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1. Cel, przedmiot i zakres stosowania

Cel

Celem procedury jest przedstawienie procesu postepowania w przypadku ztozenia skargi przez klienta i
wszystkie strony zainteresowane na dziatalnos¢ laboratoryjng, za ktérg jest odpowiedzialne.

Przedmiot

Przedmiot procedury okresla sposéb rejestracji skarg, trybu ich rozpatrywania oraz udzielania na nie
odpowiedzi.

Zakres stosowania

Procedure stosuje sie do wszystkich skarg wptywajgcych do Spoétki dotyczgcych dziatalnosci Laboratorium
Wodociggdéw Jaworzno sp. z o.0.

2. Podstawy, powotania i definicje

Podstawy

Nie wystepuja.

Powotania

PO-8.5 , Dziatania odnoszgce sie do ryzyk i szans, doskonalenie i dziatania korygujace”

PO-7.10,,Prace niezgodne z wymaganiami”

Definicje

Skarga - wyrazenie niezadowolenia przez jakakolwiek osobe lub organizacje w stosunku do laboratorium,
dotyczace dziatan lub wynikéw tego laboratorium, na ktére oczekuje sie odpowiedzi.

3. Odpowiedzialnos¢
Kierownik Laboratorium odpowiada za:
e rejestracje skarg,
e wyznaczenie osoby odpowiedzialnej za analize skargi,
e opracowywanie pisemnej odpowiedzi dla klienta,
e kontakty z klientem w zakresie zwigzanym ze skargg,
e identyfikacje i ocene ryzyka i szans,
e podejmowanie decyzji w sprawie skargi,
e inicjowanie dziatan korygujgcych w przypadku uznania zasadnosci skargi.
Osoba wyznaczona do analizy skargi odpowiada za:
e szczegbdtowsq analize skargi,
e zebranie niezbednych dowodow,
e prowadzenie zapisOw z analizy skargi,
e formutowanie wnioskdéw wraz z uzasadnieniem,
e podejmowanie decyzji w sprawie skargi w przypadku gdy skarga dotyczy Kierownika
Laboratorium.
Osoba niezaangazowana w dziatalno$¢ laboratorying odpowiada za:
e sprawdzanie i zatwierdzanie rezultatéw, ktére majg by¢ przekazane sktadajgcemu skarge.

4. Sposéb postepowania

4.1 Proces postepowania ze skargg
Opis procesu postepowania ze skargami jest dostepny na zyczenie dla wszystkich stron zainteresowanych.
Skarga moze dotyczy¢:

e poboru prébek,

e waznosci wynikdw badan,
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e terminowosci badan,

e sposobu przedstawiania wynikédw badan i stwierdzenia zgodnosci oraz innych informacji zawartych
w sprawozdaniu z badan,

e nieprzestrzegania wymagan systemu zarzgdzania w laboratorium,

e innych powoddw.

4.1.1 Przyjmowanie skargi

Kazdy klient Laboratorium Wodociggdw Jaworzno sp. z 0.0. i wszystkie strony zainteresowane posiadajg
prawo ztozenia skargi. Klient informowany jest o mozliwosSci ztozenia skargi, na etapie sktadania zlecenia
oraz w sprawozdaniu z badann. Mozna wnie$¢ skarge zwigzang z realizacjg zlecenia w terminie zgodnym z
wymaganym okresem przechowywania dokumentéw i zapisdw. Laboratorium potwierdza, czy skarga
odnosi sie do dziatalnosci laboratoryjnej, za ktorg jest odpowiedzialne, jezeli tak, przystepuje do jej
rozpatrzenia. Skargi mogg by¢ sktadane w formie pisemnej lub ustnej. W przypadku skargi ustnej Kierownik
Laboratorium sporzadza notatke, w ktdrej okresla przedmiot skargi oraz kto i kiedy skarge ztozyt. Skargi
moga by¢ sktadane bezposrednio w siedzibie Laboratorium, w siedzibie Spoétki oraz za posrednictwem
poczty lub e-mailem.

4.1.2 Rejestracja skargi

Wszystkie skargi dotyczgce Laboratorium sg przekazywane Kierownikowi Laboratorium, ktéry odpowiada za
realizacje procesu. Kierownik Laboratorium prowadzi w wersji elektronicznej ,Rejestr skarg” (ZPO-7.9/03), a
takze niezwtocznie informuje przetozonego o wptynieciu oraz tresci skargi.

