Procedura ztozenia skargi

Skargi sa rozpatrywane zgodnie z obowigzujgcg w laboratoriach Wydziatu Badania Wody procedurg PA/4
»okargi”.

Zgtoszenie skargi
Skarga powinna by¢ zgtoszona pisemnie. Z tresci skargi musi jasno wynikag, jakie sa przyczyny jej ztozenia i czego
dotyczy.
Kierownik ds. Jakosci rejestruje skarge w ,,Rejestrze skarg” i dokonuje analizy czy skarga obejmuje dziatalnosc¢
laboratorium i identyfikuje obszar dziatan skargi.
Osoba niezaangazowana w obszar skargi dokonuje przegladu przebiegu pracy zwigzanej ze skarga poprzez:
e analize dokumentacji zakwestionowanych badan,
o jezeli jest to celowe - sprawdzenie zapiséw technicznych dotyczacych wyposazenia pomiarowego
i pomocniczego, zwigzanego z zareklamowanymi badaniami,
e przeprowadzenie rozmow z personelem, ktory uczestniczyt w tych badaniach,
e podsumowanie rezultatéw podjetych dziatan wyjasniajgcych, ustalenie, czy wystgpity btedy
w badaniach.
e analize ryzyka.

Wyniki przegladu zostajg odnotowane na formularzu ,,Przeglad przebiegu pracy”. Nastepnie ,,Przeglad przebiegu
pracy” zostaje przedstawiony Kierownikowi Wydziatu Badania Wody / Kierownikom Laboratoriéw do
zatwierdzenia i dotgczony do dokumentacji zwigzanej ze skarga i jej analizg.
Ostateczna decyzje o potrzebie wykonania dziatan korygujacych podejmuje Kierownik Wydziatu Badania Wody.
Kierownik ds. Jakosci uruchamia dziatania korygujace zgodnie z procedurg PA/7 z obligatoryjnymi warunkami:
e powiadomienie o tym zleceniodawcy wraz z deklaracjg gotowosci powtdrzenia zakwestionowanych
badan na koszt laboratorium,
e przekazanie zleceniodawcy suplementu korygujgcego btedy zawarte w zakwestionowanym
sprawozdaniu,
e dokonanie odpowiednich wpiséw w ,,Przegladzie przebiegu pracy”,
e ustalenie terminu zakonczenia dziatan korygujacych,
e wdrozenie postepowania naprawczego zmierzajacego do usuniecia przyczyn btedoéw popetnionych
w dziatalnosci laboratorium.
e przeprowadzenie analizy ryzyka ponownego wystgpienia skargi.

Informowanie o rozpatrzeniu skargi

Klient jest informowany o wynikach analizy zasadnos$ci skargi. Pismo w tej sprawie formutuje osoba
niezaangazowana w obszar skargi. W razie oddalenia skargi powiadamia sie o tym zleceniodawce dotaczajgc
uzasadnienie. W takim wypadku laboratorium nie przyjmuje odpowiedzialnosci finansowej za skutki dziatan
objetych skargg, a powtdérnego ich wykonania moze podjac¢ sie tylko po uzyskaniu nowego zlecenia. Pismo po
zatwierdzeniu przez Prezesa Zarzgdu Gdrnoslagskiego Przedsiebiorstwa Wodociggdéw S.A., zostaje przestane
Klientowi, ktory wystapit ze skarga.

Wszystkie czynnosci zwigzane z analizg skargi sg wykonywane w trybie pilnym. Przestrzega sie zasady, ze czas
zatatwiania skargi nie przekracza 7 dni roboczych.

W przypadkach, gdy zleceniodawca nie zgadza sie ze stanowiskiem laboratorium w kwestii zasadnosci skargi,
wyraza ono gotowos¢ poddania sie arbitrazowi innej, uzgodnionej z Klientem placéwki badawczej. W sprawach
spornych laboratorium wyraza zgode na odwotanie sie wedtug zasad regulowanych prawem. W kazdym
przypadku, gdy w postepowaniu dotyczgcym skargi zostanie ustalony fakt istotnych zaniedban w przestrzeganiu
przez laboratorium zasad polityki jakosci lub obowigzujgcych procedur, zapewni ono szybkie usuniecie
nieprawidtowosci.

Jezeli ustalono, ze skarga dotyczy spraw, za ktdre ponosza odpowiedzialnosé komoérki organizacyjne poza
laboratorium, a Klient nie kwestionuje zawartosci raportu z badan i terminowosci wykonania umowy, woéwczas
uznaje sig, ze skarga nie dotyczy dziatan laboratorium.”



