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Do uzytku wewnetrznego. Rozpowszechnianie za zgodg kierownika Oddziatu Laboratoryjnego.
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1.WSTEP

1.1. Przedmiot Procedury
Przedmiotem Procedury jest ustalenie trybu postepowania podczas
przyjmowania irozpatrywania skarg klientéw dotyczacych dziatalnosci Oddziatu

Laboratoryjnego.

1.2. Zakres stosowania Procedury
Procedura obowigzuje w Oddziale Laboratoryjnym Powiatowej Stacji Sanitarno—

Epidemiologicznej w Czestochowie, zwanej dalej PSSE.

1.3. Terminy i definicje
Zgodnie z rozdziatem 1.3. Procedury ogolnej Systemu Zarzgdzania nr OL/PO-00

,System Zarzgdzania”.

2. POSTANOWIENIA OGOLNE

* Procedure zatwierdza kierownik Oddziatu Laboratoryjnego, zwany dalej
kierownikiem OL,

* Procedurg zarzgdza Gtéwny Specjalista ds. Systemu Jakosci, zwany dalej GS SJ,

* Za nadzér nad stosowaniem Procedury odpowiedzialny jest kierownik OL,

+ Zastosowanie Procedury odpowiedzialny jest personel Oddziatu Laboratoryjnego,

» Osobg udzielajgcg odstepstw od ustalen zawartych w Procedurze, jest GS SJ,

* Propozycje zmian do Procedury mogg zgtasza¢ pracownicy OL kierujgc je do
osoby zatwierdzajgcej dokument; ztozone wnioski wraz z uzasadnieniem
opiniowane sg przez zarzgdzajgcego dokumentem oraz przez GS SJ lub jego
zastepce; w przypadku uznania propozycji zmian za zasadne GS SJ lub z-ca GS

SJ przekazuje ztozone wnioski celem ich zatwierdzenia kierownikowi OL.
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3. TRYB POSTEPOWANIA

3.1. Przyjmowanie skarg

PSSE zapewnia klientom Ilub stronie trzeciej mozliwos¢ sktadania skarg
dotyczacych dziatalnosci laboratoryjnej w formie pisemnej bgdz ustnej. O mozliwosci
ztozenia skarg Klienci informowani sg na etapie zawierania umow, sktadania zlecen,
otrzymywania Sprawozdan z badan oraz ze strony internetowej PSSE
w Czestochowie, gdzie niniejsza Procedura ogdélna Systemu Zarzgdzania nr OL/PO-
05 ,Skargi”, dostepna jest w postaci pliku pdf.

Skargi dotyczgce zapisow zamieszczanych w sprawozdaniach z badan mogag
by¢ sktadane przez caty okres ich przechowywania.

Skargi dotyczgce dziatalnosci Oddzialu Laboratoryjnego skfadane sg do
Panstwowego Powiatowego Inspektora Sanitarnego w Czestochowie, zwanego dalej
PPIS i przekazywane kierownikowi OL do rozpatrzenia.

Przyjmowanie skarg jest potwierdzane na zyczenie klientow PSSE.

Oddziat Laboratoryjny na 2zyczenie klientdw udostepnia opis procesu
rozpatrywania skarg okreslony w Zatgczniku nr 1 do niniejszej Procedury.

Skargi anonimowe nie sg rozpatrywane.

3.2. Ewidencjonowanie skarg

Rejestr skarg prowadzony jest przez kierownika OL w formularzu stanowigcym
Zatgcznik nr 2 do niniejszej Procedury.

Wszelkie dane dotyczgce skfadanych skarg zamieszczane sg w kartach skarg,

ktorych wzér stanowi Zatgcznik nr 3 do niniejszej Procedury.

