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Celem procedury jest przedstawienie trybu post¢powania w przypadku skarg zlozonych przez

klienta oraz inne strony, a takze rozstrzygania spraw spornych miedzy wykonawcg a
klientem.

| 1. CEL PROCEDURY

| 2. PRZEDMIOT PROCEDURY ]

Przedmiotem procedury jest okreglenie trybu postgpowania w przypadku skladania skarg

przez Klienta oraz inne strony, zasad ewidencjonowania i rozpatrywania skarg oraz dziatan po
rozpatrzeniu skargi.

| 3. ZAKRES STOSOWANIA PROCEDURY ]

Procedura obowigzuje wszystkich pracownikéw Laboratorium Zakladowego.

| 4. STOSOWANA TERMINOLOGIA |

4.1.Terminologia zgodna z normami: ISO 9000, ISO 17025.
4.2. Rozwinigcie stosowanych skrotow / symboli i definicji:
LZ — Laboratorium Zakladowe.

Skarga — pisemne lub ustne zwrocenie si¢ Klienta w celu zlozenia zazalenia na jakosé

wynikéw badania przeprowadzonego w laboratorium lub obstuge w Laboratorium
Zaktadowym.

Klient wewngtrzny — Przedsicbiorstwo Gospodarki Miejskiej Sp. z 0.0.

Klient zewnetrzny — pozostali klienci zlecajacy badania laboratoryjne i / lub pobranie probek
do badan.

W' niniejszej procedurze stosowane terminu .klient” odnosi si¢ zarowno dla klienta
Zewngtrznego, wewnetrznego oraz innych stron w tym do innych instytucji i stuzb (np. stuzby

BHP, audytorzy PCA itp.).
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5.1. Za nadzér nad stosowaniem procedury odpowiedzialny jest Kierownik LZ.
Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia wynikajace z realizacji niniejszej procedury zawiera
opracowana Karta Kompetencji.

| 6. ZAWARTOSC PROCEDURY ]

6.1. Sktadanie skargi:

6.1.1. Klient informowany jest o mozliwosci skladania pisemnej lub ustnej skargi na
etapie zawierania umowy / zlecenia. Informacje na ten temat znajduja sie rowniez w
sprawozdaniu z badan oraz na stronie internetowej PGM Sp. z 0.0. wraz z adnotacja
wg jakiej procedury Laboratorium Zakladowe rozpatruje skargi i w jakim miejscu jest
ona dostgpna do wgladu przez klienta [.Z.

6.1.2. Klient ma prawo ztozy¢ pisemng lub ustna skarge w terminie 14 dni od daty
otrzymania sprawozdania (w przypadku przekazania klientowi sprawozdania
przesytka pocztowa decyduje data potwierdzenia otrzymania przesyiki).

6.1.3. W przypadku otrzymania skargi innej strony, skarga ta rozpatrywana jest w
trybie standardowym, stosowanym w przypadku klientow laboratorium. Dodatkowo o
wplynigeiu i zatatwieniu ww. skargi informowany jest klient pierwotny.

6.2. Ewidencja skarg.
6.2.1. Skargi pisemne wplywajace do LZ rejestrowane sg przez Dzial Obstugi Klienta
PGM Sp. z o0.0. W przypadku skargi ustnej pracownik Dziatu Obstugi Klienta

sporzadza notatke stuzbowa z otrzymane;j skargi.

6.2.2. Kazda skarga jest wstepnie przegladana przez Zarzad PGM Sp. z o.0., a
nastepnie przekazywana do Kierownika LZ.

6.2.3. Kierownik LZ dokonuje rejestracii skargi w ,,Rejestrze skarg Laboratorium
Zaktadowego ”. Nie precyzuje si¢ formy graficznej prowadzonego rejestru.

6.3. Zalatwianie skargi.

6.3.1. Kierownik LZ zobowiazany jest pisemnie ustosunkowac si¢ do tresci skargi w
okresie do 14 dni, liczac od daty wplyniecia skargi.

6.3.2. Kierownik LZ moze przekazaé sprawg skargi innemu pracownikowi LZ, ktory:
* kontaktuje si¢ z klientem i ustala tryb komunikowania sie z nim,
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* wyjasnia przyczyny zlozenia skargi,

* Wyjasnia zasadnos¢ skargi,

* Wwystepuje z wnioskiem do Kierownika .7 o uznanie badz nie uznanie skargi,

* wykonuje powtérne badania (esli to mozliwe) oraz umozliwia klientowi
dostep do odpowiednich obszarow LZ w celu uczestniczenia w badaniach,

* sporzadza zapis z postgpowania rozpatrzenia skargi i przekazuje go
Kierownikowi LZ.

6.3.3. Kierownik LZ sprawdza pod wzgledem poprawnosci odnognie wytycznych LZ
rozpatrzenie skargi i przekazuje Ja do sprawdzenia i zatwierdzenia przez
Reprezentanta Zarzadu PGM Sp. z 0.0., nie zaangazowang bezposrednio w dzialalnos¢
laboratoryjna, ktérej dotyczy rozpatrywana skarga.

6.3.4. W kolejnym kroku Kierownik LZ przekazuje na pismie klientowi decyzje o
uznaniu badz nie uznaniu skargi i sposobie dalszego postepowania.

6.3.5. W przypadku uznania skargi, jesli powtérne badanie wymagac¢ bedzie okresu
dtuzszego niz 14 dni. Termin merytorycznego rozstrzygniecia skargi zostaje ustalony
przez Kierownika LZ w porozumieniu z klientem. Adnotacja o ustalonym terminie
zalatwienia skargi jest zamieszczana pod trescia skargi.

6.3.6. W przypadku nie uznania skargi klient ma prawo powota¢ eksperta (strone
trzecia) celem rozstrzygnigcia kwestii spornych.

6.4. Koszty postepowania ztozenia skargi.

6.4.1.W przypadku uzasadnionych skarg koszty wynikajace z dodatkowych badan
ponosi LZ.

6.4.2. Kosztami postepowania w przypadku skarg nieuzasadnionych zostaje obcigzony
klient.

6.4.3.W  sprawach spornych obowiazuja przepisy Kodeksu Postepowania
Administracyjnego i Kodeksu Cywilnego.

6.5. Dzialania po skargowe w LZ.

6.5.1. Jezeli w skutek skargi powstanie watpliwos¢, czy LZ dziala zgodnie ze SWO0ja
polityka jakosci, procedurami albo zaistnieje jakakolwiek inna watpliwos¢ co do
jakosci badan — Kierownik LZ zapewnia niezwlocznie przeprowadzenie audytu
wewnetrznego, zgodnie z procedurg ogdlna PO - 09 , Audyt wewnetrzny”
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7. WYKAZ DOKUMENTOW ZWIAZANYCH

1. Procedura ogolna: PO -09 ~Audyt wewnetrzny”,
2. Kodeks Postepowania Administracyjnego.
3. Kodeks Cywilny.

PGM POLKOWICE

Praedsigbipratmu Cospedarki Miejskie) 5p. 7 0.,

| 8. FORMULARZE I ZAPISY WYNIKAJACE Z PROCEDURY |

L. Rejestr Skarg Laboratorium Zakladowego.
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