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1. Cel

Okreslenie trybu postgpowania i zapewnienie, ze w przypadku zlozenia skargi przez Klienta lub inng strone zostana
podjete wiadciwe dziatania zmierzajace do rozpatrzenia skargi oraz udzielenie udokumentowanej odpowiedzi Klientowi
Iub innej stronie.

2. Przedmiot i zakres

Przedmiotem procedury jest okre$lenie:
e  sposobu przyjmowania i ewidencjonowania skarg
e trybu zalatwiania skarg (oceny i podejmowanie decyzji w sprawie skarg)
e trybu postepowania w przypadku uznania i nieuznania skargi
e przechowywanie i archiwizowanie skarg
Skargi powinny odnosi¢ si¢ do dzialalnosci laboratoryjnej dotyczacej zaréwno kompetencji technicznych jak
i terminowo$ci realizacji badan.
3. Odpowiedzialnosé i uprawnienia

Za nadz6r nad stosowaniem niniejszej procedury odpowiada Kierownik Laboratorium Badan Srodowiskowych
zarzadzajacy dziatalno$cia laboratorium.

Za nadzér nad catoksztaltem spraw zwiazanych z wdrazaniem, utrzymaniem, doskonaleniem i funkcjonowaniem
niniejszej procedury odpowiada Kierownik ds. Jakosci.

Osobami bezposrednio odpowiedzialnymi za realizacje¢ dziatan zgodnie z procedura sa Kierownik Laboratorium Badan
Srodowiskowych lub osoba, ktérej przydzielono odpowiedni zakres odpowiedzialnosci i uprawnien oraz osoby
odpowiedzialne za obszar objety skarga.

Uwaga:

Laboratorium deklaruje, ze skarga bedzie rozpatrywana przez osoby niezaangazowane w dziatalnos¢ laboratoryjna,
ktérej skarga dotyczy.

4. Definicje

Proces - zbiér dziataii wzajemnie powiazanych lub wzajemnie oddzialujacych, ktére wykorzystujg wejscia procesu do
dostarczenia zamierzonego rezultatu

Skargi — to kazde pisemne, ustne lub telefoniczne zgloszenie przez Klienta lub inna strong uwag, zastrzezen badz
watpliwoéci dotyczacych Laboratorium Badan Srodowiskowych (definicia wiasna).

Klient — osoba lub organizacja, ktéra mogtaby otrzymywac¢ lub otrzymuje wyréb lub ustuge , ktére sa przeznaczone dla
niej lub organizacji, lub wymagane przez te¢ osobe lub organizacje. (PN-EN ISO 9000:2015-10); kazdy, kto korzysta
z ushug §wiadczonych przez laboratorium na podstawie zlecenia.

5. Opis postgpowania
Ponizej przedstawiono opis procesu w przypadku przyjmowania, oceny i podejmowania decyzji w sprawie skarg.
UWAGA!!!

Niniejsza procedure opisujaca proces postepowania ze skargami Laboratorium Badari Srodowiskowych udostepnia na
zyczenie klienta.

5.1. Spos6b przyjmowania i rejestrowania (ewidencjonowania) skarg

Laboratorium zapewnia kazdemu Klientowi lub innej stronie mozliwos¢ zlozenia skargi (klauzula na Zleceniu
wykonania badafi w Laboratorium Badan Srodowiskowych (formularz F.PO/LBS/15-01)) dotyczace]j zaréwno jakosci
wykonanych badan jak i uwag, zastrzezen lub watpliwoéci dotyczacych Laboratorium Badan Srodowiskowych.

Skargi moga by¢ zglaszane w formie pisemnej, elektronicznej, telefonicznej, ustnej. Kazda zgloszona skarga musi by¢
przyjeta i zarejestrowana (formularz F.PO/LBS/05-01). Skargi powinny zawierac:

¢ imie i nazwisko lub nazwe oraz adres wnoszacego skarge,

e przedmiot skargi,

e przedstawienie okolicznosci uzasadniajacych skargg,

e zgloszenie roszczenia,

*  numer i date umowy, zlecenia lub innego dokumentu na podstawie, ktérego byta §wiadczona ustuga,

*  podpis wnoszacego skarge (w przypadku skargi pisemne;j)
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W przypadku zgloszenia skargi w siedzibie PWiK przy ul. Poznanskiej 49 w Koninie Klient wypelnia karte zgloszenia
reklamacji (formularz FP09.07-1). Pracownik przyjmujacy skarge zobowiazany jest poinformowaé Klienta lub inna
strone, Ze rozpatrzenie jej nastapi w terminie 14 dni od daty zgtoszenia. Osoba przyjmujaca skarge zobowigzana jest
niezwlocznie poinformowa¢ sekretariat przedsigbiorstwa o zaistniale] sytuacji. Kazda skarga zgloszona w siedzibie
PWIiK (poczta, telefonicznie badZ ustnie) jest rejestrowana w Dzienniku Korespondencji Przychodzacej w punkcie
kancelaryjnym. Nastepnie przekazywana jest do Prezesa Zarzadu, ktory dokonuje jej dekretacji do wiasciwej komorki
organizacyjnej (do laboratorium), odpowiedzialnej za jej rozpatrzenie. Po zadekretowaniu skarga jest rejestrowana w
Rejestrze skarg (formularz F.PO/LBS/15-01), kt6ry prowadzi Laboratorium Badan Srodowiskowych.

