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1. CEL

Procedura skfadania skarg to po prostu sposéb, w jaki wszyscy pracownicy na naszej stronie
mogg omowi¢ wszelkie problemy lub wyrazi¢ swoje opinie na temat niezadowolenia
zwigzanego z ich pracg lub prawami czlowieka w miejscu pracy, zgodnie z Politykg Praw
Czilowieka firmy.

Procedura ta zapewnia jasne i przejrzyste ramy do rozpatrywania obaw, probleméw lub skarg
zgtaszanych przez wszystkich pracownikdw na naszej stronie.

2. ZAKRES

Procedura ta dotyczy wszystkich pracownikdédw pracujgcych na naszej stronie, w tym
pracownikéw statych i na czas okreslony, petno- i niepetnoetatowych.

Procedura ta dotyczy réwniez pracownikow tymczasowych pracujgcych na naszej stronie za
posrednictwem agencji, w przypadku gdy ich obawy nie sg rozpatrywane w sposob
satysfakcjonujgcy przez agencie.

Procedura ta nie powinna by¢ wykorzystywana do kwestionowania wynikow innych procedur,
ktére posiadajg proces odwotawczy. W takich przypadkach nalezy postepowaé zgodnie z
procedurg odwotawczg. Inne procedury obejmuja, ale nie ograniczajg sie do:

e Procedura dyscyplinarna
Procedura nieobecnosci
Procedura przegladu okresu prébnego
Procedura pracy elastycznej

Jesdli skarga jest zgloszona w ramach innej procedury, takiej jak jedna lub wiecej z
powyzszych, lub inna, skarga bedzie rozpatrywana w zwykly sposob, réwnolegle z tg
procedurg.

Wszyscy pracownicy bedg traktowani spéjnie i sprawiedliwie zgodnie z tg procedura.
Jest to polityka, ktéra nie stanowi czesci umowy i firma zastrzega sobie prawo do jej zmiany
lub wycofania w dowolnym momencie, jesli uzna to za konieczne.

Kazde naruszenie tej polityki moze skutkowa¢ wszczeciem postepowania dyscyplinarnego
zgodnie z Politykg Dyscyplinarna.

Niniejsza polityka zastepuje wszystkie wczesniejsze wersije.
3. PRZEGLAD

Nastepujgce zasady bedg mialy zastosowanie przy stosowaniu tej procedury:
Nieformalne Rozwigzanie

Jezeli to mozliwe, skargi powinny by¢é rozwigzywane nieformalnie, poniewaz nieformalne
dyskusje czesto mogg rozwigza¢ problemy. Firma oczekuje, ze osoby bedg dazy¢ do
rozwigzania konkretnej kwestii w dobrej wierze. Wszystkie strony zaangazowane w sprawe
powinny na poczatku by¢é sSwiadome, czy rozmowy dotyczgce omawianych probleméw
odbywajg sie w ramach etapu nieformalnego, czy formalnego tej procedury. Zdajemy sobie
sprawe, ze nie zawsze mozliwe jest rozwigzanie sprawy w sposob nieformalny, w takim
przypadku nalezy stosowac formalny proces skfadania skarg, zgodnie z etapami.

Strona 3/8



Grievance Procedure / Procedura Skargowa

Etapy

Kazdy etap tej procedury powinien by¢ realizowany terminowo, bez opdznien, chyba ze
istnieje wazny powdd opdznienia. Na kazdym etapie procedury wszystkie strony moga
zgodzi¢ sie na zawieszenie postepowania, aby umozliwi¢ dalsze dochodzenie, mediacje lub
inne podobne dziatania zwigzane ze skargg, pod warunkiem, ze giébwnym celem zawieszenia
jest osiggniecie rozwigzania.

Odstapienie od Rozpatrzenia

Na kazdym etapie tej procedury, menedzer wyznaczony do rozpatrzenia skargi moze, wedtug
wilasnego uznania, odroczyé rozpatrzenie skargi, jezeli istniejg inne oczekujgce wyniki, ktére
sg istotne dla omawianych spraw. W takim przypadku wszystkie strony zostang
poinformowane i poinformowane o przyczynie odroczenia. Je$li po przeprowadzeniu
dochodzenia skarga zostanie uznana za bezzasadng lub trywialng, menedzer wyznaczony do
rozpatrzenia skargi moze odrzuci¢ skarge bez dalszego rozpatrywania. Wszystkie strony
zostang odpowiednio poinformowane, jesli zajdzie taka sytuacja.

Zmiana Procedury

Firma moze zmieni¢ te procedure na kazdym etapie, jesli uzna to za stosowne. Zmiany te
beda dokonywane wytgcznie za wyrazng zgodag wszystkich stron zaangazowanych.

