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1. CEL

1.1. Celem procedury jest okreslenie wymagan i oczekiwan Zintegrowanego Systemu
Zarzadzania Kemipol Sp. z 0.0. w zakresie procesu zarzadzania reklamacjami.

1.2.  Zarzadzanie mozliwosciami poprawy, obszarami do doskonalenia, nie jest opisane w
tym dokumencie. Zarzadzanie innymi niezgodnos$ciami, takimi jak wyniki audytu, incydenty
lub wypadki, opisane sg w innych odpowiednich dokumentach.

1.3.  Procedura obejmuje swoim zakresem wszystkie etapy proceséow zidentyfikowanych
w firmie, niezbednych do poprawnego przeprowadzenia procesu reklamacji.

2. DOKUMENY ODNIESIENIA

Ponizsze dokumenty zawierajg przepisy, ktdre poprzez odniesienia w niniejszym tekscie,
stanowig przepisy tej procedury.

2.1 Powigzane Standardy i Procedury

Polityka Firmy D0/1
Procedura dziatan korygujacych i zapobiegawczych PVIl/4

3. DEFINICIJE

3.1. Niezgodno$¢ - niespetnienie wymagania, tzn. potrzeby lub oczekiwania, ktére zostaty
ustalone, przyjete lub sg obowigzkowe. Na przyktad nieprzestrzeganie jednego lub wiecej z
obowigzujgcych wymagan, standarddw lub specyfikacji.

3.2. Dochodzenie (RCA - Analiza Przyczyn Zrédtowych) - proces stuzgcy do wskazywania,
odkrywania i rozumienia inicjujgcych przyczyn problemu w celu okreslenia brakujgcych lub
nieodpowiednio stosowanych kontroli, ktére majg na celu zapobiec powtdrzeniu sie sytuaciji.

3.3. Gtédwna przyczyna zrdodtowa (RC) - specyficzna przyczyna wadliwego produktu lub
ustugi.

3.4. Dziatanie Korygujgce (CA) - dziatania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyny
zrédtowej niezgodnosci oraz mozliwosci powtdérzenia sie sytuacji.

3.5. Dziatanie Korekcyjne — dziatania podejmowane w celu wyeliminowania wykrytej
niezgodnosci.

3.6. Reakcja na Dziatanie Korygujgce (CAR) - oswiadczenie sktadajgce sie z opiséw
przyczyny zrodtowej i dziatania korygujgcego.

3.7. Reklamacja Klienta - informacja zwrotna od klienta wyrazajgcego niezadowolenie.
Sklasyfikowana jako typy: Zaniepokojenie lub Roszczenie.

e Zaniepokojenie Klienta (Castomer Concern) - informacja zwrotna od klienta lub
informacja dotyczaca dziatania, produktu Ilub procesu, w_przypadku gdy nie
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zidentyfikowano naruszenia wymagan klienta lub zobowigzan wynikajacych z zapiséw
umowy.

e Roszczenie Klienta (Castomer Claim) - reklamacja ze strony klienta spowodowana
niezgodnoscig produktu lub procesu, w_przypadku gdy nie spetniono wymagan klienta
lub _zobowigzan umownych, ktére moglty spowodowac¢ wadliwy produkt, zwrot
wadliwego produktu, zamkniecie linii produkcyjnej klienta lub klient zazgdat odpowiedzi.

Information from Customer
or other source

\ 4

Has customer voiced
t their claim request to
Kemira?

Has customer requested |
official response?

Did Kemira meet all customer
requirements within a
contract or order?

File Customer Claim File Customer Concern

Rysunek 1. Schemat blokowy dla procesu klasyfikacji reklamacji: roszczenia/zaniepokojenia klienta.

3.8. Reklamacja Dostawcy - niezadowolenie zgtoszone przez Kemipol wobec Dostawcy,
w przypadku wystgpienia niespetnienia wymagan i/lub uzgodnionych
warunkow/postanowien dotyczgcych produktow lub ustug.

3.9. Odpowiedzialny za dziatania naprawcze - rola osoby, ktéra wykonuje lub nadzoruje
wykonanie dziatad naprawczych — wskazana personalnie w momencie nadania dziatan
korygujacych. Osoba ta podsumowuje réwniez wprowadzenie do odpowiedniego systemu.