Natomiast w przypadku zgloszenia skargi bezposrednio w Laboratorium Badan Srodowiskowych Klient lub inna strona
moze wypetié Karte zgloszenia skargi (formularz F.PO/LBS/05-02). Pracownik przyjmujgcy skarge zobowiazany jest
poinformowa¢ Klienta lub inng strong, Ze rozpatrzenie jej nastapi w terminie 14 dni od daty zgtoszenia. Nastgpnie
zobowiazany jest niezwlocznie przekaza¢ Kierownikowi Laboratorium Badan Srodowiskowych lub osobie posiadajacej
odpowiednie upowaznienia, ktéry rejestruje ja w Rejestrze skarg (formularz F.PO/LBS/05-01), ktéry prowadzi
Laboratorium Badan Srodowiskowych.

5.2. Tryb rozpatrywania skargi

Laboratorium Badan Srodowiskowych po otrzymaniu skargi zobowigzane jest do zebrania i zweryfikowania wszystkich
niezbednych informacji w celu wyja$nienia, potwierdzenia zasadnosci zgtoszonej skargi. Dziatania te dokumentowane
sa w Karcie rozpatrzenia skargi (formularz F.PO/LBS/05-03). Laboratorium przygotowuje odpowiedZ pisemng dla
Klienta lub innej strony, ktéra jest rejestrowana w Dzienniku Korespondencji Wychodzacej.

Laboratorium rozpatrujac skarge zobowiazane jest poinformowa¢ Klienta lub inng strong o sposobie zatatwienia skargi
w terminie 14 dni od daty jej wplywu do Przedsigbiorstwa.

Jezeli udzielenie odpowiedzi na zgloszong skarge wymaga diuzszego terminu, Klient lub inna strona powinien by¢
poinformowany o przebiegu rozpatrywania skargi i terminie rozpatrzenia skargi. Termin ten nie powinien by¢ dhuzszy
niz 30 dni od dnia ztozenia skargi.

Laboratorium Badai Srodowiskowych rozpatrujac skarge ma prawo w razie potrzeby zwréci¢ sig¢ do innej komoérki
organizacyjnej o udzielenie niezbednych informacji dotyczacych przedmiotowe] skargi. Uzgodnienia dokumentowane
sa w karcie rozpatrzenia skargi (formularz F.PO/LBS/05-03).

Postepowanie w sprawie skargi prowadzi Kierownik Laboratorium Badan Srodowiskowych lub osoba dzialajaca w jego
imieniu, posiadajaca odpowiednie upowaznienia w sposéb rzetelny i obiektywny.

Kierownik Laboratorium Badarn Srodowiskowych wraz z Kierownikiem ds. Jakosci oraz Kierownikiem Technicznym
wnikliwie analizuje kazdy etap postepowania z prébka w laboratorium od momentu dostarczenia jej wraz z protokotem
pobrania do laboratorium, poprzez sprawdzenie zapisow podczas pobierania i transportu prébki do laboratorium,
rejestrowania probki i nadawania kodu, badan okreslonych cech, az po jej utylizacje.

Dokonuje sie takze analizy wszystkich zapiséw dotyczacych wykonania badanych cech z uwzglednieniem sprawozdan
z badan, protokotéw badan, ktére wynikaja z procedury PO/LBS/15 ,,Postgpowanie z obiektem (probka) do badan”,
zapiséw technicznych dotyczacych stosowanego wyposazenia badawczego (pomiarowego i technicznego), wzorcow
kontrolnych, narzedzi pomiarowych oraz sprzetu pomocniczego wynikajacych z procedury PO/LBS/12 ,Nadzér nad
wyposazeniem®.

