkich:

a. Molestowanie i dyskryminacja (ze wzgledu na pteé, wiek, rase, orientacje seksualng,
niepetnosprawnosc).

b. Mobbing i zastraszanie.

c. Konflikty miedzypracownicze.

Skargi dotyczgce wynagrodzen i Swiadczen:

a. Niewyptacone wynagrodzenie.

b. Problemy zwigzane ze $wiadczeniami dodatkowymi (premie, benefity).

Skargi dotyczace zarzadzania i polityki:

a. Nieuczciwe praktyki zarzgdzania.

b. Brak wsparcia i komunikaciji.

Skargi dotyczgce obcigzen praca:

a. Przeciazenie praca.

b. Nierdbwnomierne roztozenie obowigzkdw.

Skargi dotyczace polityki firmy:

a. Niejasne lub niesprawiedliwe zasady i regulaminy.

b. Nagte i nieuzasadnione zmiany polityki firmy.

Skargi dotyczgce technologii i narzedzi pracy:

a. Problemy techniczne.

b. Brak dostepu do zasobdw potrzebnych do wykonywania pracy.

§5. Kategorie skarg zewnetrznych
Skargi dotyczace jakosci ustug:
a. Niezadowolenie z jakosci produktéw lub ustug swiadczonych przez firme.
Skargi dotyczace obstugi klienta:
a. Niewtfasciwe zachowanie pracownikéw wobec klientow.
b. Brak odpowiedzi na zgtoszenia klientow.
Skargi dotyczace wptywu na lokalng spotecznosé:
a. Problemy wynikajgce z dziatalnosci firmy wptywajgce na lokalng spotecznosé (np. hatas,
zanieczyszczenia).
b. Brak zaangazowania firmy w inicjatywy spotfeczne.

§6. Procedura zgtaszania skarg
Pracownik zgtasza skarge przez wybrany kanat, wypetniajgc formularz skargi lub przekazujac
zgtoszenie ustnie lub pisemnie.
Skarga powinna zawierac:
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a. Dane zgtaszajgcego: imie, nazwisko, stanowisko, dziat (w przypadku skargi pracowniczej)
lub dane kontaktowe (w przypadku skargi zewnetrznej).

Date zgtoszenia.

Kategorie skargi (zgodnie z §4 lub §5).

Szczegdtowy opis skargi.

Ewentualne zatgczniki (dokumenty, zdjecia).

-0 a0 o

Preferowany sposéb kontaktu.

§7. Procedura rozpatrywania skarg
Po otrzymaniu skargi, zgtaszajgcy otrzymuje potwierdzenie jej przyjecia w terminie 7 dni.
Przeprowadzana jest wstepna analiza skargi przez powotang Komisje o ktérej mowa w §8.
Skarga jest monitorowana na kazdym etapie rozpatrywania, a zgtaszajacy jest regularnie
informowany o postepach w rozpatrywaniu jego skargi.
Po zakonczeniu analizy, podejmowane sg odpowiednie dziatania naprawcze lub rekompensacyjne.
Zgtaszajacy jest informowany o wyniku rozpatrzenia skargi, a skarga jest formalnie zamykana.
W razie uznania skargi za zasadng, pracodawca podejmuje dziatania zmierzajace
do wyeliminowania stwierdzonych nieprawidtowosci i majace na celu przeciwdziatania
ich powstawaniu.
W miare mozliwosci pracodawca moze przenies¢ poszkodowanego pracownika, na jego wniosek
lub za jego zgoda, na inne stanowisko pracy lub dziat.
Wobec sprawcy lub sprawcow mobbingu pracodawca moze zastosowal kare porzadkowa
upomnienia, nagany lub wypowiedzie¢ dotychczasowe warunki pracy lub ptacy.

§8. Powotanie Komisji i Przewodniczacego
Zarzad firmy w ciggu 14 dni powotuje Komisje ds. Skarg, zwang dalej Komisjg, ktora
jest odpowiedzialna za analize i rozpatrywanie skarg oraz wydawanie rekomendacji dotyczacych
dziatan naprawczych.
Spotka na wtasny koszt wyposazy Komisje w srodki (w tym materiaty i pomieszczenia) niezbedne
do wykonywania jej zadan.
Obstuge administracyjng Komisji zapewnia Dziat Administracji. Protokoty z posiedzen Komisji
oraz dokumentacje zwigzang z postepowaniem prowadzi Dziat HR.
Komisja skfada sie z co najmniej trzech cztonkédw. W sktad Komisji wchodzi przedstawiciel
pracodawcy, pracownik dziatu HR oraz pracownik bedgacy przedstawicielem pracownikow.
Komisja obraduje w petnym skfadzie.
Cztonkiem Komisji nie moze by¢ osoba, ktdrej dotyczy skarga, ani bezposredni lub posredni
przetozony osoby sktadajgcej skarge oraz osoba spokrewniona z osobg sktadajgca skarge.
Cztonkowie Komisji wybierajg sposrdd siebie przewodniczgcego, ktéry kieruje pracami Komisji,
koordynuje proces rozpatrywania skarg oraz reprezentuje Komisje w kontaktach ze zgtaszajgcymi.
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8. Przewodniczacy Komisji jest odpowiedzialny za monitorowanie realizacji dziatan naprawczych.

