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1. Cel
Procedura okre$la sposob postepowania w przypadku zgloszenia skargi przez klienta.

2. Zakres stosowania
Niniejsza procedura obowigzuje w Laboratorium Badawczym.

3. Terminy, definicje, skroty

W procedurze stosuje si¢ terminy i definicje podane w normie PN-EN ISO/IEC 17025 oraz
PN-EN ISO/IEC 17000.

SIMPTESTCERT, Spotka  Osrodek Badan i Certyfikacji SIMPTESTCERT Sp. z 0.0.,
Laboratorium (DB) Laboratorium Badawcze wchodzace w sktad SIMPTESTCERT,
Zaktad Certyfikacji (DC)  Zaktad Certyfikacji wchodzacy w sktad SIMPTESTCERT,

KJ Ksiega jakosci,

PO Procedura ogoélna,
PB Procedura badawcza,
Skarga Wyrazenie niezadowolenia przez jakakolwiek osobe lub

organizacj¢ w stosunku do laboratorium, dotyczace dziatan lub
wynikow tego laboratorium, na ktore oczekuje si¢ odpowiedzi.

4. Odpowiedzialnos¢

Prezes / Dyrektor — Ustalenie postepowania dotyczgcego rozpatrzenia skargi

— Woyznaczenie zespotu do rozpatrzenia skargi

— Podjecie decyzji o zasadnosci ztozonej skargi

— Przekazanie decyzji w sprawie skargi

Kierownik Laboratorium — Ustalenie postgpowania dotyczacego rozpatrzenia skargi

— Kontakt z klientem w sprawie ustalenia szczegotow
dotyczacych skargi oraz potwierdzenia jej przyjecia

— Wyznaczenie zespotu do rozpatrzenia skargi

Kierownik Jako$ci — Wstepna analiza i rejestracja skargi

5. Tres¢ procedury

5.1. Zgloszenie skargi

Podczas realizacji kazdego zlecenia, na etapie potwierdzenia przyj¢cia zlecenia oraz na etapie
przekazania sprawozdania z badan, klient informowany jest o mozliwosci ztozenia skargi
w przypadku, kiedy Laboratorium nie spetnia jego oczekiwan w zakresie badan, terminu ich
wykonania, czy nie uzgodnionych odstepstw. Na etapie przyjecia zlecenia informacja
przekazywana jest poprzez umieszczenie odpowiedniej klauzuli na formularzu ,,Potwierdzenia
przyjecia zlecenia”, z kolei na etapie przekazania sprawozdania z badan informacja
przekazywana jest ustnie lub pisemnie, gdy sprawozdanie przekazywane jest pocztg lub
mailowo..

Skargi powinny by¢ zgtaszane mailowo na adres laboratorium@simptestcert.pl Iub poczta
tradycyjng na adres SIMPTESTCERT w Katowicach.

5.2. Rejestracja skarqi

Po zapoznaniu si¢ z treScig skargi i potwierdzeniu, ze skarga odnosi si¢ do dzialalnosci
laboratoryjnej, za ktorg Laboratorium jest odpowiedzialne, Kierownik Jakosci odnotowuje ja
w rejestrze skarg oraz przekazuje jej kopi¢ Kierownikowi Laboratorium oraz Prezesowi /
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Dyrektorowi, ktorzy podejmujg decyzje o dalszym postepowaniu. Skargi dotyczace wykonania
probek (ukrytych wad nie stwierdzonych podczas przyjmowania probek w Laboratorium) oraz
ich reprezentatywnos$ci w przypadku gdy dostarcza je klient sg niezalezne od pracy
Laboratorium i nie sg przyjmowane.

W przypadku, gdy skarga sformutowana jest niejednoznacznie, Laboratorium wzywa klienta
do jej doprecyzowania lub uzupetienia w terminie 7 dni kalendarzowych od dnia otrzymania
wezwania, z pouczeniem, ze nie uzupetnienie brakow spowoduje pozostawienie skargi bez
rozpatrzenia.

5.3. Kontakt z klientem

Po zarejestrowaniu skargi Kierownik Laboratorium kontaktuje si¢ z klientem w celu
potwierdzenia przyjecia skargi i wstepnego wyjasnienia przyczyny jej ztozenia oraz ustalenia
sposobu dalszej komunikacji z klientem. Na zyczenie klienta Kierownik Laboratorium
informuje o przebiegu postgpowania wyjasniajacego.

5.4. Powolanie zespolu do rozpatrzenia skargi

W celu wnikliwego rozpatrzenia zasadno$ci ztozonej skargi Kierownik Laboratorium
w porozumieniu z Prezesem / Dyrektorem wyznacza zespot do przeprowadzenia dalszego
postgpowania. W sktad zespotu powinny zosta¢ powotane osoby, ktore:

— nie byly zaangazowane w badania dotyczace ztozonej skargi,

— nie wykazuja konfliktu interesow ze sktadajacym skargg,

— s3 kompetentne do oceny w obszarze zlozonej skargi.

