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1. Celi przedmiot procedury

Celem procedury jest rzeteine rozpatrywanie skarg gwarantujgcych zachowanie praw
zaréwno klienta jak i Laboratorium ChSPWIK Sp. z o0.0..

Przedmiotem procedury jest sposob postepowania, przyjmowania, rejestrowania oraz
rozpatrywania skarg na dziatalnos¢ Laboratorium ChSPWIK Sp. z o.0.

2. Zakres stosowania procedury

Procedura dotyczy wszystkich skarg w odniesieniu do dziatalnosci Laboratorium
ChSPWIK Sp. z 0.0.

3. Terminologia

Skarga — wyrazenie niezadowolenia przez jakakolwiek osobg Iub organizacje
w stosunku do laboratorium, dotyczace dziatan lub wynikow tego laboratorium, na
ktére oczekuje sie odpowiedzi (PN-EN ISO/IEC 17025).

4. Wykaz dokumentow przywotanych w procedurze
Brak.

5. Tres¢ procedury

5.1. Zgtoszenie skardgi

Skargi zainteresowanych stron na dziatalnos¢ l.aboratorium przyjmowane sg w formie
pisemnej i podlegajg rejestracji w sekretariacie ChSPWIK Sp. z o.0. jako pisma
przychodzace, zgodnie z zasadami chowiazujacymi w przedsigbiorstwie.

Laboratorium ChSPWIK Sp. z 0.0. zapewnia zainteresowanym stronom mozliwo$é
zZlozenia skargi na prace wykonane w Laboratorium. Informacja na temat
przystugujgcego klientowi prawa do zlozenia skargi jest podawana w trakcie
przyjmowania zlecenia do realizacji, jak rdwniez jest umieszczona na kazdym
sprawozdaniu z badan.

Wszystkie skargi przestane do Laboratorium sa odnotowywane w ,Rejestrze skarg
rok...” (formularz ZP0O-7.9.1/01). Jesli skarga nie dotyczy dziatalnosci laboratoryjnej,
fakt ten zostaje odnotowany w rejestrze i nie sg podejmowane zadne dziatania. Jesli
skarga dotyczy dziatalnosci laboratoryjnej, zostaje ona rozpatrzona przez osobg
niezaangazowang w dang dziatalnosé. W przypadku, kiedy skarga dotyczy
dziatalnosci Laboratorium, za ktdrg bezposrednio odpowiada Specjalista ds. jakosci,
za jej rozpatrzenie w catosci odpowiada Kierownik Laboratorium. W przypadku, gdy
skarga dotyczy obszaru, za ktdry bezposrednio odpowiada Kierownik Laboratorium,
skarge rozpatruje osoba wskazana przez Prezesa. Wowczas do Laboratorium
informacyjnie przesytana jest kopia skargi. W pozostatych przypadkach skarga
przekazywana jest do rozpatrzenia przez Specjaliste ds. jakosci.

Natomiast w sytuacji, gdy analiza skargi pokaze, ze w dziatania byly zaangazowane
wszystkie osoby pracujgce w Laboratorium, wéwczas do rozpatrzenia skargi
powotywana jest osoba z zewnatrz.
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5.2. Analiza skargi

W trakcie rozpatrywania skargi analizie poddawane sg wszystkie zapisy
dokumentujgce zobowiagzania wobec klienta oraz przebieg zakwestionowanych
padan, poczawszy od przyjecia ziecenia, az do wydania sprawozdania z badan.
W trakcie analizy skargi weryfikowane sag réwniez wszystkie dziatania majgce wplyw
na uzyskane wyniki badan zwigzane np. z: wyposazeniem pomiarowym, spéjnoscia
pomiarowa, personelem, potwierdzeniem waznosci wynikow itd.

Jezeli w trakcie analizy skargi zostang wykryte jakiekolwiek nieprawidtowosci fub
odstepstwa od ustalonych procedur wplywajgce na wyniki zakwestionowanych badan
lub mogace narusza¢ uzgodnienia z klientem i jego prawa, skarga zostaje uznana za
zasadna.

Wszystkie zapisy zwigzane z analizg skargi prowadzone sg w ,Karcie analizy skargi”
(formufarz  ZPO-7.9.1/02). Wraz 2z karta analizy skargi przechowywane sg
zgromadzone dowody (np. kopie sprawozdan z badan, kopie kart kontrolnych itp.)
Wszystkie zapisy przechowywane sa w teczce ,Skargi”.