3.10. Dostawca/Sprzedawca — firma, ktora dostarcza produkt lub ustuge, np. dostawca
bezposrednich i posrednich materiatéw i ustug, ustugi logistyczne (przewoznicy) i
magazynowe.

3.11. Odchylenie jakosci (Quality deviation) — typ przypadku w Synergi, ktéry stuzy do
obstugi wszelkich wewnetrznie zidentyfikowanych probleméw z pdtproduktem lub
produktem wytwarzanym przez zaktad Kemipol.
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4. OBOWIAZKI

4.1. Zespot Zarzadzajacy EHSQ - zapewnienie, ze ten proces jest skutecznie realizowany.
4.2. Kierownictwo/Wtasciciele proceséw - zapewnienie, ze proces postepowania z
reklamacjg jest skutecznie wykonywany oraz, ze podjete dziatania s3 odpowiednie dla
stwierdzonego rodzaju niezgodnosci.

4.3. Rejestratorzy - zapewnienie, Zze rejestrowane s3 niezgodnosci, a strony
odpowiedzialne sg powiadamiane.

4.4. Monitorowanie - zapewnienie, Zze zarejestrowane niezgodnos$ci zawierajg
wystarczajgce i poprawne informacje, a proces jest kontynuowany bez zbednych opdznien.
Odpowiedzialny kazda osoba przypisana do zadan korygujacych.

4.5. Wtiasciciele Rozwigzania - zapewnienie, ze niezgodnosci s3 przetwarzane,
dokumentowane i przekazywane w stosownych przypadkach bez zbednych opdznien. Osoby
wyznaczone po wptynieciu reklamacji do firmy i przekazaniu informacji przez Rejestratora do
odpowiedniego Wtasciciela Procesu.

4.6. Odbiorcy/Wtasciciele proceséw (dotyczy skarg klientdw) - oceniajg analize przyczyny
zrédtowej i upewniajg sie, ze dziatania korygujgce przekazujg zidentyfikowang przyczyne
w formie przejrzystej komunikacji. Oceniajg skutecznos$¢ realizacji dziatan korygujacych,
identyfikujgc potencjalne powtarzajace sie niezgodnosci.

5. ELEMENTY PROCESU REKLAMACYJNEGO | HARMONOGRAM

Ponizszy schemat przedstawia proces reklamacji klienta na poziomie ogdlnym. Proces ten
jest stosowany w przypadku probleméw zidentyfikowanych przez klienta, wewnetrznie lub z
innego zrddta i ma wptyw lub moze miec i wptywaé na zadowolenie klienta.
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5.1. Identyfikacja reklamacji - Ten etap procesu realizowany jest przez Odbiorce.
W przypadku niezgodnosci, zainteresowana strona zgtasza ten fakt tak szybko, jak jest to
mozliwe, wraz ze zwieztym opisem problemu. Po rozpatrzeniu reklamacji lub otrzymaniu
informacji o reklamacji zainteresowana strona powinna zarejestrowaé¢ te skarge w
odpowiednim systemie NND/SAP/Synergi. Posiadanie wystarczajgcego opisu skargi ma
kluczowe znaczenie dla Wtasciciela Procesu, aby przeprowadzi¢ dochodzenie tak skutecznie,
jak to mozliwe.

5.2.  Rejestrowanie i kierowanie niezgodnosci - Przekazany problem powinien zostac
umieszczony w systemie NND/SAP/Synergi tak szybko, jak to jest mozliwe, z czasem
nieprzekraczajagcym 2 _dni roboczych. Jedynymi wyjatkami dopuszczajacymi zwioke sg te,

ktére obejmujg $wieta panstwowe, w tym godziny wolne od pracy (tj. weekendy).
Niezgodnos$¢ zostanie przypisana do odpowiedniego Wtasciciela, w zaleznosci od rodzaju
niezgodnosci i przypisanego procesu.

