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Rozpatrywanie skarg

1. Cel i zakres

Celem instrukji jest opisanie wiasciwego, bezstronnego sposobu postepowania w procesie
rozpatrywania skarg obejmujacych dziatalno$é laboratoryjna.

Instrukcja ma zastosowanie podczas postgpowania w przypadku wystapienia skargi ztozonej
przez Zlecajacego (lub inng strong), jak réwniez rozstrzygania spraw spornych miedzy
Laboratorium a Zlecajgcym.

2, Opis postepowania
2.1. Skiadanie i rejestracja skarg

Laboratorium rozpatruje skarge Klienta (lub innej strony) jedynie w sytuacii, gdy ztozona
skarga odnosi si¢ do dziatalnosci laboratoryjnej, za ktérg jest ono odpowiedzialne (z
uwzglednieniem ustugi podwykonawstwa badarn).

Informacja o mozliwosci i zasadach ziozenia skargi przez Klienta umieszczona jest w
Warunkach realizacji Ustug, umowie oraz Raporcie/ Sprawozdaniu z pomiaréw/ badaf.
Rozpatrzeniu podlegajg tylko skargi ztozone w formie pisemnej np. z wykorzystaniem
udostepnionego formularza PZ/F-21 Formularz skargi, ze wzgledu na fakt, iz inna forma
zlozenia skargi (rozmowa telefoniczna) moze stanowi¢ Zrodio blednie przekazanych Ilub
niepetnych informacji, co moze mie¢ bezposrednie przetozenie na sposéb i wynik rozpatrzenia
skargi.

Kazda skarga, ktéra w formie pisemnej wptynie do Osrodka Badar i Kontroli Srodowiska Sp.
z o0.0. podlega rejestracji w sekretariacie firmy, skad dokument trafia do kierownika komérki,
ktérej dotyczy.

2.2, Rozpatrywania skargi

Kierownik Laboratorium w pierwszej kolejnosci dokonuje ostatecznej weryfikacji otrzymanej
skargi sprawdzajac czy odnosi si¢ ona do dziatalnosci laboratoryjnej, za ktérg jest
odpowiedzialny (jesli nie, skarga zwracana jest do sekretariatu Firmy ze stosowng adnotacja).
Nastepnie rejestruje skarge, jak réwniez inicjuje proces rozpatrzenia skargi, powotujac do
powyzszego upowazniong osobe nie zwigzang bezposrednio z obszarem, ktérego skarga
dotyczy, lub dokonujac samodzielnego jej rozpatrzenia.

Proces rozpatrzenia skargi polega na:

* Wyjasnieniu przyczyn ztoZenia skargi przez Klienta (identyfikacja problemu, zebranie i
weryfikacja - wszelkich informacji dotyczacych skargi, przeanalizowanie zapiséw,
rozmowa z osobg bezposrednio odpowiedzialng za obszar/ wynik/ dziatanie ktérego
skarga dotyczy)

* Wykonaniu (jesli to mozliwe lub konieczne) powtérnych badan/ pomiaréw,
e Dokonaniu oceny rezultatéw powyzszych dziatan,

s Ustaleniu zasadnosci lub niezasadnosci skargi.
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Uwaga:

Kierownik Laboratorium moze w powyzszej sytuacji skorzysta¢ z ustug personelu
zewnetrznego.

2.3. Informowanie Klienta

Kierownik Laboratorium odpowiada za pisemne udzielenie Zlecajacemu odpowiedzi na
otrzymang skarge bez wzgledu na wyniki dokonanego rozpatrzenia w terminie 14 dni od daty
jej zarejestrowania.

W przekazanej odpowiedzi moze:

s Informowa¢ klienta o uznaniu skargi za bezzasadng (odrzuceniu skargi) Takg decyzje
podejmuje Kierownik Laboratorium wéwczas, gdy w czasie postgpowania
wyjasniajacego nie stwierdzono pracy niezgodnej z wymaganiami obowiazujacymi w
obszarze systemu zarzadzania, pracy niezgodnej w obszarze technicznym
Laboratorium, niespetnienia wymagar Klienta/innej strony.

