Mechanizm rozpatrywania skarg pozwala cztonkom spotecznosci stale angazowacé sie w projekt.
Poprawia relacje i zmniejsza ryzyko spoteczne, poniewaz umozliwia rozwigzywanie problemoéw na
bardzo wczesnym etapie. Zapobiega w ten sposdb problemom i konfliktom.

Celem procedury jest znalezienie rozwigzan dla kwestii pojawiajacych sie podczas realizacji projektu.
Odpowiedzialne zarzadzanie projektem pozwala na budowanie relacji z otoczeniem, ktére sg oparte
na zaufaniu. Zazalenie moze by¢ skargg, obawa, pytaniem, sugestig lub innym komentarzem
dotyczacym projektu, czy jego realizacji lub wptywu.

W okresie budowy mechanizm rozpatrywania skarg moze by¢ zarzagdzany przez OW Polska Sp. z o.0.,
przez wykonawce lub przez dedykowany podmiot specjalizujgcy sie w komunikacji spoteczne;j.

Podsumowujac:

e Kazda osoba lub organizacja moze przesta¢ uwagi lub skargi w dowolnym czasie i bez ponoszenia
kosztéw w jeden z nastepujgcych sposobow: osobiscie, telefonicznie, poczty, poczta elektroniczng
- korzystajac z danych kontaktowych podanych na stronie internetowej projektu lub za pomoca
formularza skargi dostepnego na stronie internetowej projektu (rozumianej jako podstrona na
stronie internetowe] https://www.bc-wind.pl i / lub podstrona na stronie internetowej gminy

Choczewo https://www.choczewo.com.pl/). Propozycja wzoru formularza skargi znajduje sie w
Zataczniku 2.

e Podmiot rozpatrujacy skargi bedzie prowadzit dziennik wszystkich otrzymanych skarg. Propozycja
wzoru dziennika skarg znajduje sie w Zatgczniku 3.

¢ Dziennik skarg bedzie wykorzystywany do $ledzenia rozwigzywania wszystkich zgtoszonych skarg i
przygotowywania raportéw zarzadczych.

e Wszystkie zazalenia bedg rozpatrywane ustnie lub pisemnie, zgodnie z preferowang metoda
komunikacji okreslong przez osobe sktadajgca zazalenie.

¢ Osoby sktadajace skarge majg prawo zazgdaé zachowania poufnosci ich imienia i nazwiska.

e W kazdej chwili interesariusze majg prawo do ztozenia skargi do odpowiednich wtadz lub
skorzystania ze srodkéw prawnych zgodnie z prawem i przepisami obowigzujgcymi w Polsce.

Spoétka bedzie rozpatrywac wszelkie skargi i zazalenia w sposdb terminowy i przejrzysty. Procedura
mechanizmu rozpatrywania skarg dla Projektu bedzie miata nastepujaca strukture:

e Opracowane zostaty procedury postepowania ze skargami ztozonymi pisemnie, telefonicznie i za
posrednictwem poczty elektroniczne;j.

e Zazalenie jest rejestrowane w Dzienniku Zazalen, a otrzymanie zazalenia jest formalnie
potwierdzane osobie sktadajgcej zazalenie. Je$li wymagane s3 jakiekolwiek wyjasnienia,
kontaktujemy sie z osobg sktadajgca skarge w celu uzyskania dodatkowych informacji.

e Skarga jest oceniana i wyznaczana jest osoba odpowiedzialna za jej rozwigzanie. Rozpoczyna sie
proces rozpatrywania skargi. Jesli mozliwe jest natychmiastowe dziatanie, skarzacy jest
informowany i wdrazane sg dziatania naprawcze. W innych przypadkach do znalezienia rozwigzania
wykorzystywane sg inne narzedzia (dialog, mediacja).


https://www.bc-wind.pl/

Jesli osoba sktadajgca skarge nie jest usatysfakcjonowana pierwszg odpowiedzig na jej skarge,
podmiot rozpatrujacy skarge wspétpracuje z osobg sktadajgcg skarge w celu znalezienia wspélnie
uzgodnionego rozwigzania.