Niezaleznie od osoby dokonujgcej analizy skargi o uznaniu jej zasadnosci zawsze
ostatecznie decyduje na podstawie zebranych dowodow Kierownik Laboratorium.
Wyjatek stanowi skarga dotyczaca bezposrednio Kierownika Laboratorium, wéwczas
0 jej zasadnosci uznania decyduje przedstawiciel Zarzagdu ChSPWiIK sp. z 0.0.

5.3. Dziatania korygujace

Jezeli analiza skargi wskazuje na jej zasadnos$¢ Kierownik Laboratorium niezwiocznie
inicjuje  podjecie dziatan Korygujgcych. W przypadku, kiedy ujawnione
w wyniku rozpatrywania skargi nieprawidtlowosci lub odstepstwa dotyczg znacznego
obszaru dziatalnosci Laboratorium, w szczegdino$ci moggcego rzutowaé na
jego wiarygodnoé¢ Kierownik Laboratorium lub Zarzad ChSPWIK Sp. z o.0.
w przypadku skarg dotyczacych dziatalnosci Kierownika Laboratorium decyduje
o przeprowadzeniu auditu dodatkowego.

5.4. Odpowiedz na skarge

Niezaleznie od wyniku rozpatrzenia skargi Przedstawiciel Zarzgdu ChSPWIK sp. z o.0.
(w przypadku, gdy skarga dotyczy Kierownika Laboratorium) lub Kierownik
Laboratorium formutuje odpowiedz na nig na pidmie, ktora zawiera rowniez krotkie
uzasadnienie wyniku ustalen.

Przed wystaniem odpowiedzi na skarge Kierownik Laboratorium przedstawia wyniki jej
analizy wraz 2z proponowana formg odpowiedzi swojemu przetozonemu
do akceptacji.

W przypadku, kiedy skarga zostaje uznana za zasadng Kierownik Laboratorium
w porozumieniu z przetozonym proponuje klientowi zadoséuczynienie, ktére moze
obejmowaé np. powtdrzenie badan na koszt Laboratorium. :

Jezeli klient nie zgadza sie z wynikami analizy skargi lub nie zgadza sie
na zaproponowang forme rekompensaty przystuguje mu prawo do podjecia dziatan
zgodnych z aktualnymi regulacjami prawnymi w tym zakresie.
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Wszystkie dziatania podejmowane w zwigzku z wplynieciem skargi maja charakter
pilny i czas odpowiedzi na skarge poza przypadkami, w ktdrych jest to niemozliwe nie
powinien przekroczyé 14 dni roboczych od daty jej zarejestrowania
w ChSPWIK Sp. z 0.0.

6. Odpowiedzialnos$é za stosowanie procedury

Prezes ChSPWIK Sp. z 0.0. odpowiada za:

s wskazanie osoby do rozpatrzenia skargi w przypadku, kiedy dotyczy ona dziatan,
z ktorymi bezposrednio zwigzany jest Kierownik Laboratorium,

e podjecie decyzji o uznaniu badz odrzuceniu skargi, z ktéra bezposrednio zwigzany
jest Kierownik Laboratorium,

¢ przygotowanie odpowiedzi na skarge, z ktorg bezposrednio zwigzany jest
Kierownik Laboratorium,

e zatwierdzanie formy odpowiedzi na skarge,

¢ podjecie decyzji o przeprowadzeniu dodatkowego auditu w przypadku, gdy skarga
dotyczyta Kierownika Laboratorium.

Kierownik Laboratorium odpowiada za:

¢ prowadzenie rejestru skarg,

s analize skargi w przypadku, kiedy dotyczy ona dziatan, z ktorymi bezposrednio
zwigzany jest Specjalista ds. jakosci,

podjecie decyzji o uznaniu badz odrzuceniu skargi,

przygotowanie odpowiedzi na skarge,

ustalenie formy rekompensaty dla klienta w przypadku uznania zasadnosci skargi,
podjecie decyzji o przeprowadzeniu dodatkowego auditu w przypadku, gdy skarga
dotyczyta znacznego obszaru dziatalno$ci Laboratorium.

e @ e e

Specjalista ds. jakoéci odpowiada za analize skargi w przypadku, kiedy nie dotyczy
ona dziatan, z ktdérymi jest on bezposrednio zwigzany.

7. Wykaz zapiséw powstajacych w zwiazku ze stosowaniem procedury

e Zapisy w rejestrze skarg,

e Zapisy w kartach analizy skargi.

8. Wykaz zalacznikow

¢ ZP0O-7.9.1/01 ,Rejestr skarg rok...”

e ZP0O-7.9.1/02 Karta analizy skargi”

9. Rozdzielnik podstawowy procedury

Egzemplarz nr 1 — archiwum / Specjalista ds. jakosci
Egzemplarz nr 2 — Kierownik Laboratorium

Koniec procedury