Uwaga:

Jezeli skarga dotyczy wynikéw badarn i Klient nie zgadza si¢ z wynikiem rozpatrzenia skargi,
Kierownik Laboratorium dodatkowo informuje Klienta czy i na jakich warunkach istnieje
mozliwosé wykonania powtémych badan lub badari rozjemczych. Laboratorium OBiKS
zastrzega sobie prawo uczestniczenia w charakterze $wiadka w badaniach rozjemczych,
wykonywanych w innych laboratoriach akredytowanych w wyniku zioZenia skargi. Wybor
wykonawcy badan rozjemczych musi by¢ uzgodniony na pismie przez sktadajgcego skarge i
Laboratorium.

Przy uznaniu skargi za nieuzasadniong Prezes Zarzadu lub Kierownik Laboratorium moze
podjaé decyzje o poniesieniu kosztéw ponownych badar lub badar rozjemezych przez OBIKS
lub wystapi¢ o ich pokrycie przez Klienta/inng strone.

o Informowaé Klienta o uznaniu skargi za zasadna. Takg decyzje podejmuje Kierownik
Laboratorium na podstawie wynikéw postepowania wyja$niajacego, ktére $wiadczg o:
pracy niezgodnej z wymaganiami obowigzujacymi w obszarze systemu zarzadzania,
pracy niezgodnej w obszarze technicznym Laboratorium, niespetnieniu wymagan
Klienta/innej strony.

Uwaga:
Jezeli skarga dotyczyta wynikéw badari Kierownik Laboratorium proponuje skiadajacemu
skarge:

o powlbrzenie badan z tej samej probki (w sytuacji gdy badania takie nie zostaly
powtérzone na etapie rozpatrywania skargi); jest to mozliwe woéwczas, gdy probka jest
przechowywana w Laboratorium, a czas i warunki przechowywania nie majg wplywu na
uzyskany wynik badania przy powtérzeniu; badanie moze sig odby¢ w obecnoSci
przedstawiciela Klienta lub innej strony,

e powtérzenie badari z nowo pobranej prébki przez Laboratorium OBIKS w obecnosci
przedstawiciela Klienta/innej strony (jezeli taki sposéb postepowania jest uzasadniony),

c Strona2z3
Osérodek Badan i Kontroli Srodowiska Sp. z 0.0.
1/Q/34 Rozpatrywanie skarg , wydanie nr 1, obowiazuje od 01.09.2019r.



Laboratorium OBIKS Sp. z 0.0.

e réwnolegle wykonanie badani przez Laboratorium OBIKS i inne laboratorium/a
uzgodnione ze skfadajgcym skarge z nowo pobranej lub dostarczonej probki (jezeli taki
sposob postepowania jest uzasadniony).

W przypadku uznania skargi za zasadng wszystkie koszty zwigzane ze skarga ponosi OBiKS.

W przypadku, gdy Klient nie uzna rezultatu rozparzenia skargi, obowigzuje prawo odwotania
sig od decyzji Laboratorium w terminie 14 dni od daty otrzymania odpowiedzi.

2.4. Podejmowanie dzialan

W przypadku uznania skargi za nieuzasadniong w Laboratorium nie sg podejmowane zadne
dziatania poza dokonang wcze$niej rejestracjg skargi.

Natomiast w konsekwencji uznania skargi za zasadng Kierownik ds. Jako$ci uruchamia (w
zaleznosci od potrzeb) dziatania korygujace lub zarzadza przeprowadzenie audytu
wewnetrznego obejmujgcego obszar objety skarga.

3. Doskonalenie:

Kierownik Laboratorium przedstawia analize skarg na przegladzie zarzadzania.

