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POLITYKA SKARG I ZAŻALEŃ FIRMY GLOBALGRASS SP. Z O.O. 

 

1. Cel polityki 

Celem niniejszej polityki jest stworzenie jasnych zasad i procedur w zakresie składania skarg i zażaleń 

przez pracowników firmy GlobalGrass Sp. z o.o. Polityka ta ma na celu zapewnienie skutecznego 

rozwiązywania problemów, poprawę jakości usług i produktów oraz utrzymanie wysokiego poziomu 

zadowolenia pracowników. 

 

2. Zakres polityki 

Polityka skarg i zażaleń dotyczy wszelkich sytuacji, w których pracownicy firmy zgłaszają 

niezadowolenie związane z działalnością firmy, w tym: 

• jakość produktów i usług, 

• opóźnienia w realizacji zamówień, 

• kwestie dotyczące warunków pracy, 

• zachowanie personelu, 

• inne nieprawidłowości w działalności firmy. 

 

3. Zasady składania skarg i zażaleń 

1. Każdy pracownik ma prawo do zgłoszenia skargi lub zażalenia bez obawy o negatywne 

konsekwencje. 

2. Skargi i zażalenia mogą być składane w formie pisemnej (pismo należy wrzucić bezpośrednio 

do Skrzynki na skargi i zażalenia, zawieszonej w siedzibie firmy). 

3. Skarga lub zażalenie powinno zawierać: 

o dane osoby składającej skargę/zażalenie (imię, nazwisko, kontakt), 

o szczegółowy opis sytuacji/problemów, 

o propozycje rozwiązania (jeśli są znane), 

o datę wystąpienia sytuacji. 
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4. Procedura rozpatrywania skarg i zażaleń 

1. Odbiór skargi/zażalenia: 

o Raz na kwartał Komisja ds. rozpatrywania skarg i zażaleń zwołuje posiedzenie 

i sprawdza zawartość Skrzynki na skargi i zażalenia. 

o Po każdym posiedzeniu Komisja sporządza protokół z przebiegu posiedzenia. 

o Po otrzymaniu skargi/zażalenia Komisja ds. rozpatrywania skargi i zażaleń ma 

obowiązek rejestracji w/w pisma. 

 

2. Analiza skargi/zażalenia: 

o Skarga lub zażalenie jest analizowane przez Komisję i odpowiedni dział (np. dział 

handlu, dział produkcji). W przypadku potrzeby dodatkowych informacji, członkowie 

Komisji skontaktują się z osobą zgłaszającą problem. 

3. Rozwiązanie sprawy: 

o Po przeanalizowaniu zgłoszenia firma podejmuje działania mające na celu rozwiązanie 

problemu. W przypadku konieczności podjęcia działań naprawczych (np. zmiana 

procesu produkcji, poprawa jakości obsługi), odpowiednia osoba lub dział jest 

zobowiązany do ich wdrożenia w możliwie najkrótszym czasie. 

4. Odpowiedź na skargę/zażalenie: 

o Osoba składająca skargę/zażalenie otrzymuje odpowiedź dotyczącą rozwiązania 

sprawy. Odpowiedź powinna być udzielona w terminie nieprzekraczającym 14 dni 

roboczych od dnia złożenia skargi/zażalenia. Kopia odpowiedzi powinna zostać 

dołączona do protokołu z posiedzenia. 

 

5. Działania po rozpatrzeniu skargi/zażalenia 

1. Ewaluacja rozwiązania: Po wdrożeniu działań naprawczych firma monitoruje ich 

skuteczność, aby upewnić się, że podobne problemy nie wystąpią w przyszłości. 

2. Prewencja: Na podstawie analizy zgłoszonych skarg i zażaleń, firma podejmuje działania 

mające na celu zapobieganie ich powstawaniu w przyszłości. Może to obejmować m.in. 

szkolenia pracowników, poprawę procedur, ulepszenie systemu produkcji. 

 

6. Poufność i ochrona prywatności 

Firma zapewnia, że wszystkie skargi i zażalenia będą traktowane poufnie. Informacje zawarte w 

zgłoszeniu nie będą ujawniane osobom trzecim, chyba że będzie to konieczne do rozwiązania sprawy. 
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Wszelkie dane osobowe będą przetwarzane zgodnie z obowiązującymi przepisami o ochronie danych 

osobowych. 

 

7. Zakończenie procedury 

Po rozpatrzeniu skargi lub zażalenia, firma zamyka sprawę. Osoba, która zgłosiła problem, ma 

możliwość ponownego skontaktowania się z firmą w przypadku, gdy będzie niezadowolona z podjętych 

działań lub rozwiązania. 

 

 

………………………………………………….. 

(podpis pracodawcy) 
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Załącznik nr 1 

Rejestr skarg i zażaleń. 

Nr 

rejestracji 

Data 

zgłoszenia 

Osoba 

zgłaszająca 

Opis skargi/ 

zażalenia 
Kategoria 

Osoba 

odpowiedzialna 

Działania 

naprawcze 

Data 

odpowiedzi 

 

 

 

       

 

 

 

       

 

 

 

       

 

 

 

       

 

 

 

       

 

 

 

       

 

 


