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1 Cel i zakres

1.1 Cel
Procedura przedstawigrocesprzyjmowania, oceny i podejmowania decyzji w sprelwa
skarg i reklamacji otrzymywanych od Klientow lumyth stronzainteresowanych

1.2 Zakres

Procedura obowruje w Zespole Laboratoriow Bat&rodowiskowych tj. w Laboratorium
Badan Ogniowych, Laboratorium Bada Wibroakustycznych, Laboratorium Bada
Poligonowych.

2 Dokumenty powotane

2.1 PN-EN ISO/IEC 17025:2018-02 Ogélne wymaganityance kompetencji laboratoriow
badawczych i wzorcagych.

2.2 PN-EN ISO/IEC 17000:2006 Ocena zgagamol erminologia i zasady ogolne.

2.3 Procedura PS-05 Audit wewgtreny, dziatania korygage

Tam gdzie Procedura powotuje normy i inne dokumembymatywne - dotyczy to ich

aktualnych wyda.

3 Definicje

REKLAMACJA — pisemnezwrécenie si Klienta doakredytowanych laboratoriow badawczych
Spoikki, w sprawie ujawnionych wad i/lub niedoktadonowykonania wyrobu /
ustugi zzadaniem uregulowania sprawy.

SKARGA — pisemne zwrOcenie¢sKlienta lub innej strony, skierowane ddredytowanych
laboratoriow badawczych Spdtkw sprawie ujawnionych wad i/lub
niedoktadnéci wykonanego wyrobu /ustugi.

WYROB — wynik procesu (badanie, pomiar, ustuga projektowaa ustuga).

4 Odpowiedzialngé

Dyrektor DR jest odpowiedzialny za:
— akceptagf informacji zwrotnej/sprawozdania z rozpatrzenia zepiegu
skargi/reklamacji dla Klienta lub innej strony zi@resowanej.
Kierownik RS jest odpowiedzialny za:
— poinformowanie Dyrektora DR i personelu laboratoriuo wptynkciu
skargi/reklamacii,
— wyznaczenie pracownika do analizy i oceny skarkidmaciji,
— potwierdzenieze skarga/reklamacja odnost sio dziatalnéci laboratoryjnej,
— podicie decyzji w sprawie zasadioo skargi/reklamaciji,
— potwierdzenie przygia skargi/reklamacii,
— rozpatrzenie skargi/reklamaciji,
— zatwierdzenie informacji zwrotnej/sprawozdania zpatrzenia skargi/reklamacji,
— podcie dziata korygupcych,
Wyznaczony pracownikjest odpowiedzialny za:
— sprawdzenie spetnienia wymogow formalnychzataej skargi/reklamacii,
— przeprowadzenie analizy i oceny merytoryczneah@j skargi/reklamagji
— dokumentowanie przebiegu skargi/reklamacji,
— przygotowuje informagj zwrotra/sprawozdanie z rozpatrywania skargi/reklamaciji.
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5 Zasady posg¢powania
5.1 Przyjmowanie ipotwierdzanie skarg/reklamacji
5.1.1 Skargfreklamac} sktada si w formie pisemnej na adres pocztowy lub mailowly ja

nizej:
Centrum Techniki Okttowej SA
Zespot Laboratoriow BadaSrodowiskowych RS
ul. Szczeaiska 65
80-392 Gdask
lub:

rs@cto.gda.pl

Procedura skarg i reklamaciji jest udpstiona Klientom na stronie internetowej pod

adresenwww.laboratoria-badawcze.pl

5.1.2 Kada skarga/reklamacja jest rejestrowana w prowadronREJESTRZE
REKLAMACJI / SKARG.

5.1.3 Jeeli Kierownik RS potwierdzi,ze skarga/reklamacja odnosi¢ silo dziatalnéci
laboratoryjnej, za kt@r laboratorium ponosi odpowiedziakip skarg/reklamacije
rozpatruje si. W innym przypadku skaegreklamacg odrzuca si.

5.1.4 Decyzja kierownika RS w kwestii prggia lub odrzucenia skargi/reklamacji wymaga
akceptacji dyrektora DR.

5.1.5 Skiadajcy skarg/reklamacg jest informowany o jej przygiu lub odrzuceniu.
Przyjmupc skarg/reklamacg laboratorium zobowgzuje s¢ dostarczy Klientowi lub
innej stronie zainteresowanej informagjvrotry o jej zak@czeniu i wyniku.

5.1.6 Na wyranezyczenie Klienta lub innej strony zainteresowanejsigbnia s¢ informacg
co do przebiegu i etapu na jakim skarga/reklamsigjanajduje.

5.1.7 Kierownik RS wyznacza pracownika do rozpati@gotwierdzonej skargi/reklamacji.
Do rozpatrzenia, w tym analizy i oceny skargi/rekdeji, nie mana wyznaczy osoby
zaangaowanej w dziataln& laboratoryja, ktorej skarga/reklamacja dotyczy.

