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1. CEL.

Celem procedury jest ustalenie warunkéw i zasad wspllpracy z klientem na wszystkich
etapach kontaktu z nim, poczawszy od zapytania ofertowego, poprzez podpisanie umowy lub
przyjecie zlecenia na wykonanie ustugi przez laboratorium, az po odbiodr sprawozdan z badan.

2. PRZEDMIOT 1 ZAKRES.

2.1. Procedura dotyczy:

e Okreslenia zasad komunikowania si¢ z klientem

Ustalenia 0s6b odpowiedzialnych za kontakty z klientem

Ustalenie zasad uczestnictwa w badaniach wykonywanych na jego zlecenie
Ustalenie zasad zbierania i dokumentowania informacji zwrotnych od klienta

2.2. Procedura obowiazuje w sekcjach/komérkach organizacyjnych Oddziatu Laboratoryjnego
Powiatowej Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej w Zielonej Gorze.

3. DEFINICJE 1 OKRESLENIA.

3.1. Terminologia.
Klient — zleceniodawca lub osoba skierowana na badanie przez zleceniodawce

3.2. Stosowane skroty i symbole.

PPIS — Panstwowy Powiatowy Inspektor Sanitarny w Zielonej Gérze
PSSE — Powiatowa Stacja Sanitarno-Epidemiologiczna w Zielonej Gorze
OL - Oddziat Laboratoryjny

LMiP ~ Sekcja Mikrobiologii i Parazytologii

LBS - Sekcja Badan Srodowiskowych

LBSP - Sekcja Badania Srodowiska Pracy

LAI - Sekcja Analiz Instrumentalnych

4. ODPOWIEDZIALNOSC.

4.1. Kierownik Sekcji jest odpowiedzialny za kontakt z klientem.
Kierownik Sekcji moze upowazni¢ do kontaktu z klientem innych pracownikow laboratorium,
stosownie do ich kompetencji.
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4.2. Kierownika Oddzialu Laboratoryjnego jest odpowiedzialny za analize informacji
zwrotnych od klientdw, zaréwno pozytywnych jak i negatywnych, wykorzystywanych do
doskonalenia systemu zarzadzania w zakresie badan i obstugi klienta.

S. OPIS POSTEPOWANIA.

5.1. Oddziat Laboratoryjny Powiatowej Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej w Zielonej Gorze
wspolpracuje z klientami w trakcie realizacji ustug zleconych przez klientdw, na
zyczenie klienta udziela wyjasnien, informuje o zaawansowaniu prac, informuje
o trudnosciach, ktore wystapily w trakcie realizacji ustugi.

5.2. Dopuszcza sig, w zaleznosci od ustalen, rézne formy komunikowania si¢ z klientem:
osobiscie, telefonicznie, w formie pisemnej lub e-mail.

5.3. Oddziat Laboratoryjny informuje klienta o kazdym opoznieniu w realizacji ustugi,
o nieprawidlowo$ciach stwierdzonych w trakcie badan oraz o podjetych dzialaniach
zmierzajgcych do ustalenia przyczyn i usunigcia tych nieprawidlowosci. Jezeli stwierdzone
nieprawidtowos$ci maja wptyw na wynik badania, wyniki badan sa uniewazniane a klient
natychmiast jest o tym powiadamiany.

5.4. Oddzial Laboratoryjny moze przekazywa¢ informacje na temat przebiegu i wynikach
badan telefonicznie, e-mailem lub faksem, jezeli zostato to ustalone z klientem.

5.4.1. Oddzial Laboratoryjny nie informuje telefonicznie klienta o wynikach badan
wykonywanych na stanowiskach pracy.

5.4.2. Klient moze by¢ informowany telefonicznie o wynikach z zakresu badan wody.
Wyniki badan przekazywane s wowczas wylacznie osobie, ktora poda prawidlowa nazwe
zleceniodawcy, date i miejsce pobrania probki.

5.4.3 Na zyczenie klienta Oddzial Laboratoryjny informuje telefonicznie o wynikach badan
z zakresu mikrobiologii medycznej. Klient moze uzyska¢ informacje o wynikach badan jezeli
poda numer zlecenia i kod weryfikacyjny, ktory otrzymat podczas przekazywania probki do
badan. Dopuszcza si¢ rowniez przekazanie informacji telefonicznych po podaniu przez klienta
danych osoby, ktorej materiat diagnostyczny zostal przekazany do badania ( imie i nazwisko,
datg urodzenia, wiek lub pesel i date dostarczenia probki do badania), a w przypadku badan
sporali - nazwe zleceniodawcy, nazwe sprawdzanego urzadzenia i date dostarczenia testu do
badania.

