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Rozpatrywanie skarg

1. Celizakres
Celem instrukcji jest opisanie wtasciwego, bezstronnego sposobu postepowania w procesie rozpatrywania
skarg obejmujgcych dziatalnos¢ laboratoryjng oraz dziatalnos¢ Sekcji Badan Biegtosci. Instrukcja ma
zastosowanie podczas postepowania w przypadku wystgpienia skargi ztozonej przez Zlecajgcego (lub inng
strone), jak rowniez rozstrzygania spraw spornych miedzy Laboratorium a Zlecajagcym, lub Sekcjg Badan
Biegtosci a Uczestnikiem PT/ILC.

Opis postepowania

A. Obszar laboratorium
2.1. Skfadanie i rejestracja skarg

Laboratorium rozpatruje skarge Klienta (lub innej strony) jedynie w sytuacji, gdy ztozona skarga odnosi sie do
dziatalnosci laboratoryjnej, za ktdrg jest ono odpowiedzialne (z uwzglednieniem ustugi podwykonawstwa
badan).

Informacja o mozliwosci i zasadach ztozenia skargi przez Klienta umieszczona jest w Warunkach realizacji
Ustug, ofercie, umowie oraz Raporcie/ Raporcie Analitycznym/ Sprawozdaniu z pomiardéw/ badan.
Rozpatrzeniu podlegajg skargi ztozone w formie ustnej, telefonicznej, elektronicznej, pisemnej np. z
wykorzystaniem udostepnionego formularza PZ/F-21 Formularz skargi, ze wzgledu na fakt, iz inna forma
ztozenia skargi moze stanowic potencjalne zrédto btednie przekazanych lub niepetnych informacji, co moze
miec bezposrednie przetozenie na sposdb i wynik rozpatrzenia skargi.

Kazda skarga, ktéra w formie pisemnej (dokument Klienta) wptynie do Eurofins OBiKS Polska Sp. z 0.0. trafia
do Kierownika Laboratorium lub Kierownika ds. Jakosci (Quality Manager), a nastepnie osoby odpowiedzialnej
za komorke/ dziat/ oddziat ktérej dotyczy. Skargi/ reklamacje przekazywane w formie ustnej, telefonicznej,
elektronicznej, pisemnej trafiajg bezposrednio do Kierownika Laboratorium lub Kierownika ds. Jakosci lub
posrednio do Pracownika komorki wspétpracujacej (Biuro Obstugi Klienta, ASM, Dziat Handlowy), ktérego
obowigzkiem jest przekazanie ich wtasciwym osobom (np. na adres: reklamacje.enviPL@etcee.eurofins.com).

2.2. Rozpatrywania skargi
Kierownik Laboratorium lub Kierownik ds. Jakosci w pierwszej kolejnosci dokonuje ostatecznej weryfikacji
otrzymanej skargi sprawdzajac, czy odnosi sie ona do dziatalnosci laboratoryjnej, za ktéra jest odpowiedzialny
(jesli nie, skarga przekazywana jest wtasciwemu dziatowi). Jezeli skargi sg przekazywane w formie ustnej,
telefonicznej, elektronicznej, DSiM, BOK, ASM rejestruje skarge, jak réwniez inicjuje proces rozpatrzenia
skargi, powotujgc do powyzszego upowazniong osobe nie zwigzang bezposrednio z obszarem, ktérego skarga
dotyczy, lub dokonujac samodzielnego jej rozpatrzenia.

Proces rozpatrzenia skargi polega na:

Niniejszy dokument jest wtasnoscig Eurofins OBIKS Polska Sp. z 0.0. Kopiowanie jedynie za zgoda wtasciciela.