Nastepuje takze przeglad wzorcowan i sprawdzen, ktéry obowigzuje w laboratorium w celu zapewnienia spojnosci
pomiarowej. Jest on zgodny z dokumentem PCA DA-06 ,,Polityka dotyczaca zapewnienia spajnosci pomiarowej”.
Przegladane sa takze wyniki z badan biegloéci i/lub poréwnan migdzylaboratoryjnych, w ktérych laboratorium bierze
udzial realizujac ,,Polityke dotyczaca uczestnictwa w badaniach bieglosci” (DA-05) oraz zostaje przeanalizowany
proces potwierdzania wazno$ci wynikéw na podstawie planow potwierdzenia waznodci wynikéw co szczegdtowo
opisuje procedura PO/LBS/16 ,,Struktura kontroli jakosci i potwierdzenie waznosci wynikow”,

Kolejnym etapem jest analiza przenoszenia danych dotyczacych badanych cech. Dane przenoszone s3 z przyrzadow
pomiarowych, przez osoby upowaznione do wykonywania badan, do Dziennikéw laboratoryjnych, a z nich do raportow
z badan w celu opracowania sprawozdania z badan.

Jezeli to mozliwe laboratorium przeprowadza powtérne badania na zabezpieczonych prébkach w celu zajecia
stanowiska w sprawie uznania lub nie uznania skargi. W przypadku gdy laboratorium nie posiada zabezpieczonych
probek i moznosci wykonania badari, postgpowanie w przypadku skargi ogranicza si¢ do analizy wszystkich zapisow i
dokumentéw zwigzanych z badaniem.
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5.3. Tryb postepowania w przypadku uznania lub nieuznania skargi

Po przeanalizowaniu kazdego etapu od momentu pobrania/dostarczenia probki wraz z protokotem pobierania do
laboratorium po jej utylizacje Kierownik Laboratorium Badan Srodowiskowych przygotowuje w formie pisemnej
sprawozdanie z przeprowadzonej analizy kazdego etapu postepowania z probka w laboratorium od momentu
pobrania/dostarczenia jej wraz z protokolem pobrania do laboratorium, poprzez sprawdzenie zapisow podczas
pobierania i transportu prébki do laboratorium, rejestrowania prébki i nadawania kodu, badan okre§lonych cech, az po
jej utylizacje.

Koncowym etapem tejze analizy jest ocena (opinia) zasadnosci zlozonej skargi przez Klienta badZ innej strony.
Kierownik Laboratorium Badan Srodowiskowych odnosi si¢ do przeprowadzonej analizy opracowujac opinie dotyczaca
zasadnosci zlozonej skargi.

Skarga moze by¢ uznana wéwczas, gdy Kierownik Laboratorium Badan Srodowiskowych stwierdzi, ze w czasie
postepowania wyjasniajacego stwierdzono:

®  pracg niezgodng z wymaganiami obowiazujacymi w obszarze systemu zarzadzania,

e pracg niezgodng z wymaganiami w obszarze technicznym laboratorium

e niespeienia wymagan Klienta lub innej strony
W przypadku uznania skargi laboratorium jedli to zasadne okresla dziatania korygujace i informuje Klienta lub inna
strona w formie pisemnej o rezultatach rozpatrywania skargi.

Skarga nieuznana lub odrzucona moze by¢ wowczas, gdy Kierownik Laboratorium Badan Srodowiskowych stwierdzi,
Ze w czasie postgpowania wyjasniajacego nie stwierdzono:

e pracy niezgodnej z wymaganiami obowiazujacymi w obszarze systemu zarzadzania,

e pracy niezgodnej w obszarze technicznym laboratorium,

e niespemienia wymagan Klienta lub inne strony
W przypadku nieuznania / odrzucenia skargi laboratorium informuje Klienta lub inna strong w formie pisemnej
z uzasadnieniem okre$lajacym przyczyny nieuznania / odrzucenia skargi.

Nastepnie opinia taka jest sktadana do Prezesa Zarzadu Przedsigbiorstwa ktérego zadaniem jest obiektywna ocena
przedstawionych dowodéw na zasadnos¢ zlozonej skargi i zatwierdzenie badZ tez nie zasadnosci ztozonej skargi na
podstawie przedstawionej przez Kierownika Laboratorium Badan Srodowiskowych opinii.

W przypadku gdy Klient lub inna strona nie zgadza si¢ ze stanowiskiem laboratorium ma Prawo w ciggu 14 dni

odwotania si¢ od decyzji.

Odwotujac si¢ Klient lub inna strona ma Prawo do powtérzenia badan:

1° W przypadku badan dotyczacych probek wody — na prébee nowo dostarczonej do laboratorium

2° W przypadku badan dotyczacych probek Sciekéw (tylko tych, ktére moga by¢ wykonane po dhuzszym czasie) na
»probce rozjemczej”, ktérg laboratorium na etapie zlecenia/umowy odpowiednio zabezpiecza poprzez mrozenie
prébki (zamrozona prébka stanowi ,,probke rozjemezg”) o ktérej mowa w PO/LBS/15 ,,Postepowanie z obiektem
(prébka) do badan”.
Powtérne badania laboratorium moze réwniez wykonaé metodami alternatywnymi.