54.4. Pracownicy Oddzialu Laboratoryjnego, po uzgodnieniu z Kierownikiem
Sekcji/Oddziatu  Laboratoryjnego, informujg klienta telefonicznie o wynikach badan
przekraczajacych wartoéci dopuszczalne. Kazde zgloszenie telefoniczne o niewlasciwych
wynikach badan jest odnotowywane na zleceniw/ przegladzie harmonogramu badan/
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przegladzie zlecenia lub w zeszytach rozmow telefonicznych. Informacje telefonicznie
przekazuje si¢ wylagcznie osobie podpisujacej przeglad zlecema lub wskazanej do kontaktu.

5.5. Sposob przekazywania sprawozdania z badan jest kazdorazowo uzgadniany z klientem.
Na zyczenie klienta i z jego pisemnego upowaznienia wyniki mogg by¢ przekazane innym
osobom Iub podmiotom. Sprawozdanie z badan przekazywane jest klientowi: poczta
(elektroniczng lub w wyjatkowych sytuacjach — tradycyjna), za pomocg e-Dorgczenia. online,
osobiscie lub przedstawicielowi klienta za okazaniem upowaznienia.

W przypadku zmiany przez klienta ustalen dotyczacych sposobu przekazania wynikow
zawartych w podpisanym przegladzie zlecenia, dopuszcza si¢ wystanie skanu sprawozdania
z badan w zakodowanej formie, zabezpieczajacej dane wrazliwe przed dostepem o0sob
nieuprawnionych. Hasto ustalone przez laboratorium do odczytu pliku moze zostaé
przekazane telefonicznie po identyfikacji klienta poprzez podanie imienia, nazwiska i peselu
osoby badanej, ewentualnie daty dostarczenia probki do badania. Zdefiniowanym hastem do
odczytu pliku moze by¢ pig¢ ostatnich cyfr peselu osoby badanej. Kazdorazowo sposob
odczytu pliku bedzie okreslony w wiadomosci email przeslanej na wskazany przez klienta
adres.

5.6. Na zyczenie klienta sprawozdania z badan sg razem z nim przeglagdane i1 udzielane sg
klientowi wszystkie wyjasnienia dotyczace wynikow badan.

5.7. Sprawozdanie z badan w postaci papierowe] sporzgdzane jest w liczbie egzemplarzy
uzgodnionej z klientem. Dla sprawozdan z badan sporzgdzanych w wersji elektronicznej nie
ustala si¢ liczby egzemplarzy.

5.8. Uczestnictwo klienta w roli $wiadka w pewnych obszarach dzialalnosci
laboratoryjnej.

5.8.1. Klient moze uczestniczy¢, w roli $wiadka w pewnych obszarach dzialalnosci

laboratoryjnej, z zachowaniem jednak nastgpujacych warunkéw:

» musi zosta¢ zachowana poufnosc¢ informacji wobec innych klientow

e obecnos$¢ klienta nie moze wplywaé negatywnie na jakos¢ badan i wyniki badan

o muszg by¢ zachowane wymogi wynikajace ze specyfiki laboratorium (zachowanie
rygorow sanitarnych, zapewnienie bezpieczenstwa klientowi)

5.8.2. Klient moze uczestniczy¢ w roli $wiadka:

e przy przygotowywaniu i wykonywaniu badania probki, ktorg zlecit do wykonania
w laboratorium

e w przypadku uznania reklamacji

e podczas pomiardw i przy pobieraniu probek w terenie

e podczas sporzadzania protokoiu, zapisow w zeszycie terenowym.

Klient lub jego przedstawiciel uczestniczacy w roli $wiadka w terenie ma obowigzek podpisa¢

protokot z pobrania probek i/lub wykonanych pomiarow.

5.8.3. Zgody na uczestnictwo klienta w badaniach w roli $wiadka, udziela Kierownik Sekcji

w porozumieniu z Kierownikiem Oddzialu Laboratoryjnego.
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5.8.4. Klient nie moze samodzielnie:

* wykonywa¢ badan, pomiaréw, pobiera¢ probek do analiz, uruchamia¢ urzadzen
pomiarowych

* dotykac¢ odczynnikdéw, szkla ani sprzetu laboratoryjnego

* przeglada¢ dokumentacji laboratoryjnej lub dokumentacji zwigzanej z zapisami w zeszycie
terenowym

5.8.5. Kierownik Sekcji wyznacza sposrod personelu opiekuna na caly okres pobytu klienta
w laboratorium.

5.8.6. Opiekun, przed wprowadzeniem klienta do wyznaczonego obszaru laboratorium,
informuje go o jego prawach i obowigzkach oraz zapewnia mu odziez ochronna.