5.3. Identyfikacja Gtéwnej Przyczyny Zrédtowej - Dochodzenie powinno uwzgledniaé

wszystkie mozliwosci i nie powinno ogranicza¢ sie do jednej potencjalnej przyczyny.
Wyznaczona osoba jest odpowiedzialna za wykonanie analizy gtéwnej przyczyny zrédiowej
i zaraportowanie jej w odpowiednim systemie NND/SAP/Synergi. Moze istnie¢ wiele
przyczyn, ktore nalezy zbada¢ w toku dochodzenia. Niektére powszechnie stosowane
narzedzia wykorzystywane w procesie analizy to np .:

Schemat przyczyn i skutkéw (Fishbone),
Burza mdzgow,

Metoda 5 WHY

Analiza drzewa btedu (fault tree)

5.4. Dziatania Korygujace - sg to dziatania podejmowane w celu wyeliminowania przyczyn
wykrytej niezgodnosci i zapobiegania powtdrzeniu sie ich w przysztosci. W oparciu o efekt
gtéwnej przyczyny Zréodiowej wyznaczony Wiasciciel Rozwigzania musi upewni¢ sie, ze
dziatania korygujgce sg zdefiniowane i zaraportowane w odpowiednim systemie. Dziatania
te muszg byé zgodne ze zidentyfikowanymi przyczynami zrédtowymi.

) Harmonogram jest okreslony przy wdrozeniu planu zatwierdzonego przez Wtasciciela
Rozwigzania. Domyslny termin realizacji wynosi 60 dni, ale mozna go przekroczy¢ za zgoda
Wiasciciela Rozwigzania.

Typowe dziatania korygujgce obejmuja:

- Aktualizacja instrukcji /procedur,
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- Zapobieganie btedom (Poka Yoke / mistake proofing),

- Poprawa skutecznos¢ kontroli

- Ponowne szkolenia

Dziatania korygujgce wymagaja monitorowania w poszczegdlnych systemach, w ktérych
zostata odnotowana reklamacja/niezgodnos¢ (NND/SAP/ Synergi).

5.5.  Realizacja Dziatan Korygujgcych

- wdrazanie dziatan korygujacych jest ewidencjonowane, w stosownych przypadkach, za
pomocg raportu/rysunku i/lub podsumowania statusu przed/po.

- Wtasciciel Rozwigzania monitoruje realizacje dziatan korygujacych.

5.6. Zamkniecie niezgodnosci - po pomysinym zakonczeniu wszystkich powyzszych
krokéw, niezgodno$¢ zostanie oznaczona jako zamknieta w odpowiednim systemie.

5.7. Komunikacja niezgodnosci - informuje zainteresowane strony o kolejnych etapach
radzenia sobie z niezgodnos$ciami:

- niezgodnos¢ jest otrzymywana (komunikacja wykonana przez Odbiorce)

- zapisana (komunikacja prowadzona automatycznie przez Rejestratora za posrednictwem
odpowiedniego systemu)

- przetwarzana i zamykana (komunikacja przeprowadzana automatycznie przez Wtasciciela
Rozwigzania za posrednictwem odpowiedniego systemu)

6. REKLAMACIE JAKOSCIOWE
W przypadku reklamacji jakosciowej obowigzujg dodatkowe zasady. Kemipol gwarantuje
jakos$¢ produktu przez okres % roku jako zasade.

Pozadany sposdéb zgtaszania reklamacji:

I. W momencie roztadunku:

1. Reklamacja zostaje ztozona na podstawie analizy laboratoryjnej probki produktu pobranej
poprzez wiaz zatadowczy przez klienta natychmiast po przyjezdzie cysterny.

2. Analiza laboratoryjna zostanie przeprowadzona przez klienta.

3. W przypadku stwierdzenia odstepstw w jakosci produktu klient nie dokonuje roztadunku
cysterny i sktada telefoniczng reklamacje do KEMIPOL-u.

4. W przypadku stwierdzenia stusznosci reklamacji KEMIPOL wymienia produkt.

5. W przypadku niestusznosci reklamacji klient pokrywa koszty postoju cysterny.

Il. W ciggu % roku od roztadunku:
1. Odpowiednie magazynowanie:
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A. Magazynowanie w DPPL-ach:

Magazyny muszg by¢ przystosowane do przechowywania materiatdw niebezpiecznych.
W przypadku budynkdw — dodatkowo wyposazone w wentylacje. Magazyny muszg posiadac
nieprzepuszczalne podtoze odporne na dziatanie substancji (i ich roztwordéw).