W przypadku znaczgcych skarg sprawa zostanie dogtebnie zbadana (w razie potrzeby z udziatem
skarzgcego) w celu wypracowania wtasciwego rozwigzania problemu.

Sprawa zostanie oceniona i zamknieta. Formalna odpowiedz na zgtoszone skargi powinna zostac
udzielona w ciggu 20 dni roboczych od zarejestrowania skargi (lub 30 dni w przypadku powaznych
niezgodnosci).

Jesli skarga zostanie odrzucona (w catosci lub w czesci) lub nie moze zostaé rozwigzana, stosowna
informacja zostaje przekazana skarzgcemu (email, telefonicznie lub pisemnie).
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Zatacznik 1 — Schemat procesu rozpatrywania skarg — skargi telefoniczne
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Zatacznik 2 — Schemat procesu rozpatrywania skarg — skargi przestane na skrzynke poczty elektronicznej
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Zatacznik 3 — Schemat procesu rozpatrywania skarg — skargi pisemne, przekazane za posrednictwem skrzynki

kontaktowej.

Raz na 2 1 dzien
e roboczy, ad " -
wgggrflt_e‘ . adblan skargl E azief roboczy
FO';\, SlawisiE ze skrzynkl H
: Czy dane sg
~ TR = kompletna?
Odbidr skargl do osoby "
ewentualnych odpowiedzialne k\:;n’:r:;j‘; X
skarg | za procedurg d: hb
pisemnych nyc!

Clrzymania skargi

"Grievanoce

(skargs pisemna
przekazana do
skrzynki
kontakiowe;)

Cay skarzacy

podal dane X

kontaktowe?

E dzien roboczy

20 dni
roboczysh

E azien robaczy

Sdrzucenie Rejestracia F’wnlu_rmuwurl
ckargi odrzucenia w e skariacego o
9 dzlenniku skarg decyz)i

Tax

Potwlerdzenle
skarzacemuy
zZioZenia skargi

Cry skarga

Rejestracja w dotyczy

Jestrac Oiena ztozone] projekty
dzienniiu skarg! dewalopara b
skargi wykonaweow?

Prosha o
uzupeinienie
danych

Czy skarga ma
charakter
marylorycziy?

skargi
(zatwierdzane
rozwigzania,

dlalog,

R
nlemozliwoscl
. Poinformowani
Cay mazna rozwiazania N
nalait skargl e skarZacege o
rozvagzanie? N yZii
" w dzienniku deayzj

k. skarg /

Czy rozwinzania

et akoep-
towalne ola
karzacego?
Zaproponowan Tak RS Rejestracja EEL::IDLI{:DE\:;ZI—;
le rozwiazania rozwiazania w
skarzacemu ronigzana dzienniku skarg realiza
: rozwigzania
— \
Nig Rozwiazanie
odrzucane




Zatacznik 4 — Formularz skargi

Data Numer referencyjny
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Jak chciatbys, aby ta kwestia zostata rozwigzana?

[ Wyrazam zgode na przetwarzanie moich danych osobowych przez OW Polska Sp. z o.0. dla
potrzeb niezbednych do realizacji procesu skarg i zazalen

Administrator Danych Osobowych jest OW POLSKA sp. z o.0., ul. Przyokopowa 33, 01-208 Warszawa.
Z Administratorem mozna skontaktowac sie osobiscie w jego siedzibie lub poprzez adres poczty
elektronicznej rodo@oceanwinds.com