5.8.7. Opiekun i analitycy wykonujacy badania w obecnosci klienta sg zobowigzani do
stworzenia warunkéw gwarantujacych zachowanie poufnoéci wynikoéw badan i informacji
dotyczacych innych klientow.

5.8.8. Warunki uczestnictwa klienta oraz obszar dostgpu do dziatalnosci laboratoryjnej,
zostajg za kazdym razem uzgodnione z Kierownikiem Oddziatu Laboratoryjnego zgodnie
z formularzem F/PO/OL-03-02 ,,Warunki uczestnictwa klienta w roli $wiadka”.

5.89. W przypadku uczestniczenia klienta w roli $wiadka podczas wykonywania badan
mikrobiologicznych nalezy unika¢ pobytu klienta bezposrednio przy stanowisku pracy
analityka. Wskazane jest, aby badania wykonywane byly w komorze laminarne;j lub boksie do
posiewow, a klient wraz z opiekunem znajdowal si¢ na zewngtrz przeszklonego boksu
obserwujac wykonywane czynnosci. Opiekun zobowigzany jest w takim przypadku udzielaé
informacji o wykonywanych pracach. Przed wejciem na teren pracowni opiekun zapoznaje
klienta z trecig zalacznika Z/PO/OL-03-01 ,Zasady bezpieczenstwa dla klientow
uczestniczacych w roli $wiadka podczas wykonywania badan mikrobiologicznych”.

5.9. Zasady dostepu i kontroli dostepu do pracowni mikrobiologicznych.

5.9.1. Staly dostep do pracowni wchodzacych w sklad Sekcji Mikrobiologii i Parazytologii
majg Kierownik Sekcji i pracownicy zatrudnieni w sekcji.

59.2. Zgody na dostgp innych osob do pracowni sekcji udziela Kierownik Sekcji
Mikrobiologii i Parazytologii w porozumieniu z Kierownikiem Oddziatu Laboratoryjnego.

5.9.3. Podczas pobytu w sekcji 0s6b w niej nie zatrudnionych stosuje si¢ nastepujace zasady:

* osobie wchodzacej na teren pracowni Kierownik Sekcji przydziela opickuna na caly czas
pobytu

* wszystkie osoby wchodzgce do pracowni Sekcji Mikrobiologii i Parazytologii otrzymuja
fartuch ochronny
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e opickun ma obowigzek poinformowania danej osoby o potencjalnym niebezpieczenstwie
i1 wymogach jakie nalezy spelni¢ w czasie pobytu a przede wszystkim o podstawowych
zasadach bezpieczenstwa umozliwiajgcych unikniecie zakazenia lub zarazenia

e wszystkie osoby przebywajace w pracowniach sa zobowigzane do przestrzegania
podstawowych zasad obowigzujacych na stanowisku badan mikrobiologicznych

59.4. W przypadku konieczno$ci usuwania skutkéw awarii lub wykonywania remontow
w pomieszczeniach sekcji, nie moga byé wykonywane zadne czynno$ci zwigzane
z prowadzeniem badan mikrobiologicznych. Badania mogg by¢ prowadzone po zakoficzeniu
w/w prac, przeprowadzeniu dezynfekcji powierzchni roboczych, pomieszczen oraz
wykonaniu kontroli czystosci mikrobiologicznej.

5.10. Uzyskiwanie informacji zwrotnych

5.10.1 W celu poprawy jakosci §wiadczonych ustug i zadowolenia klienta laboratorium
gromadzi 1 analizuje informacje zwrotne uzyskane od klientow. Wyniki tej analizy moga
stanowi¢ podstawe podjecia dziatan korygujgcych lub odnoszacych si¢ do ryzyk i szans.

5.10.2  Otrzymane od klientow ankiety ( formularz F / PO/OL-03-01 ) analizuje Kierownik
Oddziatu Laboratoryjnego i wyniki tej analizy przedstawia na przegladzie zarzadzania.

5.10.3. Klient laboratorium moze zglasza¢ w formie ustnej sygnaly do doskonalenia
lub wnioski o wprowadzenie zmiany. Pracownik, ktory pozyska takg informacje od klienta
sporzgdza notatke 1 przekazuje jg do Kierownika Oddziatu Laboratoryjnego.