Na terenie magazynu przestrzegac zakazu spozywania positkow .

Zalecana temperatura przechowywania powyzej: 0°C (patrz: karta charakterystyki produktu).
Nie przechowywac razem z zywnoscig, napojami i paszami.

B. Przechowywanie w zbiornikach (,,magazynowanie luzem”)

Przechowywaé w zbiornikach (ustawionych na nieprzepuszczalnych tacach zabezpieczajgcych
otoczenie) wykonanych ze stali kwasoodpornej, stali weglowej z wykfadzing gumowsg,
tworzywo sztuczne wzmacniane szktem (GRP), polipropylenowych lub polietylenowych.
Zbiorniki magazynowe nalezy oznakowa¢ zgodnie z obowigzujacymi przepisami.

2. Klient powinien przedstawi¢ certyfikat mycia zbiornika nie starszy niz 1 rok

3. Klient powinien podpisa¢ deklaracje, ze w zbiorniku nie byty (po umyciu) przechowywane
inne produkty

4. Informacja o sposobie zgtaszania reklamacji wraz z adresem mailowym zamieszczona jest
na stronie internetowej Kemipolu- www.kemipol.com.pl.

5. KEMIPOL zobowigzuje sie do przyjazdu do reklamowanego produktu w ciggu 3 dni od daty
otrzymania reklamacji i uzgodnienia z klientem sposobu jej zatatwienia. W przypadku
niedotrzymania warunkéw wyzej przedstawionych reklamacja moze nie zosta¢ uznana. W
takim wypadku klient powiadamiany jest o tym na pismie — w terminie wynikajagcym ze
schematu postepowania. Jesli do zatatwienia reklamacji jakosciowej istnieje koniecznos¢
przesytania probek i analiz — termin powiadomienia klienta zostaje ten sam, ale w
powiadomieniu powinna znalez¢ sie data ostatecznej decyzji co do propozycji sposobu
zatatwienia reklamacji.

7. OCENA SKUTECZNOSCI

Pod warunkiem, ze problem nie powtdrzy sie, dziatania korygujgce bedg uwazane za
skuteczne. Ocena skutecznosci zostaje przeprowadzona podczas corocznego spotkania
Przegladu Zintegrowanego Systemu Zarzadzania. Kazdy Wtasciciel Procesu, obszaru ktérego
dotyczyta reklamacja, przygotowuje informacje na temat reklamacji/niezgodnosci jej statusu
oraz ewentualnych dziatan korygujacych.

8. MONITOROWANIE | MIERNIKI PROCESU

Podejmowane bedg dziatania w celu ciggtego podnoszenia wynikéw w oparciu o ryzyko
zwigzane z dziatalnoscig firmy, mogg obejmowaé, ale nie muszg ogranicza¢ sie do
nastepujacych:
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8.1. Czas potrzebny na przetworzenie niezgodnosci - czas, w ktérym nalezy poradzi¢ sobie
z niezgodnosciami, jest liczcony od momentu zarejestrowania w Systemie Zarzadzania
Niezgodno$cig do czasu zatwierdzenia planu dziatan korygujgcych i jezeli jest taka potrzeba,
przekazania go inicjatorowi niezgodnosci.

8.2. Powtdrzenie niezgodnosci - ponowne wystgpienie tego samego przypadku
dotyczacego tego samego: procesu, ustugi lub produktu w_ciggu 3 miesiecy od daty

wdrozenia dziatania korygujacego.

8.3. Liczba niezgodnosci - liczba zdarzend zarejestrowanych w miesigcu, w ktorym je
zgtoszono.

8.4. Procent Ukoriczony - liczba niezgodnosci, w ktdrych dziatania korygujgce zostaty
zakonczone w danym okresie (miesigc, kwartat, rok w zaleznosci od ilosci i okresow
pojawienia sie niezgodnosci).

9. ZAPISY
Zapisy sg wprowadzane i utrzymywane w systemach zarzgdzania niezgodnoscig, w tym: SAP/
NND/Synergi.