Na zyczenie Klienta lub innej strony laboratorium ma obowiazek przedstawi¢ rejestr zewnetrznych dostawcéw badan
laboratoriéw akredytowanych (formularz F.PO/LBS/04-01).

Klient lub inna strona ma prawo sam wybra¢ z w/w listy takie Laboratorium akredytowane, ktére mogtoby wykonaé
badania na nowo dostarczonej prébce wody lub ,,prébee rozjemczej” $ciekéw. Po dokonaniu wyboru w/w prébka jest
dostarczana przez Laboratorium Badan Srodowiskowych (na zasadzie wspotpracy z Klientem lub inng strona) do
wskazanego przez Klienta Iub inng strong laboratorium akredytowanego, gdzie zleceniodawcg jest Laboratorium Badan
Srodowiskowych.

Laboratorium moze wykona¢ zlecone dalej badania réwnolegle z innym laboratorium wybranym przez Klienta lub inng
strong w celu poréwnania wynikow.

Ponadto Klient lub inna strona w przypadku odwotania si¢ od decyzji moze uczestniczy¢ w badaniach zgodnie
z procedura PO/LBS/04 ,,Obstuga Klienta”.
5.4. Koszty

Koszty powtoérnych badan poniesione w procesie rozpatrywania skargi ponosi:
e w przypadku uznania skargi — Laboratorium Badan Srodowiskowych
e w przypadku nieuznania skargi - Klient lub inna strona
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5.5 Przechowywanie i archiwizacja zapiséw dotyczacych skarg

Zapisy dotyczace skarg przechowywane sa w biurze Kierownika Laboratorium Badan Srodowiskowych
i archiwizowane przez 5 lat.

5.6. Zapobieganie ponownemu wystapieniu skargi

Wszystkie skargi wplywajace do laboratorium powinny by¢ analizowane w kierunku ustalenia przyczyn i okredlenia
jesli to zasadne dziatah korygujacych co szczegélowo przedstawione zostalo w procedurze PO/LBS/07 .Dzialania
korygujace i doskonalenie”.

Na koniec kazdego roku Kierownik Laboratorium Badan Srodowiskowych wraz z Kierownikiem ds. Jako$ci analizuje
informacje na temat zarejestrowanych skarg za dany rok. Stanowia one dane wejsciowe na Przeglad Zarzadzania, ktory
w laboratorium przeprowadzany jest przez Kierownika ds. Jakosci lub inna osob¢ upowazniong zgodnie z procedura
PO/LBS/10 ,,Przeglad Zarzadzania™.

2

Dokumenty zwigzane

Norma PN-EN ISO 9000:2015-10 ,,Systemy zarzadzania jako$cia. Podstawy i terminologia”.
DA — 05 ,,Polityka dotyczaca uczestnictwa w badaniach biegtodci

DA — 06 ,,Polityka dotyczaca zapewnienia spdjnosci pomiarowe;j”

Procedura ogdlna PO/LBS/02 ,,Przeglad zapytan, ofert, zlecefi/umow”

Procedura ogdlna PO/LBS/04 ,,Obstuga Klienta”

Procedura ogélna PO/LBS/06 ,, Prace niezgodne z wymaganiami”

Procedura og6lna PO/LBS/07 ,,Dzialania korygujgce i doskonalenie”

Procedura ogdlna PO/LBS/10 ,,Przeglad Zarzadzania”

Procedura ogélna PO/LBS/12 ,,Nadzér nad wyposazeniem”

Procedura ogdlna PO/LBS/15 ,,Postepowanie z obiektem (prébka) do badan”

Procedura ogélna PO/LBS/16 ,,Struktura kontroli jakosci i potwierdzenie waznosci wynikow”
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Zapisy

Pisma od Klientow

Rejestr skarg

Karta zgloszenia skargi
Karta rozpatrzenia skargi
Inne zapisy dotyczace skargi
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Wykaz przywolanych zalgeznikow

Formularz F.PO/LBS/05-01 — ,,Rejestr skarg”
Formularz F.PO/LBS/05-02 — ,Karta zgloszenia skargi”
Formularz F.PO/LBS/05-03 — , Karta rozpatrzenia skargi”
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9. Rozdzielnik

Nr egzemplarza Miejsce przechowywania Data i podpis
Kierownik g ) 7
1 Laboratorium Badan Srodowiskowych 2. 03, 20u0 /U/{\& ele
[ U

10. Karta zmian
(Przy egzemplarzu nr 1)

11. Karta aktualnosci
(Przy egzemplarzu nr 1)
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