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1. Cel

Podanie trybu postgpowania w przypadku zlozenia skargi przez klienta lub
inng strone.

2. Przedmiot i zakres

Przedmiotem procedury jest caloksztalt dziatan zwiazanych ze skarga klienta
lub innej strony. Obejmuje swym zakresem sposob skladania skargi, ewidencjonowa-
nia, klasyfikacji oraz calego postepowania ze skarga.

3. Definicje

Skarga — zgloszone zastrzezenie w stosunku do laboratorium, dotyczace wynikow
lub sposobu przeprowadzenia badan

4. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

Przetoiony Kierownika jakosci/laboratorium (KJ/KL) w zakresie rozpatrywa-
nia odwolania wnoszacego skarge dotyczacej decyzji Kierownika jakosci/laborato-
rium (KJ/KL) o bezzasadno$ci skargi, sprawdzeniu i zatwierdzeniu rezultatow dzialan.

Kierownik jakosci/laboratorium (KJ/KL) i Specjalista ds. badan srodowisko-
wych (S) w zakresie przyjecia, klasyfikacji i przeprowadzenia postepowania ze skarga.

Szczegdtowy wykaz uprawnien zawarty jest w zalgcezniku nr 10 Uprawnienia
personelu — do KSZ

5. Opis postepowania
5.1. Sposob sktadania skargi
Informacja o mozliwosci wniesienia skargi:
przez klienta wewnetrznego podana jest w:
e sprawozdaniu z badan
e RD-61c Informacja dla Klienta wewnetrznego
e stronie intranetowej,
przez klienta zewngtrznego:
e w sprawozdaniu z badan
o RD-22 Karcie zlecenia
e na stronie internetowe;j.

Wnhiesienie skargi do laboratorium odbywa sie za pomocg formularza RD-36
Karta zgloszenia skargi dostgpnego na stronie internetowej, zlozonego elektronicznie lub
bezposrednio na miejscu w laboratorium /w terminie do 14 dni od daty otrzymania
wynikow/ Kierownikowi jakosci/laboratorium (KJ/KL) lub Specjaliscie ds. badan sro-
dowiskowych (S), podajac kwestionowane badania lub ich etap.

Po wstepnej kwalifikacji i ocenie zasadnosci, skarga poddawana jest analizie.
Osoba odpowiedzialna z laboratorium ewidencjonuje skarge oraz potwierdza jej przyje-
ciew RD-37 Karcie ewidencji skarg zgodnie z PR VIII/II/OI Prowadzenie i nadzér nad
dokumentacjq i danymi, PR VIIVIV/0] Nadzor nad zapisami.
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W terminie do 7 dni roboczych od daty wplyniecia skargi informuje zglaszaja-
cego o jej wplynieciu i przyjeciu do rozpatrzenia.

5.2. Tryb zalatwiania skargi

Strony ustalaja sposob kontaktowania si¢ w trakcie trwania postgpowania ze
skarga. Jezeli klient wyraza che¢é¢ uczestniczenia w postepowaniu obejmujgcym catosé
lub etap ustugi objetej skarga, umozliwia mu sie to z zachowaniem zasad poufnosci
1 bezstronnosci zawartych w PR _[V/I/01 Ochrona praw klienta i zachowanie poufnosci,
PR VII'I/02 Wspolpraca z klientem.

Skargi zatatwiane sa najp6zniej do 14 dni, liczac od daty wptywu do labora-
torium, chyba, ze powtérne przeprowadzenie badan wymaga dluzszego okresu.

Osoby odpowiedzialne z laboratorium wyjasniajg przyczyny ztozenia skargi
przez klienta, analizuja kazdy etap badania objetego skarga, w celu wykrycia ewen-
tualnych niezgodnos$ci. Sprawdzenie zapiséw obejmuje:

e zlecenie badan

o sprawozdanie 7 badan

e wyniki badan

e opracowanie i oceng wynikow
e fakture za wykonanie badan
e | inne.

Analiza wykrytych niezgodnosci PR VII/X/01 Nadzorowanie prac niezgodnych
z wymaganiami pozwala okresli¢ zasadnos¢ wniesionej skargi. Jezeli laboratorium
uzna, ze skarga jest bezzasadna, informuje o tym klienta telefonicznie, bezposrednio
lub na pismie w zaleznosci od rangi problemu i oczekiwan klienta.

Jezeli nie uznano zasadnosci skargi, zglaszajacy jest informowany o mozliwos$ci
odwotania do przelozonego Kierownika jakosci/ laboratorium (KJ/KL).