Administrator bedzie przetwarzat Paristwa dane osobowe (w przypadku ich podania) w celu
rozpatrzenia i realizacji ztoZonych skarg na podstawie zgody (art. 6 ust. 1 lit. a RODO), oraz w celu
ewentualnego ustalenia lub dochodzenia roszczer, bqdZz obrony przed roszczeniami, co stanowi
prawnie uzasadniony interes administratora (art. 6 ust. 1 lit. f RODO). Podanie informacji na swaj
temat jest dobrowolne i nie jest konieczne do rozpatrzenia skargi, z wyjgtkiem danych kontaktowych,


mailto:rodo@oceanwinds.com

ktore umozliwiajq przestanie odpowiedzi na ztoZzong skarge. Brak podania danych kontaktowych
uniemozliwi przestanie Paristwu odpowiedzi na skarge lub zazalenie.

Odbiorcy danych. Administrator przekazuje dane osobowe:

o Organom i instytucjom oraz wtasciwym podmiotom administracji publicznej i samorzqdowej w
zakresie i w celach, ktére wynikajq z przepisdw powszechnie obowigzujgcego prawa.

o Firmom sSwiadczqgcym ustugi na rzecz ADO, a w szczegdlnosci w zakresie: ochrony danych
osobowych, podmiotom wykonujgcym ustugi obstugi informatycznej, poczty elektronicznej,
ubezpieczenia, obstugi prawne;.

o Wykonawcy lub podmiotowi specjalizujgcemu sie w komunikacji spotecznej, w przypadku
zaangazowania tych podmiotow w proces rozpatrywania skarg.

Okres przechowywania danych:

Pani/Pana dane osobowe bedg przechowywane przez okres niezbedny do rozpatrzenia i realizacji
skargi, a po tym czasie przez okres zgodny z obowiqzujgcymi przepisami powszechnie obowigzujgcego
prawa, nie dtuzej niz przez okres 3 lat.

Prawa zwigzane z przetwarzaniem danych osobowych:

. Jezeli podstawq prawngq jest art. 6 ust. 1 lit a RODO: prawo dostepu do tresci danych, prawo do
sprostowania danych, prawo do usuniecia danych (prawo do bycia zapomnianym), prawo do
ograniczenia przetwarzania danych, prawo do przenoszenia danych

. Jezeli podstawq prawngq jest art. 6 ust. 1 lit f RODO: prawo dostepu do tresci danych, prawo do
sprostowania danych, prawo do usuniecia danych (prawo do bycia zapomnianym), prawo do
ograniczenia przetwarzania danych, prawo do sprzeciwu wobec przetwarzania danych

Prawo do cofniecia zgody:

Jezeli przetwarzanie odbywa sie, na podstawie Paristwa zgody (art. 6 ust. 1 lit. a RODO) dane bedziemy
przetwarzac do momentu jej wycofania. Zgode mozna wycofac¢ w kazdej chwili, przesytajgc wiadomos¢
e-mail na adres wskazany powyzej lub osobiscie w siedzibie Administratora. Cofniecie zgody nie ma
wplywu na zgodnosc¢ z prawem przetwarzania, ktérego dokonano na podstawie zgody przed jej
cofnieciem.

Po wycofaniu zgody dane przetwarzane bedq w celu ochrony przed roszczeniami (art. 6 ust. 1 lit. f
RODO) przez okres zgodny ze stosownymi przepisami prawa, wynoszgcy maksymalnie 3 lata.

Prawo wniesienia skargi do organu nadzorczego:

Jesli dopatrzg sie Paristwo naruszen ze strony ADO, co do bezpieczeristwa przetwarzania tych danych,
istnieje mozliwos¢ wniesienia skargi do organu nadzorczego zajmujgcego sie ochronq danych
osobowych, tj. do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych. Aktualny adres organu nadzorczego to:
Prezes Urzedu Ochrony Danych Osobowych, ul. Stawki 2, 00-193 Warszawa.

Paristwa dane nie bedq przetwarzane w sposéb zautomatyzowany w tym réwniez w formie
profilowania.
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Zatacznik 5 - Szablon dziennika skarg