Wydanie nr 4, obowiqzuje od dnia 25.01.2024 r. Stronalz5


http://www.obiks.pl/

(EFO/1Q/03/D: Rozpatrywanie skarg)

e Woyjasnieniu przyczyn ztozenia skargi przez Klienta (identyfikacja problemu, zebranie i weryfikacja
wszelkich informacji dotyczacych skargi, przeanalizowanie zapisdw, rozmowa z osobg bezposrednio
odpowiedzialng za obszar/ wynik/ dziatanie ktérego skarga dotyczy),

e Wykonaniu (jesli to mozliwe lub konieczne) powtdrnych badan/ pomiardw,

e Dokonaniu oceny rezultatéw powyzszych dziatan,

e Ustaleniu zasadnosci lub niezasadnosci skargi.

2.3. Informowanie Klienta
Kierownik ds. Jakosci odpowiada za pisemne (jesli dotyczy) udzielenie Zlecajgcemu odpowiedzi na otrzymang
skarge bez wzgledu na wyniki dokonanego rozpatrzenia w terminie 14 dni od daty jej zarejestrowania.

W przekazanej odpowiedzi moze:

e poinformowac klienta o uznaniu skargi za bezzasadng (odrzuceniu skargi). Takg decyzje podejmuje
woéwczas, gdy w czasie postepowania wyjasniajgcego nie stwierdzono pracy niezgodnej z wymaganiami
obowigzujgcymi w obszarze systemu zarzadzania, pracy niezgodnej w obszarze technicznym
Laboratorium, niespetnienia wymagan Klienta/innej strony.

Uwaga:

Jezeli skarga dotyczy wynikéw badan i Klient nie zgadza sie z wynikiem rozpatrzenia skargi, Kierownik ds.
jakosci dodatkowo informuje Klienta czy i na jakich warunkach istnieje mozliwos¢ wykonania powtdrnych
badari lub badar rozjemczych. Laboratorium Eurofins OBIKS zastrzega sobie prawo uczestniczenia w
charakterze swiadka w badaniach rozjemczych, wykonywanych w innych laboratoriach akredytowanych w
wyniku ztozenia skargi. Wybdr wykonawcy badan rozjemczych musi by¢ uzgodniony na pisSmie przez
sktadajgcego skarge i Laboratorium.

Przy uznaniu skargi za nieuzasadniong Kierownik ds. Jakosci (w porozumieniu z Kierownikiem Laboratorium
oraz Business Unit Managerem) moze podjg¢ decyzje o poniesieniu kosztéw ponownych badan lub badan
rozjemczych przez Eurofins OBiKS Polska lub wystapié¢ o ich pokrycie przez Klienta/inng strone.

e poinformowac Klienta o uznaniu skargi za zasadng. Takg decyzje podejmuje na podstawie wynikdw
postepowania wyjasniajgcego, ktdre swiadczg o: pracy niezgodnej z wymaganiami obowigzujgcymi w
obszarze systemu zarzadzania, pracy niezgodnej w obszarze technicznym Laboratorium, niespetnieniu
wymagan Klienta/innej strony.

Uwaga:
Jezeli skarga dotyczyta wynikdw badan proponuje sktadajgcemu skarge:

e powtdrzenie badan z tej samej prébki (w sytuacji gdy badania takie nie zostaty powtdrzone na etapie
rozpatrywania skargi); jest to mozliwe wowczas, gdy préobka jest przechowywana w Laboratorium, a
czas i warunki przechowywania nie majqg wptywu na uzyskany wynik badania przy powtdrzeniu; badanie
moze sie odbyc¢ w obecnosci przedstawiciela Klienta lub innej strony,

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

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

W przypadku uznania skargi za zasadng wszystkie koszty zwigzane ze skargg ponosi Eurofins OBiKS.
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W przypadku, gdy Klient nie uzna rezultatu rozparzenia skargi, obowigzuje prawo odwotania sie od decyzji
Laboratorium w terminie 14 dni od daty otrzymania odpowiedzi.