5.5. Analiza zasadnosci skargi

Powotany zespot dokonuje analizy przyczyny i zasadnosci ztozonej skargi oraz przeprowadza
przeglad zgromadzonej dokumentacji. Uznanie zasadno$ci skargi jest uzaleznione od
przestrzegania przez Laboratorium zasad i wymagan przyjetego systemu zarzadzania lub
dziatan technicznych, w tym metod badawczych. Jezeli skarga dotyczy otrzymanych wynikow
badan, Laboratorium wykonuje ponowne badania tej samej probki, jezeli jest to mozliwe.
Wyniki rozpatrzenia skargi s3 opracowane przez wyznaczone osoby niezaangazowane w
dziatalno$¢ laboratoryjng bedacg przedmiotem skargi 1 przedstawione Kierownikowi
Laboratorium oraz Prezesowi/Dyrektorowi. Prezes/Dyrektor wraz z zespotem powotanym do
rozpatrzenia skargi podejmuje decyzje o jej zasadnosci.. Dzialania podejmowane w celu analizy
ztozonej skargi dokumentowane sg na odpowiednim protokole. Protokoét sporzadza zespot
powolany do rozpatrzenia skargi (niezaangazowany w dzialalno$¢ laboratoryjng bedaca
przedmiotem skargi), a zatwierdza Prezes/Dyrektor. Protokoly te przechowywane sg przez
okres 5 lat.

5.6._Odrzucenie skarqgi

Uznanie skargi za bezzasadng jest podejmowane na podstawie wynikoOw postepowania
wyjasniajacego, w ktorym stwierdzono brak nieprawidtowosci w przeprowadzonych
badaniach, wykonanie ich zgodnie z obowigzujagcymi procedurami i przyjetymi metodami
badawczymi oraz z systemem zarzadzania oraz W przypadku kiedy nie stwierdzono btedow
edycyjnych w opracowanych sprawozdaniach z badan.

W przypadku, gdy klient lub inna strona, nie zgadza si¢ z wynikiem zatatwienia skargi, na jego
whniosek, istnieje mozliwos¢ powtdrzenia badan z uczestnictwem laboratorium pelnigcego role
rozjemcy 1 wytypowanego wspolnie z klientem.

5.7.Uznanie skargi
W przypadku uznania skargi za zasadng Kierownik Laboratorium w porozumieniu z Prezesem
/ Dyrektorem moze zaproponowac¢ klientowi lub innej stronie wykonanie powtoérnych badan w
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obecnosci przedstawiciela klienta lub inne satysfakcjonujace obie strony rozwigzanie
problemu. Koszty wynikajace z dodatkowych badan ponosi Laboratorium.

5.8. Powiadomienie klienta

Na podstawie opracowanego protokotu  dotyczacego skargi  Prezes/Dyrektor,
niezaangazowany w dzialalno§¢ laboratoryjng be¢daca przedmiotem skargi powiadamia
sktadajgcego skarge o decyzji w sprawie jej uznania lub odrzucenia na pismie, w terminie do 7
dni kalendarzowych od dnia jej podjgcia.

5.9. Dzialania korygujace i audity pozaplanowe

W przypadku uznania skargi za zasadng podejmuje si¢ dziatania korygujace zgodnie
z odpowiednig procedurg. W przypadku wystapienia powtornej skargi w tym samym obszarze
dziatalnosci Laboratorium przeprowadza si¢ audit specjalny.

5.10. Doskonalenie systemu zarzadzania

Analiza otrzymanych w danym roku kalendarzowym skarg jest przedmiotem odbywajacego si¢
raz w roku Przegladu Zarzadzania. Skargi ztozone przez klientow stanowia podstawe do
poprawy obstlugi klienta, doskonalenia systemu zarzadzania oraz dzialalnosci technicznej
laboratorium.

6. Wykaz zalacznikow:
— P0.07.05.01 Rejestr skarg
— P0O.07.05.02 Protokoét dotyczacy skargi
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7. Karta zmian

Data
zmiany

Opis

Poprzednie
wydanie

Nowe
wydanie

Zatwierdzit

18.09.2023

e Pkt. 5.5, 5.8 uzupetniono o zapisy
zapewniajace, ze wyniki rozpatrzenia
skargi zostang opracowane, zatwierdzone
oraz przekazane przez osobe
niezaangazowang w dzialalno$¢
laboratoryjng bedaca przedmiotem skargi

e Pkt. 4 do odpowiedzialno$ci
Prezesa/Dyrektora dodano ,,Przekazanie
decyzji w sprawie skargi”

J. Pedras

07.03.2024

Zmiana osoby odpowiedzialnej za
zatwierdzenie procedury

M.
Morawiec

10.01.2025

W pkt. 5.1 usunigto termin, w ktorym
mozliwe jest ztozenie skargi

M.
Morawiec