Prawo do Towarzyszenia

Wszystkie osoby biorgce udziat w ktérymkolwiek etapie tej procedury bedg miaty prawo do
towarzyszenia, jezeli zostang zaproszone do udziatu w formalnych spotkaniach w ramach tej
procedury, przez akredytowanego przedstawiciela zwigzku zawodowego lub kolege z pracy.

Terminy

Firma dotozy wszelkich staran, aby przestrzega¢ terminéw okreslonych w tej procedurze.
Jednakze, jesli wystgpig okolicznosci, ktére bedg wymagaly wydiluzenia terminéw, zostang
one przedtuzone, a wszystkie strony zaangazowane zostang o tym poinformowane i
otrzymajg wyjasnienia dotyczgce powodow przedtuzenia.

Obowigzki:

Pracownicy:
e Zapewnienie przestrzegania tej polityki.

MenedZzerowie liniowi:
e Zapewnienie egzekwowania tej polityki.

Dziat Zasoboéw Ludzkich (HR):

e Zapewnienie, ze ta polityka oraz wszystkie procedury z nig zwigzane sg utrzymywane
zgodnie z obowigzujgcymi i rozwijajgcymi sie wymaganiami legislacyjnymi;

e Pomoc menedzerom liniowym w zakresie formalnego procesu;

e Udzielanie porad w kwestiach dotyczacych sytuacji, w ktérych nalezy zastosowac
procedure skargi.
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4. MEDIACJA

Na kazdym etapie tej procedury, kazda zaangazowana strona moze poprosi¢ o0 skierowanie
sprawy do mediacji. Celem mediacji bedzie osiggniecie rozwigzania sprawy w terminowy
sposéb. Mediacja jest dobrowolna i wszystkie strony muszg wyrazi¢ zgode przed jej
rozpoczeciem.

5. PROCEDURA NIEFORMALNA

Skarge mozna czesto rozwigzaé¢ nieformalnie poprzez dyskusje i wspoiprace miedzy
pracownikami a menedzerami liniowymi. Czesto skargi mogg zosta¢ rozwigzane poprzez
wystuchanie pracownikédw i upewnienie sie, ze ich obawy zostaty wystuchane. Dlatego
zacheca sie wszystkich pracownikéw do poczagtkowego zgtaszania spraw nieformalnie do
swojego menedzera liniowego.

To menedzer liniowy bedzie odpowiedzialny za:

e wystuchanie osoby i umozliwienie jej petnego wyjasnienia sytuacji oraz przedstawienia

wszelkich dowodow,

zadawanie pytan istotnych dla sprawy,

dyskutowanie sprawy w sposdb wspétpracujacy,

utrzymanie bezstronnosci,

pisanie notatek, jesli bedzie to konieczne,

jesli potrzeba czasu przed osiggnieciem wyniku, zapewnienie, ze osoba jest na biezgco

informowana i aktualizowana,

przeprowadzenie dyskretnych dochodzen, jesli bedzie to konieczne,

e bycie transparentnym, jesli konieczne bedzie dalsze dochodzenie i koniecznos¢ rozmowy
z innymi osobami. Nalezy pamietac¢, ze zgodnie z prawem ochrony danych osobowych
przed udostepnieniem informaciji innym osobom nalezy uzyska¢ zgode osoby, ktéra
przekazata te informacje. Nalezy réwniez pamietac, ze informacje mogg wymagaé
anonimizacji,

e zachowanie poufnosci w kazdej sytuacji,
dazenie do szybkiego rozwigzania sprawy,

¢ poinformowanie osoby o wyniku.

Oczekuje sie, ze pracownik:

e podejmie prébe rozwigzania swojej skargi nieformalnie w pierwszej kolejnosci,

e przejdzie do formalnej procedury skargowej tylko w przypadku, gdy sprawa nie moze
zostac rozwigzana w sposoéb nieformalny. Jesli etap nieformalny nie zakonczy sie
sukcesem lub jesli uznaje sie, ze etap nieformalny jest niewtasciwy, nalezy przejs¢ do
formalnej procedury.

Jedli skarga dotyczy menedzera liniowego, nalezy jg zgtosic do nastepnego menedzera

wyzszego szczebla lub bezposrednio do dziatu kadr (HR), ktory w pierwszej kolejnosci
przeprowadzi procedure nieformalna.
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6. FORMALNA PROCEDURA
Zgtaszanie Skargi

Jedli nie jest mozliwe rozwigzanie skargi w sposob nieformalny, osoba powinna niezwtocznie
zgtosi¢ formalng skarge, sktadajgc jg na piSmie do swojego menedzera liniowego Ilub
bezposrednio do dziatu HR.