Skargi zgtaszane i rejestrowane w formatce skarg/zgtoszen przez DSiM, BOK, ASM, Dziat Jakosci s3
przekierowywane do Opiekuna BOK, a nastepnie do wtasciwego dziatu odpowiedzialnego za rozpatrzenie
skargi.

2.4. Podejmowanie dziatan
W przypadku uznania skargi za nieuzasadniong w Laboratorium nie sg podejmowane zadne dziatania poza
dokonang wczesniej rejestracjg skargi.

W przypadku uznania skargi za zasadng Kierownik ds. Jakosci uruchamia (w zaleznosci od potrzeb) dziatania
korygujace, prace niezgodng z wymaganiami lub zarzadza przeprowadzenie audytu wewnetrznego
obejmujacego obszar objety skarga.

B. Obszar Badan Biegtosci
2.5. Skfadanie i rejestracja skarg

Sekcja Badan Biegtosci rozpatruje skarge Uczestnika (lub innej strony) jedynie w sytuacji, gdy ztozona skarga
odnosi sie do dziatalnosci sekgcji, za ktorg jest ona odpowiedzialna.
Informacja o mozliwosci i zasadach ztozenia skargi przez Uczestnika umieszczona jest w Programie Badan
Biegtosci. Rozpatrzeniu podlegajg skargi ztozone w formie ustnej, telefonicznej, elektronicznej, pisemnej np. z
wykorzystaniem udostepnionego formularza PZ/F-21 Formularz skargi, ze wzgledu na fakt, iz inna forma
ztozenia skargi moze stanowic potencjalne zrédfo btednie przekazanych lub niepetnych informacji, co moze
miec bezposrednie przetozenie na sposéb i wynik rozpatrzenia skargi.
Kazda skarga, ktéra w formie pisemnej (dokument Klienta) wptynie do Eurofins OBIKS Polska Sp. z 0.0. podlega
rejestracji w sekretariacie firmy, skagd dokument trafia do Koordynatora Badan Biegtosci lub Kierownika ds.
Jakosci. Skargi/ reklamacje przekazywane za posrednictwem poczty elektronicznej trafiajg bezposrednio do
Koordynatora Badan Biegtosci lub Kierownika ds. Jakosci lub posrednio do Pracownika komorki
wspotpracujgcej (Biuro Obstugi Klienta, ASM, Dziat Handlowy), ktérego obowigzkiem jest przekazanie ich
wtasciwym osobom (np. na adres: reklamacje.enviPL@etcee.eurofins.com).

2.6. Rozpatrywania skargi
Koordynator Badan Biegtosci lub Kierownik ds. Jakosci w pierwszej kolejnosci dokonuje ostatecznej weryfikacji
otrzymanej skargi sprawdzajgc czy odnosi sie ona do dziatalnosci Sekcji, za ktdrg jest odpowiedzialny (jesli nie,
skarga przekazywana jest wtasciwemu dziatowi). Nastepnie Koordynator Badan Biegtosci rejestruje skarge, jak
réowniez inicjuje proces rozpatrzenia skargi, dokonujgc tego samodzielnie lub z Koordynatorem programu lub
powotujgc do powyiszego upowazniong osobe nie zwigzang bezposrednio z obszarem, ktorego skarga
dotyczy.

Proces rozpatrzenia skargi polega na:
e Woyjasnieniu przyczyn ztozenia skargi przez Uczestnika (identyfikacja problemu, zebranie i weryfikacja
wszelkich informacji dotyczgcych skargi, przeanalizowanie zapiséw, danych pierwotnych i koncowych,
w tym obliczen statystycznych),
e Dokonaniu oceny rezultatéw powyzszych dziatan,
e Ustaleniu zasadnosci lub niezasadnosci skargi.
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2.7. Informowanie Klienta
Kierownik ds. Jakosci odpowiada za pisemne udzielenie odpowiedzi na otrzymang skarge bez wzgledu na
wyniki dokonanego rozpatrzenia w terminie 14 dni od daty jej zarejestrowania.

