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1. Cel
Celem procedury jest zapewnienie prawidlowego postepowania ze skargami.
2. Zakres stosowania

Procedure stosuje si¢ w Laboratorium Bakteriologicznym PSSE w Gnieznie w przypadku
ztozenia skargi przez klienta lub inne strony.

3. Nadzoér i odpowiedzialno$é

Nadzoér nad stosowaniem procedury sprawuje Kierownik Laboratorium. Za postgpowanie
zgodne z procedurg odpowiada kazdy pracownik, ktorego procedura dotyczy.

4. Definicje

Skarga — wyrazenie niezadowolenia przez jakakolwiek osobg¢ lub organizacj¢ w stosunku do
laboratorium, dotyczace dziatan lub wynikéw tego laboratorium, na ktére oczekuje si¢
odpowiedzi (PN-EN ISO/IEC 17025:2018-02)

Klient- organizacja lub osoba, ktora otrzymuje sprawozdanie z badan

Inna strona- strona nie bedaca klientem, strona trzecia

5. Postepowanie

5.1. Zgloszenie skargi

Klient informowany jest o mozliwosci ztozenia skargi na etapie sktadania zlecenia na badanie
lub zawierania umowy oraz kiedy otrzymuje sprawozdanie z badan. Laboratorium PSSE w
Gnieznie przyjmuje skarge ztozong pisemnie od daty otrzymania przez klienta sprawozdania z
badania. Ponadto Laboratorium przyjmuje skargi od instytucji bedacych trzecia strona.

Poza skargami dotyczacymi realizowanego zlecenia Laboratorium jest otwarte na wszystkie
sygnaly i spostrzezenia Klienta.

Skargi mozna przekazywac na adres Laboratorium lub Dyrekcji PSSE w Gnieznie.
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5.2. Rejestracja skargi

Po zapoznaniu si¢ z trescig skargi i potwierdzeniu, ze skarga odnosi si¢ do dzialalno$ci
laboratoryjnej,  Kierownik  Laboratorium  zapisuje ja w  rejestrze  skarg-
ZAL —10.01.01 ,,Rejestr skarg”

5.3. Kontakt z klientem

W przypadku ztozenia skargi Kierownik Laboratorium kontaktuje si¢ z klientem celem
potwierdzenia przyjecia skargi 1 wstepnego wyjasnienia przyczyny ztozenia skargi oraz
ustala tryb komunikowania. Na zyczenie sktadajacego skarge Kierownik Laboratorium
informuje o przebiegu postepowania wyjasniajacego.

5.4. Powolanie zespolu do rozpatrzenia skargi
W celu wnikliwego rozpatrzenia zasadnosci ztozonej skargi Dyrektor PSSE w Gnieznie
powoluje zespot do opracowania i rozpatrzenia skargi ztozony z pracownikéw PSSE w
Gnieznie niezaangazowanych w dzialalno$¢ laboratoryjna, ktorej skarga dotyczy 1
posiadajacych niezbedng wiedze merytoryczng.

5.5. Analiza zasadnosci skargi

Powotany zespot dokonuje analizy dotyczacej wystgpienia zasadno$ci skargi. Uznanie
zasadnoSci skargi jest uzaleznione od przestrzegania przez Laboratorium zasad i wymagan
przyjetego systemu zarzadzania lub dziatan technicznych, w tym metod badawczych. Na
podstawie wynikow analizy, zespdt rozpatrujacy skarge przygotowuje ZAt — 10.01.02
~Protokét ze skargi nr...... ” i przedstawia ja Kierownikowi Laboratorium do sprawdzenia
oraz Dyrektorowi PSSE w Gnieznie do zatwierdzenia.

5.6. Odrzucenie skargi

Uznanie skargi za bezzasadng jest podejmowane na podstawie wynikow postepowania
wyjasniajagcego  w  przypadku prawidlowo przeprowadzonych badan, zgodnie z
obowigzujagcymi procedurami i przyjetymi metodami badawczymi oraz z systemem
zarzadzania lub gdy nie byto bledoéw drukarskich.