5.1.8 Wyznaczony pracownik:

— wystawia KARTE REKLAMACJI/SKARGI,

— przeprowadza anakz ocerg skargi / reklamacii,

— uzgadnia z kierownikiem RS termin wykonania analizyceny oraz przekazania
decyzji laboratorium w sprawie informacji zwrotndlp Klienta lub innej strony
zainteresowanej,

— dokumentuje przebieg skargi/reklamacji,

— przygotowuje informagj zwrotrg dla klienta i/lub strony zainteresowanej,

— przekazuje sprawozdanie z przebiegu rozpatrywadaeggreklamacii, j&li Klient
i/lub strona zainteresowana o to wysia.

5.1.9 Skarg/reklamac§ nalezy rozpatrzy bez zlgdnej zwioki, w terminie 30 dni od daty
potwierdzenia jej przgcia. Gdy rozpatrzenie skargi w ww. terminie niet jesxzliwe,
Klient lub inna strona zainteresowana sformowani o przybkonym terminie
ostatecznego rozpatrzenia skargi.

5.2 Analiza i ocena skarg/reklamacji

5.2.1 Wyznaczony pracownik analizuje:

— dokument zgtoszenia skargi/reklamacii,

— tres¢ umowy/zlecenia/zaméwienia lub innego réwnamego dokumentu na
wykonanie ustugi, na ktory wptygta reklamacja/skarga,

— dokumentagj przedtaong przez prowadgego zlecenie.
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5.2.2 Analizujc zgtoszon skarg/ reklamact nalezy ustali:

— czy dane dotycgce wykonanejustugi sg jednoznacznie okéone a intencje Klienta
/innej stronyzainteresowanejostaty wiaciwie zrozumiane,

— czy do wykonaniaistugi uzyto wiasciwe materiaty/probki i czy byly one wdeiwie
przygotowane i przechowywane,

— czy zastosowanamorme/procedug/instrukcg wiasciwa dla rodzaju i charakteru
ustugii czy normaprocedurahstrukcjabyta przestrzegana,

— czy do wykonaniaustugi uzyto wiasciwych materiatdw pomocniczych i czy byty
one widciwie przechowywane,

— czy zastosowane wyposanie badawcze byto technicznie i pomiarowo sprawne
oraz posiadato aktualfeviadectwa,

— czy uwyty sprzt pomiarowy posiadat zdoldé pomiarovg okreslong w
normigprocedurzénstrukcji,

— czy wykonanie ustugi powierzono kompetentnemu pegkawi,

— czy wyznaczony do wykonania ustugi personel posiatiEciwe uprawnienia,

— czy mogly zaistni€inne przyczyny.

5.2.3. Wyniki analizy i oceny skargi/ reklamacjnzi@szczanessw KARCIE
REKLAMACJI/SKARGI.

5.3 Zakaiczenie rozpatrywania skargi/reklamaciji

5.3.1 Na podstawie wynikow analizy wyznaczony pvatit przygotowuje informaej
zwrotrg /sprawozdanie z przebiegu rozpatrzenia skargdrelitji, ktore przedstawia
kierownikowi RS.

5.3.2 Informag} zwrotmg/sprawozdanie z przebiegu rozpatrzenia skargi/ne&&i zatwierdza
kierownik RS, akceptuje Dyrektor DR.

5.3.3 Informacja zwrotna/sprawozdanie z rozpateetkiargi/reklamacji przekazujeg gako
odpowied dla wnoszcego skargireklamacy. Sprawozdanie stanowi formalne
powiadomienie sktadagego skarg/reklamacg o jej zak@czeniu.

5.3.4 Po zakéczeniu rozpatrywania skargi/reklamacji kierownik:RS

— podejmuje dziatania korygage, zgodnie z procedyro ktérej mowa w pkt. 2.3,
— informuje dziat FK o wynikach skargi/reklamaciji, kentekscie naliczania odsetek
za zwiolke w zaptacie nalnosci (jezeli dotyczy).

5.3.5 Wyznaczony pracownik kompletuje dokumentyhtéczne, handlowe, dokumenty
dotyczice wykonanej ustugi oraztlace przedmiotem skargi/reklamacii.

5.3.6 Calé¢ dokumentacji zwjzanej ze zigeniem i rozpatrzeniem skargi/reklamacji
przechowywana jest w komorce organizacyjne;.

5.3.7 Zapisy dotycce skargi/reklamacji laboratorium przechowuje prakzs 5 lat.

6. Formularze

FPS-08/01 KARTA REKLAMACJI/SKARGI
FPS-08/02 REJESTR REKLAMACJI/SKARG
Zmiany
Data wprowadzenia Symbol Dotyczy Punktu Zmiag zatwierdzit
Zmiany Zmiany (podpis, piecge)
17.05.2013 A dodano pkt. 5.5
usungto formularze
31.03.2016 B Zmiana nazwy laboratorium w p.1.2
08.04.2019 wyd. 2 Dostosowanie procedury do wymagave]
normy akredytacyjnej, zmiany we wszystkich
punktach procedury.
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