W przekazanej odpowiedzi moze:

e poinformowac klienta o uznaniu skargi za bezzasadng (odrzuceniu skargi). Takg decyzje podejmuje
woéwczas, gdy w czasie postepowania wyjasniajgcego nie stwierdzono pracy niezgodnej z wymaganiami
obowigzujgcymi w obszarze systemu zarzadzania, pracy niezgodnej w obszarze technicznym Sekcji
Badan Biegtosci, niespetnienia wymagan Uczestnika/innej strony.

e poinformowac Klienta o uznaniu skargi za zasadna. Taka decyzje podejmuje na podstawie wynikow
postepowania wyjasniajacego, ktére swiadczg o: pracy niezgodnej z wymaganiami obowigzujgcymi w
obszarze systemu zarzadzania, pracy niezgodnej w obszarze technicznym Sekcji Badan Biegtosci,
niespetnieniu wymagan Uczestnika/innej strony.

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

W przypadku, gdy Klient (Uczestnik) nie uzna rezultatu rozparzenia skargi, obowigzuje prawo odwotania sie od
decyzji Sekcji Badan Biegtosci w terminie 14 dni od daty otrzymania odpowiedszi.

2.8. Podejmowanie dziatan
W przypadku uznania skargi za nieuzasadniong w Sekcji Badan Biegtosci nie s3 podejmowane zadne dziatania
poza dokonang wczesniej rejestracjg skargi.

W przypadku uznania skargi za zasadng Kierownik ds. Jakosci uruchamia (w zaleznosci od potrzeb) dziatania
korygujace lub zarzadza przeprowadzenie audytu wewnetrznego obejmujgcego obszar objety skarga.

3. Doskonalenie:

Kierownik ds. Jakosci przedstawia analize skarg na przegladzie zarzadzania.
Skargi od Klientow/ Uczestnikdw PT/ innych stron s3 takze [...] omawiane na biezgco i wykorzystywane do
doskonalenia systemu zarzadzania, dziatalnosci technicznej, obstugi Klienta.

4. Dokumenty zwigzane:

e PN-EN ISO/IEC 17025:2018-02 Ogdlne wymagania dotyczgce kompetencji laboratoriéw badawczych i
wzorcujacych,

e PN-EN ISO/IEC 17043:2011 Ocena zgodnosci. Ogdlne wymagania dotyczgce badania biegtosci

e Podrecznik Zarzadzania wg PN-EN ISO/IEC 17025:2018-02 — dokument systemowy Eurofins OBiKS
Polska Sp. z 0.0.

e Podrecznik Zarzadzania wg PN-EN ISO/IEC 17043:2011 — dokument systemowy Sekcji Badar Biegtosci
Eurofins OBIKS Polska Sp. z 0.0.

e Ogodlne warunki realizacji ustug
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5. Dokumenty robocze:
e PZ/F-21 Formularz skargi
e Formularz_PZ_F-50_wydanie 1_FORMATKA_SKARGI REKLAMACJE_4-556
e Formularz_PZ_F-51_wydanie 1_FORMATKA_SKARGI REKLAMACJE_4-E71

e Formularz_PZ_F-52_wydanie 1_FORMATKA_SKARGI_REKLAMACJE_SBB

Opracowali: Zatwierdzit:
S.Luftner .
. Aleksandra Helbig
M. Stefaniak
M. Kotyczka-Morariska 01.09.2025
01.09.2025
Okresowy przeglad
Data Imie i nazwisko osoby dokonujgcej Bez uwag (BU)
przegladu Uwagi (U — wpisac¢ uwagi)
Sandra Luftner BU
20.03.2024
Sandra Luftner BU
05.03.2025
Sandra Luftner U - wprowadzono aktualizacje w tresci
01.07.2025 ) N
instrukcji
Sandra Luftner U - wprowadzono aktualizacje w tresci
01.09.2025 _ N
instrukcji
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