ROZPATRYWANIE SKARG

ARQUES Sp. z o. 0., posiada procedure dotyczgca rozpatrywania skarg otrzymywanych od
klientéw i innych stron. Procedura ta zostata opisana w niniejszym Podreczniku systemu
jakosci.
Klientami firmy ARQUES s3:

e zleceniodawcy badan laboratoryjnych,

e uczestnicy badan PT/ILC,

e uczestnicy szkolen.
Jednostki min. takie jak: Urzedy Administracji Paristwowej (WSSE, PSSE, WIOS, Urzad Miasta,
Urzad Gminy, Ministerstwa itp.), dostawcy ustug, uznawane sg za ,inne strony”, od ktérych
przyjmowane i rozpatrywane sg skargi.
Kazdy klient i/lub inna strona ma prawo do ztozenia skargi dotyczacej wykonania danej ustugi.
Prawo do ztozenia skargi przystuguje klientowi bezterminowo, natomiast Laboratorium ponosi
odpowiedzialnos¢ za wykonang ustuge do 5 lat od dnia jej zakonczenia.
W firmie ARQUES Sp. z o. o. skargi od klientéw przyjmowane sg przez Kierownika
Laboratorium, ktory przyjmuje i rozpatruje skargi w zakresie realizowanych badan.
Po otrzymaniu skargi Kierownik Laboratorium potwierdza, czy skarga odnosi sie do dziatalnosci
laboratoryjnej, za ktorg jest odpowiedzialny. Jezeli skarga odnosi sie do tej dziatalnosci to
nastepuje jej rozpatrzenie. Laboratorium ponosi odpowiedzialno$é za wszystkie decyzje, ktére
sg podejmowane na poszczegolnych etapach rozpatrywania skargi.
Proces postepowania ze skargami obejmuje co najmniej:

e QOpis procesu przyjmowania, potwierdzania, rozpatrywania skargi oraz decydowania o

tym, jakie dziatania zostang podjete w odpowiedzi na nig
e Sledzenie i zapisywanie skarg, w tym dziatan podjetych w celu ich rozpatrzenia

e Zapewnienie podejmowania wszelkich stosownych dziatan

Wszystkie skargi przyjmowane sg w formie pisemnej. Obowigzkiem Kierownika Laboratorium
jest rozpatrzenie danej skargi w przeciggu 14 dni.
Kierownik Laboratorium prowadzi ,Rejestr skarg i odwotan” wraz opisem postepowania

wyjasniajagcego do ktdrego po przyjeciu zgtoszenia wpisuje dang skarge/ odwotanie (jezeli



dotyczy badan biegtosci). Kierownik Laboratorium rozpatruje skargi w zakresie
funkcjonowania laboratorium, Koordynator PT w zakresie organizacji badan biegtosci.

Kazda skarga jest wnikliwie rozpatrywana, tak aby wyjasnié zaistniate watpliwosci lub btedy.
Kazda skarga jest zatwierdzana przez Prezesa Zarzadu.

Analizy ztozonej skargi, zebranych dowoddéw, podjeciu decyzji o zasadnosci ztozonej skargi,
sprawdzeniu i zatwierdzeniu oraz sposobie dalszego postepowania dokonuje osoba
niezaangazowana w dziatalno$¢ laboratoryjng, ktérej skarga dotyczy.

W sytuacji, kiedy skarga jest nie mozliwa do rozpatrzenia w obiektywny i bezstronny sposéb
przez kompetentny personel laboratorium, dokonuje tego osoba z zewnatrz. Osoba ta
wybierana jest z listy zatwierdzonych dostawcéw ustug gtéwnie auditow wewnetrznych.
Kiedy ztozona skarga budzi watpliwos¢ co do prawidtowego funkcjonowania systemu
zarzadzania, Kierownik ds. Jakosci podejmuje decyzje o przeprowadzeniu auditu
wewnetrznego. Jezeli zakres ztozonej skargi odnosi sie do wydanych wynikéw z badan
podejmowane sg odpowiednio dziatania odnoszace sie do identyfikacji ryzyka oraz ustaleniu
poziomu tego ryzyka. Jezeli jest taka konieczno$¢ podejmowane sg odpowiednie dziatania
korygujagce. O zakonczeniu postepowania wyjasniajgcego klient lub inna strona
powiadamiany/a jest na pismie. W przypadku kiedy nie zgadza sie ze stanowiskiem firmy

ARQUES Sp. z 0.0. ma prawo odwotac sie do wiasciwego dla firmy Sadu Gospodarczego.