Kosztami postepowania w przypadku nieuzasadnionej skargi zostaje obcigzony klient.

W przypadku gdy klient lub inna strona, nie zgadza si¢ z wynikiem zatatwienia skargi, na
jego wniosek, istnieje mozliwos¢ powtdrzenia badan z uczestnictwem laboratorium
pelniacego role rozjemcy 1 wytypowanego wspdlnie z klientem.

5.7. Uznanie skargi
W przypadku uznania skargi za zasadng Kierownik Laboratorium moze zaproponowac
klientowi lub innej stronie:
e wykonanie przez Laboratorium powtdérnych badan w obecno$ci przedstawiciela
Klienta,
e wykonanie badan wspolnie z obiektywnym np. wskazanym prze klienta, laboratorium
spetniajagcym wymagania normy PN-EN ISO/IEC 17025:2018-02,
e satysfakcjonujace obie strony rozwigzanie wyniktego problemu.
Koszty wynikajace z dodatkowych badan ponosi Laboratorium.
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5.8. Powiadomienie klienta
Kierownik Laboratorium zobowigzany jest ustosunkowac si¢ do tresci skargi oraz w okresie
do 21 dni od daty jej otrzymania dostarczy¢ sktadajacemu skarge odpowiedzi na pis$mie.

5.9. Dzialania korygujace i audity pozaplanowe

W przypadku uznania skargi lub mozliwosci powtorzenia si¢ podobnego problemu podejmuje
si¢ dzialania korygujace zgodnie z procedurg systemu zarzadzania PO — 12.01 ,,Dziatania
korygujace”

Powtarzajace si¢ skargi sa podstawa do zarzadzenia auditu pozaplanowego w obszarze
stanowigcym przedmiot skargi zgodnie z procedurg systemu zarzadzania PO — 15.01 ,,Audit
wewnetrzny”

5.10. Doskonalenie systemy zarzadzania

Analiza skarg przedstawiana jest na odbywajacym si¢ raz w roku Przegladzie zarzadzania
zgodnie z Procedurg systemu zarzadzania PO — 16.01 ,,Przeglad zarzadzania”

Informacje od klientow lub innych stron uzyskiwane poprzez skargi stanowia jedno ze zrédet
doskonalenia obstugi klienta, systemu zarzadzania i dziatalnosci techniczne;j.

5.11. Informacje dotyczace procesu postepowania ze skargami przekazywane klientowi
lub innej stronie

W zleceniu na badanie 1 sprawozdaniu z badania zamieszcza si¢ klauzule:

wIstnieje mozliwos¢ sktadania pisemnej skargi od daty otrzymania wynikow”

Aktualne wydanie procedury systemu zarzadzania PO — 10.01 ,,Postgpowanie ze skargami”
jest umieszczone na stronie internetowej PSSE w GnieZnie.

5.12. Dokumentowanie skarg
Opracowane protokoty ze skarg Kierownik Laboratorium przechowuje przez 5 lat.

6. Dokumenty zwigzane
6.1. Procedura systemu zarzadzania PO — 15.01 ,,Audit wewnetrzny”
6.2. Procedura systemu zarzadzania PO — 12.01 ,,Dziatania korygujace”
6.3. Procedura systemu zarzadzania PO — 16.01 ,,Przeglad zarzadzania”
7. Zalaczniki
» ZAL —10.01.00 ,,Wykaz zmian w procedurze systemu zarzadzania”

» ZAL —10.01.01 ,,Rejestr skarg”
» ZAL —10.01.02 ,,Protokoét ze skarginr...... ”
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Whiosek ze skargi:

1. Przeprowadzenie auditu pozaplanowego w zakresie:
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Data i podpis Data i podpis
Kierownika Laboratorium Dyrektora PSSE w Gnieznie



