mieszkop MIESZKO

POLITYKA REKLAMACJI I SKARG

Grupa Kapitatowa Mieszko, tj. MIESZKO S.A., Mieszko Services Sp. z 0.0., Mieszko Bis
Sp. z o.0. (dalej: ,MIESZKO") doktada wszelkich staran, aby prowadzi¢ dziatalno$é¢ w
sposob odpowiedzialny, przejrzysty oraz w petnej zgodnosci z obowigzujacymi przepisami
prawa krajowego i miedzynarodowego. Nasze dziatania realizujemy w oparciu o
rygorystyczne procedury wewnetrzne oraz najwyzsze standardy rynkowe i certyfikacyjne,
dbajac o zrownowazony rozwdj na kazdym etapie operacyjnym.

Celem Polityki Reklamacji i Skarg jest zapewnienie sprawnego i rzetelnego procesu
przyjmowania, rejestrowania, analizowania oraz rozpatrywania wszelkich zgtoszen
kierowanych do MIESZKO.

Zalezy nam na budowaniu otwartej komunikacji oraz relacji opartych na zaufaniu,
dlatego polityka obejmuje reklamacje, uwagi, zastrzezenia i skargi zglaszane przez
pracownikéw, klientéw, kontrahentow, instytucje zewnetrzne, organizacje spoteczne,
wiascicieli innych nieruchomosci, sygnalistéw oraz pozostate zainteresowane strony.

Kazde =zgloszenie traktowane jest indywidualnie, z nalezytg starannoscia oraz z
zachowaniem petnej poufnosci

Kazda reklamacja i skarga podlega:
e przyjeciu i rejestracji,
o analizie zasadnosci zgtoszenia,
e podjeciu dziatan wyjasniajacych,
e okresleniu dziatan korygujacych lub zapobiegawczych,
e przekazanie odpowiedzi stronie zgtaszajacej.

Reklamacje Jakosciowe

Reklamacje jakosciowe- dotyczgce wyrobow prowadzone sg zgodnie z obowigzujacg w
MIESZKO procedurg P 37/P-JB/DZ]:

v rozpatrywane sg przez Dziat Zapewnienia Jakosci.

v Informacja zwrotna przekazywana jest w ciqgu 14 dni (od dnia jej otrzymania)
drogg analogiczng jak otrzymane zgloszenie

Reklamacje i skargi dotyczace standardéw certyfikacyjnych

Reklamacje i skargi dotyczace wdrazanych w MIESZKO miedzynarodowych standardow
certyfikacyjnych (w tym m.in. RSPO, Rainforest Alliance oraz innych standardéw
zrownowazonego rozwoju) podlegajg dedykowanej procedurze.

» Dziat Zapewnienia Jakosci (DZ]) jest odpowiedzialny za przyjmowanie,
rozpatrywanie oraz prowadzenie rejestru i dokumentacji reklamacji i skarg
zwigzanych z technicznymi i proceduralnymi wymogami standarddéw certyfikacji.

» Wszelkie skargi i reklamacje dotyczace standarddw etycznych oraz spotecznych
reguluje odrebny Kodeks Postepowania Etycznego. Zgtoszenia te sg wylgczone z
kompetencji DZ] i trafiajg bezposrednio do Komisji ds. Etyki, ktéra samodzielnie i
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poufnie prowadzi ich dedykowany rejestr oraz archiwizuje zwigzana z nimi
dokumentacje

» Informacja zwrotna przekazywana jest w ciggu 14 dni droga mailowg lub
telefoniczng ( w przypadku osob nie majgcych dostepu do poczty elektronicznej
lub nieumiejacych czytac).

» Akceptowalne sg anonimowe zgtoszenia, jednak brak danych moze ograniczyé
mozliwos¢ doktadnego wyjasnienia sprawy

Formy zgtaszania

Wszelkie uwagi, reklamacje oraz zastrzezenia mogg byc¢ skiadane przez strony
zewnetrzne w nastepujacych formach:

e pisemnie (w dowolnym  jezyku): drogg elektroniczng na  adres:
serwiskonsumencki@mieszko.com.pl ( reklamacje jakosciowe, techniczne i
proceduralne); etyka@mieszko.com.pl ( zgtoszenia etyczne i spoteczne)

¢ telefonicznie pod numerem: (32) 79 61 205.

MIESZKO zapewnia peilng identyfikowalnos¢ i transparentno$¢ procesu rozpatrywania
reklamacji i skarg poprzez obowigzkowe rejestrowanie i archiwizowanie kompletnej
dokumentacji. Rejestracji podlegaja wszelkie formy zgtoszenn (w tym korespondencja
elektroniczna, tradycyjna oraz notatki stuzbowe z rozméw telefonicznych), a takze
dokumenty z przebiegu postepowania wyjasniajacego i podjete dziatania naprawcze.
Dane te sg przechowywane zgodnie z przepisami o ochronie danych osobowych oraz
wymaganiami poszczegdlnych standardow certyfikacyjnych, stanowigc podstawe do
analizy skutecznosci procesu oraz wdrazania dziatan doskonalgcych.
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