Pisemna skarga powinna okresla¢ charakter skargi i zawiera¢ istotne fakty, daty i inne
szczegoly, ktore umozliwig doktadne i szczegdtowe zbadanie sprawy.

Po otrzymaniu pisemnej skargi, odpowiedz zostanie wystana do osoby w ciggu pieciu dni
roboczych, aby potwierdzi¢ jej otrzymanie.

Nastepnie osoba zostanie zaproszona na formalne posiedzenie w celu omowienia sprawy.
Spotkanie to zwykle odbedzie sie w ciggu dziesieciu dni roboczych od potwierdzenia
otrzymania skargi.

Formalne posiedzenie dotyczgce skargi bedzie prowadzone przez wyznaczonego menedzera,
obecny bedzie takze protokolant, a osoba zgtaszajgca skarge bedzie miata prawo do
towarzyszenia, przy czym towarzyszy¢ jej moze akredytowany przedstawiciel zwigzku
zawodowego lub kolega z pracy.

Po spotkaniu, jesli menedzer uzna, ze dalsze dochodzenie jest konieczne, moze je
przeprowadzi¢ i przeprowadzi¢ dodatkowe zapytania. Moze rdéwniez wyznaczy¢é innego
bezstronnego menedzera do przeprowadzenia dalszych dochodzeh.

Dochowanie

W trakcie wszelkich dalszych dochodzen, jesli inne osoby stang sie zaangazowane i zajdzie
potrzeba spotkania sie z nimi w celu omowienia spraw lub zarzutéw zgtoszonych w ramach
skargi, zostang zaproszone na spotkanie dochodzeniowe, gdzie sprawy bedg mogly zostac
omowione i skomentowane.

Wyniki dalszego dochodzenia bedg omowione z osobg, ktéra zgtosita skarge, i moze byc
konieczne zorganizowanie kolejnego formalnego spotkania w sprawie skargi. Celem tego
spotkania bedzie wyjasnienie wszelkich kwestii poruszonych podczas dochodzenia,
omoéwienie wynikow dochodzenia oraz udzielenie osoby zgtaszajgcej skarge okazji do
skomentowania wynikow.

Wynik

Do obowigzkéw wyznaczonego menedzera nalezy wyciggniecie wnioskow w sprawie skargi.
Mozliwe wyniki to:

e uznanie skargi za zasadna,
e czesciowe uznanie skargi za zasadng,
e odrzucenie skargi.

Jesli skarga zostanie uznana za zasadng lub czesciowo zasadng, menedzer poinformuje

osobe zgtaszajgcg skarge o podjetych krokach w celu rozwigzania jej skargi. Jesli skarga
zostanie odrzucona, menedzer wyjasni powody tej decyzji.
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Wynik zostanie przedstawiony na pismie osobie zgtaszajgcej skarge, zwykle w ciggu
dziesieciu dni roboczych od zakohczenia dalszego dochodzenia lub po przeprowadzeniu
ostatniego spotkania dotyczgcego skargi. Jesli z jakiegokolwiek powodu nie bedzie mozliwe
dotrzymanie tych terminéw, osoba zostanie o tym poinformowana, a takze zostanie podane
wyjasnienie przyczyny opoznienia oraz przewidywany zmieniony termin rozwigzania sprawy.

Kazda inna osoba zaangazowana w dochodzenie w sprawie skargi réwniez ma prawo do
otrzymania pisemnego wyniku dochodzenia w tym samym czasie.

Wynik pisemny bedzie zawierat informacje na temat prawa do odwotania, a takze
wyznaczenie osoby, ktéra bedzie rozpatrywac apelacje.

Jesli w wyniku dochodzenia lub rozstrzygniecia skargi konieczne bedzie zastosowanie innej
procedury, takiej jak procedura dyscyplinarna, zostanie ona przeprowadzona oddzielnie z
udziatem odpowiednich oséb.

Odwotanie

Jesli osoba zgtaszajgca skarge pozostaje niezadowolona z wyniku lub decyzji, moze ztozyé
odwotanie, piszgc do wyznaczonego menedzera w ciggu pieciu dni roboczych od otrzymania
pisma informujgcego o wyniku. To bedzie jej prawo do odwotania.

Menedzer wyznaczony do rozpatrzenia apelacji bedzie zazwyczaj osobg wyzszego szczebla
niz menedzer, ktory podjgt decyzje w sprawie wyniku skargi, i bedzie bezstronny w stosunku
do dotychczasowych postepowan zwigzanych ze skargg. W przypadku, gdy nie bedzie
mozliwe wyznaczenie menedzera wyzszego szczebla, zostanie wyznaczony inny menedzer,
ktéry nie miat wczesniejszego udziatu w sprawie skargi.