3.3. Rozpatrywanie skarg
Kierownik OL zobowigzany jest do rozpatrywania skarg w terminie do 30 dni
liczagc od daty ich ztozenia lub w przypadku np. koniecznosci powtornego wykonania

badan, ustalenia innego terminu rozstrzygniecia sprawy.
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Przyjete skargi przekazywane sg kierownikom poszczegélnych sekcji Oddziatu
Laboratoryjnego, ktérych dziatalnosci wnoszone skargi dotyczg, odpowiedzialnym za:
*  wyjasnienie przyczyn ztozenia skargi,

+ wstepng kwalifikacje skargi, uznania jej za zasadng bgdz nieuzasadniong
i wnioskowanie do kierownika OL o uznanie badz odrzucenie skargi,

» okreslenie sposobu dalszego postepowania, w tym ustalenie trybu komunikowania
sie z klientem, ustalenie trybu postepowania zwigzanego z rozpatrywaniem skargi,

» sporzgdzenie zapisdbw zwigzanych z rozpatrywaniem skargi w formularzu
stanowigcym Zatgcznik nr 3 do niniejszej Procedury,

* nadzorowanie wykonania powtérnych badan, jezeli jest to konieczne i/lub mozliwe,

+ powiadomienie GS SJ o koniecznosci przeprowadzenia audytu wewnetrznego,
jezeli jest to zasadne,

* nadzorowanie pobytu klientéw w Oddziale Laboratoryjnym podczas wykonywania
na ich zyczenie powtérnych badan prébek.

W przypadku uznania skarg za zasadne kierownik OL wskazuje osoby
odpowiedzialne za ich wyjasnienie, ustala termin rozpatrzenia oraz opracowuje
pisemne powiadomienie klienta wnoszgcego skarge o jej uznaniu bgdz odrzuceniu.

Wyniki rozpatrywania skarg sg opracowywane lub sprawdzane i zatwierdzane
przez osoby niezaangazowane w dziatalnosc¢ laboratoryjna.

W przypadku uznania skarg za nieuzasadnione zaréwno Klienci, jak i Oddziat
Laboratoryjny majg prawo powotywania niezaleznych ekspertow np. przedstawicieli
instytutéw naukowo — badawczych, celem rozstrzygania kwestii spornych.

O zakonczeniu rozpatrywania skarg Klienci je skftadajgcy sg formalnie
powiadamiani.

Skargi dotyczgce dziatalnosci kierownika OL rozpatrywane sg przez PPIS.



PROCEDURA OGOLNA SYSTEMU ZARZADZANIA numer wydania IX

Oddziat ]
Laboratoryjny OL/PO-05 data wydania 02.01.2025
PSSE SKARGI strona/stron 5/5
Czestochowa

Oddziat Laboratoryjny data zmiany strony -

3.4. Koszty zwigzane z rozpatrywaniem skarg

W przypadku skarg uzasadnionych koszty wynikajgce z przeprowadzenia
dodatkowych czynnosci, np. badan laboratoryjnych ponosi PSSE. W przypadku skarg
nieuzasadnionych kosztami postepowan obcigzani sg klienci.

W sprawach spornych rozstrzygajgce sg postanowienia okreslone w przepisach

Kodeksu Postepowania Administracyjnego i Kodeksu Prawa Cywilnego.

3.5. Nastepstwa wystapienia skarg uzasadnionych

W przypadku uznanych skarg kierownik OL zobowigzany jest do podejmowania
dziatan korygujgcych oraz inicjowania audytéw wewnetrznych w zakresie dotyczgcym
reklamowanych elementow dziatalno$ci Oddziatlu Laboratoryjnego wg zatozen
okreslonych w Procedurze ogoélnej Systemu Zarzgdzania nr OL/PO-07 ,Audyt

wewnetrzny” w mozliwie najkrétszym terminie.

4. DOKUMENTY ZWIAZANE

* Procedura ogélna Systemu Zarzgdzania nr OL/PO-00 ,System Zarzgdzania”

* Procedura ogolna Systemu Zarzgdzania nr OL/PO-07 ,Audyt wewnetrzny”

5. ZALACZNIKI

« Zalgcznik nr 1 ,Opis procesu rozpatrywania skarg w Oddziale Laboratoryjnym”
» Zatgcznik nr 2 ,Rejestr skarg”
+ Zafgcznik nr 3 ,Karta skargi NR ... / ROK ...”