6. WYKAZ DOKUMENTOW ZWIAZANYCH.

6.1. PO/OL-02 - Przeglad zapytan ofertowych, ofert, zlecen i umow

6.2. PO/PSSE-08 - Postgpowanie ze skargami i wnioskami

6.3. PO/OL -06 - Nadzorowanie pracy niezgodnej z wymaganiami. Dziatania korygujace
6.4. PO/OL-10 - Elementy zarzgdzania ryzykiem

7. FORMULARZE I ZALACZNIKI.

7.1. F/PO/OL-03-01 - Ankieta

7.2. F/PO/OL-03-02 - Warunki uczestnictwa klienta w roli $wiadka.

7.3. Z/PO/OL-03-01 - Zasady bezpieczenstwa dla klientow uczestniczacych w roli $wiadka
podczas wykonywania badan mikrobiologicznych
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F / PO/OL-03-01
Data wydania : 10.08.2022

Zielona Gora ........................

Powiatowa Stacja Sanitarno-Epidemiologiczna w Zielonej Gorze
Oddzial Laboratoryjny

ANKIETA

UWAGA — Niniejsza ankieta ma stuzy¢ Oddzialowi Laboratoryjnemu Powiatowe] Stacji
Sanitarno-Epidemiologicznej w Zielonej GGorze doskonaleniu wspolpracy z klientami

i poprawie jakosci oferowanych uslug.

Wypelnienie niniejszej ankiety jest dobrowolne.

1. Zakres ocenianych badan : woda*/ material biologiczny (np kal, mocz, krew, itp.)* /
czynniki szkodliwe w srodowisku pracy* / inne.........................

2.Jak Pan/Pani ocenia poziom obslugi klienta (prosze oceni¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1
oznacza bardzo Zle, a 5 oznacza bardzo dobrze)

Poziom zadowolenia z ustugi laboratorium oceniam wskali 1 —5na ...
3. Jakie obszary pracy laboratorium Pani/Pana zdaniem wymagaja poprawy:*

a) pierwszy kontakt z klientem ( udzielanie wyjasnien na temat badan, przyjmowanie zlecen
na badania, przyjmowanie probek, itp. )

[ ]Tak [ ]NIE

b) wspolpraca z klientem w trakcie wykonywania badan
[(Jrak  [InE

¢) terminowos¢ wykonywania ustugi

[]TAK [ ] NIE

d) czytelnos¢ sprawozdan z badan

Llrak [INE

* _ odpowiednie zakresli¢

Dzigkujemy za wypelnienie naszej ankiety
Prosimy o zwrot wypetnionej ankiety w dogodnej dla Panstwa formie:

e-mail: psse.zielonagora@sanepid.cov.pl  fax. 68 /351-47-96

adres: Powiatowa Stacja Sanitarno-Epidemiologiczna w Zielonej Gorze
ul. Jasna 10
65-470 Zielona Gora

lub pozostawienie w siedzibie PSSE w Zielonej Gorze



F/PO/OL-03-02
Data wydania: 21.09.2020

Warunki uczestnictwa klienta w roli $§wiadka.

1. Imig i nazwisko
osoby uczestniczacej
w roli Swiadka

2. Przyczyna/
cel uczestnictwa

3. Ustalony zakres
dostepu
4, Data uczestnictwa

S. Godziny uczestnictwa

6 Imi¢ i nazwisko
opiekuna klienta

...... data, podpls . datz;; podpis Kierownika Sekcji
Kierownika Oddziatu Laboratoryjnego

Wyrazam zgodg na przedstawione mi warunki uczestnictwa w roli $wiadka w ustalonym
obszarze dziatalnosci laboratoryjnej.

.........................................................

data i podpis klienta

Oswiadczam, ze zapoznatem/ zapoznatam* si¢ z obowiazujacymi W .............................
przepisami i zasadami BHP nazwa komérki organizacyjnej

.........................................................

data i podpis klienta
*. niepotrzebne skresli¢




Z/PO/0OL-03-01
Data wydania: 21.09.2020

Zasady bezpieczeristwa dla klientéw uczestniczacych w roli $wiadka

podczas wykonywania badari mikrobiologicznych

- W pracowniach mikrobiologicznych nalezy przebywa¢ w fartuchu ochronnym. Fartuch nalezy
zapigC na wszystkie guziki. Wychodzenie w odziezy ochronnej poza obszar laboratorium jest

niedozwolone.

. W pracowniach mikrobiologicznych nie wolno:
® spozywac positkow i napojow, zu¢ gumy, pali¢ papieroséw, uzywac kosmetykow,
e Dbrac do ust dtugopiséw, otéwkéw

* dotykac blatéw, urzadzeri aniinnych przedmiotéw znajdujacych sie w pracowniach

. Podczas obserwowania czynnosci analitycznych wykonywanych przez pracownika nalezy
zachowac szczeg6lng ostroznosc i nie zblizac sig do stanowiska pracy na odlegtos¢ mniejszg

niz wskazana przez opiekuna.

. Przed opuszczeniem pracowni mikrobiologicznej nalezy zdjaé fartuch ochronny, oraz

starannie umyc¢ rece.