Skargi od Klientow/innych stron sg takze przedstawiane na biezgco na zebraniach
organizacyjnych Kierownictwa i wykorzystywane do doskonalenia systemu zarzgdzania,
dziatalnosci technicznej, obstugi Klienta

4. Dokumenty zwigzane:

e PN-EN ISO/IEC 17025:2018-02 ogélne wymagania dotyczace kompetencii
laboratoriow badawczych i wzorcujgcych,
e Podrecznik Zarzadzania — dokument systemowy OBIKS Sp. z o.o.

5. Dokumenty robocze:

¢ PZ/F-21 Formularz skargi
o PZ/F-22 Rejestr skarg

Opracowat: Zatwierdzit:

M. Lipifiska Kierownik Laboratorium
J. Krél Justyna Krél
30.08.2019 30.08.2019

Dokument wygenerowany elektronicznie. Nie wymaga podpisu

Okresowy przeglad

(data i podpis) Uwagi
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PZ/F-21
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FORMULARZ SKARGI

Uprzejmie prosimy o wypetnienie pierwszej cze$ci formularza i przestanie faxem na numer 32 / 259 70 30
lub pocztg elektroniczng na adres: sekretariat@obiks.pl

CZESC | - ZGLOSZENIE SKARGI

O czes$¢ | wypetniona przez Zgtaszajacego skarge O czesé | wypetniona przez OBIKS

Nazwa i adres Zgtaszajgcego

imie i nazwisko osoby
zglaszajgcej skarge

Czego dotyczy skarga /
Przedmiot skargi

Data i podpis
zglaszajacego skarge

Ja, nizej podpisany o$wiadczam, ie znane mi sg zasady postepowania

Oswiadczenie wyjasniajgcego opisane w instrukgji 1/Q/34

Wyrazam zgode na udostepnianie moich danych osobowych dla potrzeb

Wyraenie zgody rozpatrzenia skargi ¥

Data i podpis
zglaszajacego skarge®

" OSWIADCZENIE

Dane osobowe przetwarzane sq zgodnie i na podstawie powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa, w tym przede wszystkim
na podstawie Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony
os6h fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeplywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogbine rozporzgdzenie o ochronie danych — RODO).

Dane osobowe przetwarzane sa w celu rozpatrzenia skargi przez O$rodek Badar i Kontroli Srodowiska Sp. z 0.0. w Katowicach.
Podanie danych osobowych jest dobrowoine, jednak niezbgdne do realizacji wyzej wymienionego celu.

Spélka nie bgdzie przechowywata Panstwa danych osobowych diuzej niz bedzie to konieczne do osiggnigcia celéw, do Jakich
dane zostaly zgromadzone. Osobie, ktérej dane dotycza przystuguje prawo dostepu do. swoich danych i ich sprostowania, ich
pobiawiania', usuniecia; ograniczenia przetwarzania, przeniesienia, cofniécia zgody na przetwarzanie oraz wniesienia skargi do
--'orQ"anu nadzorczego. Dane osobowe nie sq udostgpniane 2adnym podmiofom zewnetrznym. -

@ padpisiz_é jedynie W praypadku samodzielnego wypetniania formu{aerf,p’réeZ‘ng?'sfz’bji;cego
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Kopia skargi zostanie przekazana do rozpatrzenia osobie niezwigzanej bezposrednio z obszarem,
ktorego skarga dotyczy, w celu wyjasnienia przyczyn otrzymania skargi

CZESC 11 - POSTEPOWANIE WYJASNIAJACE — WYPELNIA OBIKS

Numer zlecenia
(jezeli dotyczy)

Wyjasnienie przyczyny otrzymania skargi /
Przebieg postepowania wyjasniajacego

Osoby biorace udzial
w postepowaniu wyjasniajagcym

Data i podpis osoby rozpatrujacej skarge

O skarga zasadna

Decyzja O Skarga niezasadna / odrzucona

Whioski /
Wskazanie dalszych dziatan

Data i podpis osoby zatwierdzajacej
whnioski/ dziatania
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