Centralne Laboratorium Badania Wody i Sciekow

Przedsiebiorstwo Wodociggow i Kanalizacji Okregu Czestochowskiego SA w Czestochowie

Procedura QP 7.9 Skargi

1. ZAKRES STOSOWANIA

Procedura obejmuje sposob przyjmowania i rozpatrywania skarg dotyczacych dziatalno$ci
Laboratorium.

2. METODA

2.1 Przyjmowanie i potwierdzanie skarg

2.2

Klient lub inna strona zainteresowana ma prawo do ztozenia skargi w formie pisemnej
na Formularzu F-21

O mozliwosci zlozenia skargi Klient jest informowany na Zleceniu wykonania
badania i Sprawozdaniu z badan

Kazda skarga w chwili jej wptynigcia podlega rejestracji w ,,Rejestrze skarg” -
Formularz F-22, przez upowaznionego pracownika w ,,Punkcie obstugi klienta”
Laboratorium w terminie 7 dni w formie pisemnej powiadamia klienta
0 potwierdzeniu przyjecia skargi

Czas rozpatrzenia skargi od chwili wptynigcia do wystania odpowiedzi klientowi
zglaszajagcemu skarge nie moze przekroczy¢ 14 dni

O kazdej ztozonej skardze informowany jest Prezes Zarzadu

O kazdym etapie rozpatrywania skargi informowany jest klient (e-mail, rozmowa
telefoniczna)

Rozpatrywanie i podejmowanie decyzji
Kierownik Laboratorium wraz z osobg upowazniong ocenia czy skarga jest zasadna i
odnosi si¢ do dziatalnos$ci laboratoryjnej, za ktorg jest odpowiedzialne
Kierownik Laboratorium wspolnie z Kierownikiem Technicznym dokonuje wstgpne;j
analizy skargi 1 ocenia obszar, ktorego skarga moze dotyczy¢
Kierownik Laboratorium wyznacza zesp6t niezaangazowany w dziatalnos¢
laboratoryjng, ktorag skarga dotyczy, do podjecia wiasciwych dziatan
Wyznaczony zespot zbiera 1 weryfikuje wszystkie niezbedne informacje dotyczace
rozpatrzenia skargi
Zapisy zwigzane z rozpatrzeniem skargi sg umieszczone w ,,Rejestrze skarg”
Po rozpatrzeniu skargi przez wyznaczony zespot i podjeciu decyzji dotyczacej
uznania, badZ nie uznania jej zasadnosci, Kierownik Laboratorium/wyznaczony
zespot przygotowuje pisemng odpowiedz
Przygotowane pismo zawierajace wynik rozpatrzenia skargi, jest przekazane do
sprawdzenia i zatwierdzenia przez Prezesa Zarzadu, po czym zostaje wyslane
sktadajacemu skarge wraz z informacja o zakonczeniu procesu rozpatrzenia skargi

Skargi uznane za zasadne skutkuja dalszymi dziataniami zgodnie z Procedurg QP 7.10

,Prace niezgodne z wymaganiami’.

Wszystkie ztozone skargi sa przedmiotem analizy w trakcie przegladu zarzadzania.
Analiza ma na celu doskonalenie jakosci ustug §wiadczonych przez Laboratorium oraz
rozpoznawanie potrzeb i dobry kontakt z Klientem.

Procedura QP 7.9 wydanie D z dn.17.10.2023 stronalzl