6. TERMIN OBOWIAZYWANIA DOKUMENTU

Niniejszy dokument obowigzuje od dnia 2 stycznia 2025 r.

*k%k
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Skargi rozpatrywane sg w terminie do 30 dni liczgc od daty ich przyjecia.
Rozpatrywanie skarg obejmuje:

przyjmowanie skarg,

ustalenie trybu komunikowania sie z klientem,

wystepowanie z wnioskiem do kierownika OL o uznanie bgdz odrzucenie skarg
i okreslenie sposobu dalszego postepowania oraz przekazanie go PPIS w celu
akceptacji wyjasnienie przyczyn sktadania skarg,

wstepng kwalifikacje skarg, uznania jej za zasadng bgdz nieuzasadniong,
powiadomienie GS SJ o koniecznosci przeprowadzenia audytu wewnetrznego,
jezeli jest to zasadne,

nadzorowanie wykonania powtornych badan, jezeli jest to mozliwe,
nadzorowanie pobytu klientéw w Oddziale Laboratoryjnym podczas wykonywania
na ich zyczenie powtérnych badan prébek,

sporzgdzanie zapisow zwigzanych z rozpatrywaniem skarg.

Oddziat Laboratoryjny zobowigzany jest do formalnego powiadamia klientow
0 zakonczeniu rozpatrywania skarg i przedstawienia im zapisow powstajgcych na
etapie ich rozpatrywania.

Skargi dotyczgce dziatalnosci kierownika OL rozpatrywane sg przez PPIS.

W przypadku uznania skarg za nieuzasadnione zaréwno klienci, jak i Oddziat
Laboratoryjny majg prawo powotywania niezaleznych ekspertéw np.
przedstawicieli instytutow naukowo — badawczych, celem rozstrzygania kwestii
spornych.

W przypadku skarg uzasadnionych koszty wynikajgce z przeprowadzenia
dodatkowych czynnosci, np. badan laboratoryjnych ponosi PSSE. W przypadku
skarg nieuzasadnionych kosztami postepowan obcigzani sg klienci.

O zakonczeniu rozpatrywania skarg klienci je skfadajgcy sg formalnie
powiadamiani.

W sprawach spornych rozstrzygajgce sg postanowienia okreslone w przepisach

Kodeksu Postepowania Administracyjnego i Kodeksu Prawa Cywilnego.
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Oddziat
Laboratoryjny Strona
REJESTR SKARG
PSSE
Czestochowa
Oddziat Laboratoryjny
Data Imie i nazwisko i/lub Imie i nazwisko osoby s . . Data, imi¢ |
L . . . : . ; Sposéb i termin rozpatrzenia nazwisko
Lp. zlozenia nazwa skladajgcego Przedmiot skargi odpowiedzialnej za skarai Kierownika
skargi skarge rozpatrzenie skargi 9

oL
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Oddziat St /
Laboratoryjny srt(r)gr{i1
KARTA SKARGI NR ... /| ROK ...
PSSE 12
Czestochowa
Oddziat Laboratoryjny

1. Imie i nazwisko / nazwa wnoszgcego SKarge: ..........ooiiiiiiiiii
2. Data zlozenia SKargi: ..........ooeiei e
3. FOrma zgtoSzZenia SKargi: . ....viitiie it
A, TrESC SKAIGI: i

5. Decyzja kierownika OL: Przyjmuje / nie przyjmuje” skarge / skargi* do rozpatrzenia

0. UzZasadniEnie: ..o

(data, imie i nazwisko kierownika OL)

7. Osoby odpowiedzialne za rozpatrzenie skargi:

(data, imie i nazwisko osoby/osob* rozpatrujgcych skarge)
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KARTA SKARGINR ... / ROK ...

Strona/
stron

2/2
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9. Dziatania podejmowane w nastepstwie wystgpienia skargi uzasadnionej: podjecie

dziatan korygujgcych / przeprowadzenie audytu wewnetrznego nr / w zakresie

[/ inne*

(data, imie i nazwisko kierownika OL)

10. Do wiadomosci:

* - stosowac wiasciwe