9. Cztonkowie Komisji zobowigzani sg do zachowania w tajemnicy informacji uzyskanych w trakcie
lub w zwigzku z rozpatrywang skarga.

10. Cztonkowie Komisji powinni by¢ zaznajomieni z przepisami o ochronie danych osobowych
i procedurami ochrony danych osobowych.

11. Pracodawca jest obowigzany wyfgczy¢ cztonka Komisji z udziatu w postepowaniu, jezeli zachodza
uprawdopodobnione okolicznosci, ktéore mogg wywotaé watpliwosci co do jego bezstronnosci.

W takim przypadku pracodawca wskazuje nowego cztonka Komisji.

12. Komisja rozpoczyna postepowanie wyjasniajgce w terminie 14 dni od dnia ztozenia skargi.

13. Komisja wystucha wyjasnied pracownika zgtaszajgcego skarge oraz domniemanego
sprawcy/sprawcow (jesli wystepujg) i przeprowadzi postepowanie dowodowe.

14. Po wystuchaniu zgtaszajgcego i pracownika oskarzonego (jesli wystepuje) oraz ewentualnych
Swiadkdéw, a takze rozpatrzeniu materialu dowodowego, Komisja ocenia zasadnos$¢ skargi
i przekazuje te ocene, wraz z wnioskami i ewentualnymi zaleceniami dotyczgcymi niezbednych
dziatan, pracodawcy. Komisja podejmuje decyzje o zasadnosci rozpatrywanej skargi zwykia
wiekszoscig gtoséw.

15. Postepowanie przed Komisjg jest poufne.

16. W przypadku réznicy zdan pomiedzy cztonkami Komisji co do oceny zasadnosci skargi, kazdy
z cztonkdw Komisji ma prawo dotgczyé do decyzji Komisji zdanie odrebne.

17. Z kazdego posiedzenia Komisji sporzadza sie protokét, ktéry podpisujg wszyscy cztonkowie Komisji.
Przewodniczacy Komisji przekazuje protokdt z postepowania pracodawcy, pracownikowi, ktory
ztozyt skarge oraz pracownikowi/pracownikom oskarzonym.

18. Wszystkie osoby dopuszczone do prac zwigzanych z Komisjg, zobowigzane sg do zachowania
poufnosci, co do wszystkich faktow poznanych w toku prac i przed podjeciem prac winny podpisac
osSwiadczenie, ktdérego trescig jest zobowigzanie do zachowania poufnosci.

19. Cztonkowie Komisji nie mogg kopiowa¢ w celu udostepnienia ani tez w jakikolwiek sposéb
udostepnic lub rozpowszechnia¢ dokumentéw dotyczgcych rozpatrywanego przypadku.

20. Zastrzezenie ust. 19 nie dotyczy osdb zainteresowanych oraz uprawnionych organéw.

21. Dane zawarte w materiatach i dokumentach Komisji mogg zawiera¢ dane osobowe i podlegajg
ochronie przewidzianej dla ochrony danych osobowych.

§9. Odwotanie od decyzji

1. Zgtaszajacy ma prawo do odwotania sie od decyzji dotyczacej rozpatrzenia skargi.

2. Odwotanie nalezy ztozy¢ w formie pisemnej w terminie 14 dni od dnia otrzymania decyzji.

3. Odwotanie powinno zawierac uzasadnienie oraz ewentualne nowe dowody lub okolicznosci, ktére
nie byty uwzglednione w pierwotnym zgtoszeniu.

4. Odwotanie rozpatrywane jest przez komisje odwotawczg w terminie 30 dni od dnia ztozenia
odwotania.
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5. Zgtaszajacy jest informowany o wyniku rozpatrzenia odwotania niezwtocznie po podjeciu decyzji

przez komisje odwotawcza.