Po otrzymaniu pisma odwotawczego zostanie zorganizowane spotkanie odwotawcze, ktére
odbedzie sie zwykle w ciggu pieciu dni roboczych od otrzymania pisma.

Decyzja moze zosta¢ podjeta podczas spotkania odwotawczego, ale jesli bedzie konieczne
dalsze dochodzenie lub rozwazenie sprawy, wynik zostanie przekazany na pi$mie osobie w
ciggu dziesieciu dni roboczych od spotkania odwotawczego. Jesli ten termin nie bedzie
dotrzymany z powodu koniecznosci przeprowadzenia dalszych dochodzen, osoba zostanie
poinformowana o przyczynie opéznienia oraz podany zostanie przewidywany nowy termin.

Wynik pisemny zawieraé bedzie wszelkie sugerowane dalsze dziatania, ktére moga by¢
konieczne. Mozliwe wyniki apelacji to:

e uznanie apelacji i uchwata o zmianie pierwotnej decyzji dotyczacej skargi,
e nieuznanie apelacji, co oznacza, ze pierwotna decyzja zostanie podtrzymana,
e czesciowe uznanie apelacji.

Decyzja podjeta na etapie apelacji jest ostateczna i nie przystuguje zadne dalsze wewnetrzne
prawo do apelacji.
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7. Zgtaszanie Spraw Anonimowo

Wszyscy pracownicy naszej firmy mogg zgtasza¢ wszelkie skargi zwigzane z naruszeniem
praw cztowieka na adres humanrights@epuk.co lub anonimowo za posrednictwem skrzynek
sugestii dotyczgcych praw cztowieka. Skrzynki znajdujg sie w nastepujgcych miejscach na
terenie firmy:

e Parter w strefie mycia rgk w Papiemni,

o Pierwsze pietro w strefie szafek w magazynie,

e Parter w stotéwce w biurze Glass.

Skrzynki te znajdujg sie w miejscach, w ktorych nie ma monitoringu CCTV, aby zachowaé
petng anonimowosc¢. Skargi mogg by¢ zgtaszane tg metodg bez obawy o odwet. Pracownicy
Sg proszeni o zapewnienie, ze w kazdej anonimowej korespondenciji znajdujg sie
wystarczajgce szczegotly, aby umozliwi¢ doktadne i rzetelne dochodzenie.

8. SKARGI DOTYCZACE WYNAGRODZEN

W przypadku, gdy osoba fizyczna ma pytanie lub skarge dotyczgcg wynagrodzen, nalezy
postepowac zgodnie z nastepujgcg procedurs.

Problem zwigzany z wynagrodzeniem moze obejmowac takie kwestie, jak:

o Niewyptacone wynagrodzenie

¢ Naruszenia ptacy minimalnej

¢ Niepfatne wynagrodzenie urlopowe
o Niezaptacone nadgodziny

e Bezprawne potrgcenia

o Nadptacone wynagrodzenia

W pierwszej kolejnosci zapytanie lub problem powinien zostaé zgtoszony do bezposredniego
przetozonego lub do dziatu kadr lub ptac. Sprawa powinna zostaé rozwigzana w sposob
nieformalny i nalezy przedstawi¢ jasne wyjasnienie w celu rozwigzania problemu, wraz z
terminami zwrotu wszelkich btedéw w wynagrodzeniu, jesli ma to zastosowanie.

W przypadku gdy nie jest mozliwe nieformalne rozwigzanie kwestii dotyczgcej wynagrodzenia,
osoba fizyczna powinna niezwtocznie ztozy¢ formalng skarge, skfadajac jg na piSmie swojemu
bezposredniemu przetozonemu lub bezposrednio do dziatu kadr, zgodnie z etapem 6
niniejszej procedury. Podczas formalnego sktadania zazalenia nalezy zebra¢ dowody, takie
jak odcinki wyptat, wyciggi bankowe, umowy o prace, karty czasu pracy.

Jesli dana osoba pozostaje poszkodowana lub nie jest zadowolona z wyniku, jaki uzyskata w
zwigzku ze swojg skargg zwigzang z wynagrodzeniem, moze ztozy¢ odwotanie zgodnie z
opisem w ramach tej procedury. Dostepne sg rowniez zewnetrzne zrédta pomocy, takie jak
ACAS, zwigzek zawodowy, jesli dana osoba jest cztonkiem, lub Citizen's Advice.
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