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1. CEL PROCEDURY.

Celem procedury jest przedstawienie zasad postepowania Laboratorium w przypadku
zgloszenia przez klienta lub innej strony skargi na dzialalnosé laboratoryjna.

2. DEFINICJE.

Zgodnie z PO-01, ponadto

Skarga - wyrazenie niezadowolenia przez jakakolwiek osobe lub organizacje w stosunku

do laboratorium, dotyczace dziatarn lub wynikéw tego laboratorium, na ktére oczekuje sie
odpowiedzi.

3. ZAKRES STOSOWANIA.

Procedura jest stosowana przy zatatwianiu skargi zgloszonej przez klienta lub innej strony
na dziatalno$¢ Laboratorium.

4. OPIS PROCEDURY.

4.1. Postanowienia ogolne.

W Laboratorium sg przyjmowane do rozpatrzenia skargi zgloszone przez klienta lub
inng strong w formie pisemne;j lub ustnej (w tym telefonicznie).
Skarga moze dotyczy¢:
- jakosci wykonania badan (niedoskonatos¢ zastosowanej procedury lub metody
badawczej, zastrzezenia do wyposazenia badawczego),

- bieglosci i solidnosci pracownikéw Laboratorium lub samego Laboratorium,
- terminowosci badan,

- sposobu przedstawienia wynikow badan,
- innych powodow.

Termin zgloszenia skargi przez klienta wynosi 21 dni od momentu wystania
sprawozdania. O terminie zgloszenia skargi klient jest informowany w uzgodnieniach
wstepnych zgodnie z procedurg PO-04. Procedura "Rozpatrywanie skarg" jest dostepna

na stronie internetowej CBiD sp. z 0.0., 0 czym rowniez klient jest informowany w
uzgodnieniach wstepnych.

Z-ca Dyrektora Osrodka ma obowigzek powiadomienia o zgloszeniu skargi kierownika
ds. jakosci.

Kazda zgloszona skarga jest odnotowywana w ,Protokole skargi” (wzér druku -
zatgcznik nr 1).

Odpowiedzialnos¢ za postepowanie ze skargg ponosi Z-ca Dyrektora Osrodka.

4.2. Analiza skargi.

Kazda zgloszona skarga jest szczegotowo rozpatrywana.
Ocena skargi przeprowadzana jest przez osoby niezaangazowane w dzialalnosé
laboratoryjng, ktérej skarga dotyczy. Osoby te wyznacza Z-ca Dyrektora Osrodka.
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Postgpowanie w sprawie skargi prowadzi si¢ wnikliwie, rzetelnie, obiektywnie
z uwzglednieniem wszystkich okolicznosci i przestanek, majac na uwadze dobro Klienta
oraz obowiazujace w tym zakresie przepisy prawne. Wyniki oceny s podstawa do
podjecia decyzji o przyjeciu lub odrzuceniu skargi.

W uzasadnionych przypadkach podejmuje sie dziatania korygujace zgodnie z procedurg
PO-09, dziatania zgodnie z PO-08 lub minimalizujace mozliwos$¢ wystapienia podobne;j
skargi, niezgodnosci, a takze przeprowadza si¢ ponowng ocene ryzyka zgodnie z PO-06.
W przypadku odrzucenia skargi Z-ca Dyrektora Osrodka jest zobowigzany do pisemnego
powiadomienia klienta lub innej strony, z uzasadnieniem przyjetego stanowiska.

W sytuacji watpliwej, gdy skarga dotyczy wynikéw badan/pomiaréw/pobierania Z-ca
Dyrektora Osrodka moze podja¢ decyzj¢ o powtdérnym ich wykonaniu, jezeli to mozliwe.
Powtdrne badania sa prowadzone pod nadzorem przelozonego.

W razie koniecznosci Z-ca Dyrektora Osrodka zarzadza audit dorazny zgodnie z Procedura
Ogolng PO-10 ,,Audit wewnetrzny”.

4.3. Zatatwienie skargi.
O podjetych dziataniach po rozpatrzeniu skargi klient lub inna strona jest powiadamiany
pisemnie przez Z-c¢ Dyrektora Osrodka.
Sktadajacy skarge ma prawo do dalszych odwotan od decyzji Z-cy Dyrektora Osrodka do
Prezesa Zarzadu - Dyrektora Naczelnego CBiD sp. z o.o0..
W przypadku odwotania klienta lub innej strony od decyzji dotyczacej skargi ma on

prawo przeprowadzenia badaf/pomiaréw/pobieran rozjemczych celem rozstrzygniecia
kwestii spornych.

W sprawach spornych nierozstrzygnigtych na drodze porozumienia, obowigzuja przepisy
Kodeksu Prawa Cywilnego.

4.4. Zapisy z reklamacji sg archiwizowane w plikach elektronicznych, za co odpowiedzialny
jest kierownik ds. jakoSci.

S. DOKUMENTY ZWIAZANE

PO-04 — "Przeglad zapytan ofert i uméw"

PO-09 — "Dzialania korygujgce"

PO-06 — "Zarzadzanie ryzykami i szansami"

PO-08 — "Nadzorowanie prac niezgodnych z wymaganiami."
PO-10 — "Audit wewnetrzny"

6. ZALACZNIKI
Zatgcznik nr 1 — Protokot skargi

Magdalena Smigiel
kierownik ds. jakosci




Zatacznik nr 1/2 do PO-07
(wyd. V 31.07.2019r)

PROTOKOL SKARGI NFe.uuvvnviieennn.n.
(rok)

Data wplynigcia skargi:  ....ocoovvviiiiiiniinane.

Klient:

Przedmiot skargi: Lo,
Przyczyna SKArgi: oo

Sposdb zalatwienia:

CBIiD sp. z 0.0.