4.1.3 Rozpatrzenie skargi
Laboratorium odpowiedzialne jest za zebranie i zweryfikowanie wszystkich niezbednych informacji w celu

potwierdzenia zasadnosci skargi. Kierownik Laboratorium lub osoba przez niego wyznaczona zaktada karte
analizy skargi zgodng ze wzorem przedstawionym w zatgczniku ZP0O-7.9/02. Osobg odpowiedzialng za
rozpatrzenie skargi nie moze by¢ jedng z 0séb zaangazowanych w dziatalno$¢ laboratoryjna, ktérych skarga
dotyczy. Osoby te moga tylko dostarczaé informaciji i danych pomocnych osobie rozpatrujgcej skarge. W
trakcie analizy skargi przeglagdane sg wszystkie zapisy zwigzane z realizacjg zakwestionowanego zlecenia i/lub
badan. W zaleznosci od przedmiotu skargi przeglagdane mogg by¢: zlecenie na wykonania badan, protokoty z
pobrania probki, zeszyty robocze, historia zapisow tworzonych w wers;ji elektronicznej, zapisy ze sprawdzen
wyposazenia, wyniki potwierdzenia waznosci wynikéw, sprawozdania z badan, kompetencje i uprawnienia
personelu, itp. W trakcie analizy skargi gromadzone sg kopie lub wydruki wszystkich przeglagdanych zapiséw i
zostajg one dotgczone do karty analizy skargi.

4.1.4 Podejmowanie decyzji w sprawie skargi

Osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi na podstawie przedstawionych wnioskéw formutuje odpowiedz
dla klienta lub zainteresowanej strony. Pismo to zawiera informacje o uznaniu lub odrzuceniu skargi wraz z
uzasadnieniem.

e Uznanie skargi nastepuje w przypadku stwierdzenia pracy niezgodnej z wymaganiami, niezgodnych
dziatarh technicznych, nieprzestrzegania wymagan systemu zarzadzania oraz innej niezgodnej
dziatalnosci laboratoryjnej. W przypadku uznania skargi za zasadng w odpowiedzi kierowanej do
klienta lub zainteresowanej strony wskazana zostaje propozycja dalszego postepowania, w tym
ewentualnej rekompensaty, np. w formie bezptatnego powtdrzenia badan. Jezeli skarga dotyczyta
sprawy formalnej, np. btedow w sprawozdaniu wraz z odpowiedzig zostaje przestane poprawione
sprawozdanie.
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e Odrzucenie skargi nastepuje w__przypadku niestwierdzenia niezgodnosci w__dziatalnosci
laboratoryinej, ktére zostaty wyszczegdlnione w uznaniu skargi.

Pismo zawierajgce odpowiedz dla klienta lub zainteresowanej strony wraz z kartg analizy skargi osoba
odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi przedktada do sprawdzenia i akceptacji osobie niezaangazowanej w
dziatalno$¢ laboratorium, a nastepnie po jego zatwierdzeniu przesyta je do klienta lub zainteresowanej
strony. W razie koniecznosci osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi konsultuje tres¢ odpowiedzi z
radcg prawnym. Czas rozpatrzenia skargi powinien by¢ jak najkrétszy i poza uzasadnionymi przypadkami nie
moze przekracza¢ 7 dni od daty jej wptyniecia do laboratorium. Jezeli zainteresowane strony doszty do
porozumienia, laboratorium powiadamia formalnie o zakoriczeniu rozpatrywania skargi osobe sktadajgca

skarge.

4.1.5 Rozstrzyganie sporéow
Sprawy sporne zwigzane ze skargami, w przypadku braku porozumienia stron rozstrzygane sg zgodnie z
obowigzujgcymi przepisami.

4.1.6 Ocena ryzyka

W kazdym przypadku uznania skargi odnoszacej sie do dziatalnosci laboratoryjnej Kierownik Laboratorium
niezwtocznie analizuje obszary ryzyka i przystepuje do jego oceny zgodnie z procedurg PO-8.5 ,Dziatania
odnoszace sie do ryzyk i szans, doskonalenie i dziatania korygujace”. Jezeli to zasadne inicjowane sg rowniez
dziatania wynikajace z procedury PO-7.10 ,,Prace niezgodne z wymaganiami”.

4.1.7 Miernik procesu

Laboratorium okresla miernik oceniajgcy proces, ktéry utatwia pomiar realizacji zatozonego celu. Jest nim
ilos¢ skarg rozpatrzonych pozytywnie w ciggu roku. Przyjmuje sie za warto$¢ oczekiwang brak pozytywnie
rozpatrzonych skarg.
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4.1.8 Schemat procesu postepowania ze skargami
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5. Zataczniki
ZP0-7.9/02 ,Karta analizy skargi”
ZP0-7.9/03 ,,Rejestr skarg”

6. Rozdzielnik
Egzemplarz nr 1 - Archiwum
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