810. Ochrona Pracownikow przed Dziataniami Odwetowymi
Firma Aerosol Service zobowigzuje sie do przestrzegania wszelkich obowigzujgcych przepiséw
prawa pracy oraz wewnetrznych regulacji firmy, w tym w szczegdlnosci tych dotyczgcych ochrony
pracownikéw przed dziataniami odwetowymi.
Pracownicy majg prawo do zgtaszania skarg, uwag lub nieprawidtowosci dotyczgcych warunkéw
pracy, naruszen prawa lub innych spraw bez obawy przed represjami ze strony pracodawcy.
Wszelkie zgtoszenia skarg beda traktowane powaznie i rozpatrywane rzetelnie, a dziatania podjete
w odpowiedzi na skargi bedg zgodne z obowigzujgcymi przepisami prawa oraz wewnetrznymi
regulacjami firmy.
Firma zapewnia, ze zgtoszenie skargi przez pracownika nie wptynie negatywnie na jego sytuacje
w miejscu pracy, wynagrodzenie, warunki pracy, mozliwos¢ awansu, szkolenia ani inne aspekty
zatrudnienia.
W przypadku podejrzenia, ze zgtoszenie skargi mogto skutkowaé dziataniami odwetowymi,
pracownik ma prawo do niezwtocznego zgtoszenia tego faktu do odpowiedniego dziatu firmy,
np. Dziatu HR, ktéry przeprowadzi stosowne dochodzenie i podejmie odpowiednie kroki w celu
ochrony pracownika.

§11. Raportowanie i analiza
Regularnie generowane sg raporty z zazalen, w tym ich liczby, typdw i statusu.
Identyfikowane sg powtarzajgce sie problemy i trendy na podstawie zgtoszen.
Wdrozone $rodki zapobiegawcze majg na celu unikniecie powtarzania sie probleméw.

§12. Szkolenie i informowanie
Pracodawca prowadzi aktywng dziatalnos¢ informacyjng w miejscu pracy i w zwigzku z pracg,
polegajacg w szczegdlnosci na:

a. podejmowaniu dziatan prewencyjnych majgcych na celu przeciwdziatanie dyskryminacji,
zwigzanych w szczegdlnosci ze stosowaniem obiektywnych kryteriow oceny efektéw pracy
pracownikéw oraz otwartej komunikacji z pracownikami;

b. promowaniu pozadanych, zgodnych z zasadami wspdtzycia spotecznego, postaw
izachowan w relacjach miedzy pracownikami, ze szczegdlnym uwzglednieniem
dotychczasowych zarzadzen wydawanych w obszarze zachowan porzadku i dyscypliny
pracy, szkolen i komunikacji interpersonalnych;

c. udostepnianiu pracownikom materiatéw informacyjnych.

2. Organizowane sg regularne szkolenia dla pracownikéw dotyczgce procedur zgtaszania

i rozpatrywania skarg.
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Przekazywane sg informacje na temat dostepnych kanatéw i procedur zgtaszania skarg.

Regulamin dostepny jest na firmowym serwerze oraz do wglagdu w dziale HR.

Kazdy nowozatrudniony pracownik zostaje zapoznany z Regulaminem co potwierdza
oswiadczeniem, ktére jest przechowywane w aktach osobowych pracownika.

§13. Postanowienia koricowe
Regulamin wchodzi w zycie z dniem 1.07.2024
Wszelkie zmiany regulaminu wymagajg zatwierdzenia przez zarzad Aerosol Service sp. z 0. o.
Regulamin jest dostepny dla wszystkich pracownikéw, klientdw oraz cztonkéw lokalnej spotecznosci
w siedzibie firmy oraz na wewnetrznym serwerze.
W sprawach nieuregulowanych w niniejszej Procedurze do postepowania przed Komisjg stosuje
sie odpowiednio przepisy Kodeksu postepowania cywilnego.

REGULAMIN ZGtASZANIA | ROZPATRYWANIA SKARG | ZAZALEN

WYDANIE 1 DATA WYDANIA: 2024-06-12 PW3-224 STRONA

Niniejszy dokument jest wtasnoscig Aerosol Service Sp. z 0. 0. z siedzibg w Charnowie,
a jego powielanie i rozpowszechnianie (fragmentu lub catosci) w jakiejkolwiek formie, wymaga pisemnej zgody Prezesa firmy.
C:\Downloads\PW3-724_Regulamin Zgtaszania i Rozpatrywania Skarg Pracowniczych oraz Skarg Zewnetrznych_1.docx