Pisemnq odpowied? na wniesionq skarge RD-36 Karta zgloszenia skargi przy-
gotowuje Kierownik jakosci/ laboratorium (KJ/KL), oryginat otrzymuje klient, kopia
pozostaje w laboratorium, zgodnie z zasada dystrybucji i archiwizacji dokumentow
PR VIII/III/01 Prowadzenie i nadzor nad dokumentacjg i danymi.

W przypadku, gdy klient uzna bezzasadno$¢ wniesionej skargi, postgpowanie
jest zakonczone wpisaniem takiej informacji do RD-36 Karty zgloszenia skargi 1 RD-
37 Karty ewidencji skarg.

Jezeli przyczyna skargi nie jest oczywista, osoby odpowiedzialne z laborato-
rium ustalaja rodzaj i zakres prac sprawdzajgcych i wyjasniajgcych. Dalsze poste-
powanie moze obejmowac przeprowadzenie powtdrnego badania lub jego etapu, po
uzgodnieniu z klientem 1 w jego obecnosci lub jego przedstawiciela :

e analize wynikow badan wraz z ich ocenq

e powtorng analize uprzednio pobranych probek

e powtdrne pobieranie probek i ich analize wraz z analizq obliczeniowq i oceng
wynikow.
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Laboratorium na podstawie ponownie przeprowadzonych badan, analizuje wy-
konane dziatania sprawdzajgce i wyjasniajagce oraz wyciagga wnioski, uznajac lub nie
zasadno$¢ skargi klienta, o czym go informuje.

Jezeli istnieje potrzeba wprowadza si¢ dziatania korygujgce PR VIII/VII(0]
Dzialania_korygujgce oraz audit wewnetrzny PR VIII/VIII0I Audit wewnetrzny.
W przypadku, gdy klient nie zgadza si¢ ze stanowiskiem laboratorium, Kie-

rownik jakosci/laboratorium (KJ/KL) wystgpuje z propozycja zlecenia wykonania
badania innemu laboratorium, posiadajagcemu akredytacje.

Jezeli laboratorium uzna zasadnos¢ wniesionej skargi postepuje zgodnie z usta-
leniami z klientem, przeprowadzajac ponowne badanie lub jego etap, wprowadzajac
zmiany lub ponownie opracowujqc wyniki z badan, lub usuwajac inne zaistniale
niezgodnosci PR VII/X/01 Nadzorowanie prac niezgodnych z wymaganiami. W rozpa-
trywaniu skargi nie uczestnicza osoby, ktérych udzial moze zagraza¢ bezstronnosci po-
stepowania.

Kierownik laboratorium wyznacza osob¢ odpowiedzialng za przebieg postepo-
wania z uzasadniong skarga. Osoba odpowiedzialna dokonuje analizy skargi, okresla
dzialania do wykonania, przekazuje kierownikowi laboratorium do akceptacji.

Kierownik jakosci / laboratorium (KJ/KL) podejmuje decyzje o podjeciu okre-
Slonych dziatan, wskazuje osobe/zespdt i termin realizacji.

Rezultaty dziatan, przed przekazaniem zgtaszajacemu skarge sa sprawdzane i

zatwierdzane przez bezposredniego przetozonego Kierownika jakosci/laboratorium
(KJ/KL).

Po wyeliminowaniu niezgodnosci zawartych w skardze klient otrzymuje odpo-
wiedni komplet dokumentacji. W laboratorium przeprowadzane sa dzialania korygujg-
ce PR VII/VII/OI Dzialania koryvgujgce i dodatkowy audit wewnetrzny PR _VIII/VII0]
Audit wewnetrzny obszaru objetego skargg.

Skargi innych stron zalatwiane sa w takim samym trybie jak skargi klienta

5.3. Ponoszenie kosztow postepowania ze skargami:

W przypadku nieuzasadnionej skargi calkowite koszty zwigzane z postepowa-
niem ze skargami, obejmujacym przeprowadzenie powtdrnych badan ponosi klient lub
wprowadza si¢ inne rozwigzania za obopolna zgoda.

Gdy skarga jest uzasadniona calkowity koszt postepowania ze skargami ponosi
laboratorium.

6. Zalgczniki

RD-22 Karta zlecenia

RD-36 Karta zgloszenia skargi

RD-37 Karta ewidencji skarg

zatacznik nr 10 Uprawnienia personelu — do KSZ
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