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1. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest zapewnienie, ze ustugi niezgodne z wymaganiami zostang
w pore zidentyfikowane i bedg objete nadzorem, aby zapobiec ich niezamierzonemu
przekazaniu klientowi, a w przypadku ustug edukacyjno-wychowawczych nie bedg miaty

wptywu na wyniki procesu ksztatcenia oraz systemu zapewnienia jakosci ksztatcenia.

Ponadto celem niniejszej procedury jest zapewnienie takiego postepowania w przypadku
wptyniecia reklamacji lub skargi studenta, aby klient czy student byt w petni

usatysfakcjonowany.
2. ODPOWIEDZIALNOSC

Kierownik jednostki organizacyjnej realizujgcej ustuge jest odpowiedzialny za:
— zarejestrowanie ustugi niezgodnej z wymaganiami,
— ustalenie sposobu postepowania z ustugg niezgodna,

— sprawdzenie usuniecia niezgodnosci ustugi.

Kierownik jednostki realizujgcej ustuge jest odpowiedzialny za analize reklamacji i ustalenie

sposobu postepowania.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig jest odpowiedzialny za:

rejestracje reklamaciji i zatozenie Karty reklamacji,

sprawdzenie zatatwienia reklamacji,

— uruchomienie, w razie potrzeby, dziatan korygujacych lub zapobiegawczych.

ad

POSTEPOWANIE
3.1 Ustugi niezgodne

3.1.1  Jezeli w trakcie ktérejkolwiek z kontroli ustug zostang stwierdzone niezgodnosci ustugi
z wymaganiami, Kierownik jednostki organizacyjnej realizujgcej ustuge zapisuje ten fakt

w Karcie niezgodnosci na formularzu F9.2/4.

3.1.2 Nastepnie kierownik jednostki organizacyjnej realizujgcej ustuge ustala sposob
postepowania z ustugg niezgodng i wyznacza pracownika wyznaczonego do wykonania

przewidzianych dziatan naprawczych. Ustalenia te zapisuje w Karcie niezgodnosci.
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3.1.3 Po przeprowadzeniu dziatan naprawczych wyznaczony pracownik zgtasza ten fakt

przetozonemu.

3.1.4 Kierownik jednostki realizujgcej ustuge przeprowadza kontrole przewidziane dla
danego rodzaju ustugi i w Karcie niezgodnos$ci dokonuje adnotacji o przeprowadzeniu dziatan
naprawczych i ich wyniku. Dokonuje rowniez przegladu ryzyk i szans oraz w razie potrzeby ich

aktualizaciji.
3.2 Reklamacje ustug

3.2.1 Wszystkie reklamacje wptywajg do Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig.
Przeprowadza on analize reklamacji i w uzgodnieniu z Rektorem wyznacza pracownika

odpowiedzialnego za jej zatatwienie.

3.2.2 Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig wykonuje nastepujgce czynnosci:
— rejestruje reklamacje w Rejestrze reklamacji na formularzu F9.1/1,
— zakfada Karte reklamacji na formularzu F9.1/2,

— przekazuje Karte reklamacji wyznaczonemu pracownikowi.

3.2.3 Pracownik wyznaczony do zatatwienia reklamacji przeprowadza niezbedne czynnosci
w celu jej zatatwienia, w tym przygotowuje powiadomienie klienta o przyjeciu reklamac;ji
i terminie jej zatatwienia. Po zakonczeniu potwierdza ten fakt w Karcie reklamaciji. Kierownik
jednostki realizujgcej ustuge informuje klienta i Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania

Jakoscig o zatatwieniu reklamac;i.

3.2.4 Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig sprawdza sposob zatatwienia

reklamacji, co potwierdza w Karcie reklamaciji. O zatatwieniu reklamacji informuje Rektora.

3.2.5 Jezeli Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig stwierdzi, ze niezaleznie
od wykonanych czynnosci majacych na celu zatatwienie danej reklamaciji, nalezy podjgc
dziatania korygujgce Ilub zapobiegawcze, dziatania takie sg podejmowane zgodnie

z procedurg — P10.1.
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3.3 Skargi studentéw

3.3.1 W zakresie okreslonym przepisami prawa stosuje sie tryb przewidziany przepisami
ustawy Kodeks postepowania administracyjnego. Organizacja przyjmowania i zatatwiania
skarg i wnioskow w Akademii Nauk Stosowanych w Elblaggu okreslona jest zarzgdzeniem
Rektora.

3.3.2 W zakresie nieokreslonym przepisami prawa decyzje o sposobie zatatwienia skargi

podejmuje Rektor.
4, ZAPISY

Rejestr reklamacji (formularz F9.1/1) i Karta reklamac;ji (formularz F9.1/2) sg przechowywane

przez Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig przez okres 3 lat.

Wydrukowana kopia jakiejkolwiek czes$ci Procedury jest dokumentem nienadzorowanym
i moze byc¢ nieaktualna




