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1. Celprocedury

Celem procedury jest ustalenie zasad postepowania w procesie przyjmowania, oceny i podejmowania decyzji
w sprawie skarg i reklamacji na dziatalno$¢ laboratoryjng oraz zapewnienie wla$ciwego i bezstronnego ich rozpa-
trzenia.

2. Przedmiot i zakres procedury

Procedura ma zastosowanie w Laboratorium w przypadku wystapienia skargi zgtoszonej przez klienta lub inng zain-
teresowang strone.

Reklamacje s3 objete zakresem tej procedury, jezeli sa bezposrednio zwigzane z uprawnieniami wynikajgcych
z realizowanej dziatalnosci laboratoryjne;j.

3. Pojeciai definicje

o Skarga (S) - wyrazenie niezadowolenia przez jakgkolwiek osobe lub organizacje w stosunku do dziatalno$ci
laboratoryjnej lub wyniku dziatan tego Laboratorium,

o Reklamacja (R) - nie noszgca znamion skargi, zastrzezenie wnoszone przez Klienta, zwigzane
z realizowanymi dla niego pracami, dotyczace np. nie dotrzymania uzgodnien wynikajgcych z przegladu
umowy, niejasnosci oraz pomytek w wystawionych raportach z badan i/lub protokotach pobrar,

o Rozpatrujacy skarge/reklamacje - pracownik jednostki nie biorgcy udziatu na zadnym etapie prac zwigza-

nych z tematem rozpatrywanej skargi/reklamacji, kierujgcy sie obiektywnym i bezstronnym osgdem.

4. Sposéb postepowania
4.1. Postanowienia ogdlne

Skargi muszg zawiera¢ jasny opis sprawy, obiektywne dowody na poparcie kazdego elementu lub aspektu skargi, imig
i nazwisko, nr zlecenia/raportu z badari/protokotu pobran oraz informacje kontaktowe osoby sktadajgcej skarge.

Klient informowany jest na etapie zawierania umowy/zlecenia o mozliwo$ci zgtoszenia skargi lub /i reklamacji. Klient
ma prawo do zloZenia skargi/reklamacji w ciggu 14 dni od przekazania raportu z badan i/lub protokotu pobrania.
Skargi od klientdw i innych stron zainteresowanych dotyczace ogélnej dziatalnosci laboratoryjnej sg przyjmowane w
kazdym terminie. W celu utatwienia zrozumienia postepowania zostata stworzona ,Mapa procesu skargi” - stanowig-
ca formularz nr 3 (PO/05-F03/LAB) do niniejszej procedury.

Anonimowe skargi oraz reklamacje nie sa rozpatrywane, ani dokumentowane.

Procedura postepowania ze skargami i/lub reklamacjami dostepna jest na zyczenie klienta oraz kazdej zainteresowa-
nej strony oraz dodatkowo zamieszczona jest pod adresem strony vicesima.com

4.2. Przyjecie skargi i/lub reklamacji
Skarge/reklamacje sktada sie w formie pisemnej na adres pocztowy lub mailowy jak nizej:
VICESIMA Sp. z o.0.

ul. Agrestowa 20, 55-093 Kielczéw
lub:

info@vicesima.com

Dokument jest wlasnosciq Vicesima Sp. z o. o. Zakazuje sie kopiowania i rozpowszechniania niniejszego dokumentu bez z zwolenia. Prawa autorskie
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Kazda skarga/reklamacja dostaje sw6j numer identyfikacyjny oraz jest rejestrowana w prowadzonym elektronicz-
nym REJESTRZE SKARG I REKLAMAC]], stanowiacych formularz numer 1 (PO/05-F01/LAB) do niniejszej procedury.

Numer identyfikacyjny, sklada sie z pierwszej litery zazalenia (S -skarga/R-reklamacja), ktére wptyneto, nastepnie
umieszczany jest numer porzagdkowy (tj. ktéra jest to skarga/reklamacja w danym miesigcu), kolejno umieszczany
jest miesigc, w ktérym wplyneto zazalenia, a jako ostatni datowany jest rok, dla przyktadu:

S/03/09/26 - trzecia skarga w miesigcu wrzes$niu 2026 roku.

Rejestr uzupeiany jest takze o imie, nazwisko, firme powoda wnoszacego zazalenie, opis skargi/reklamacji oraz nr
umowy/zlecenia, ktérego dotyczyta skarga.

W przypadku, gdy skarga/reklamacja wplyneta od strony trzeciej laboratorium w kolumnie nr umowy/zlecenia wpi-
suje ,zainteresowana strona”. W przypadku reklamacji dotyczacej faktury za badanie, reklamacje¢ przyjmuje
i rejestruje Pelnomocnik ds. Jako$ci, a nastepnie przekazuje do Kierownika Laboratorium w celu korekty faktury.

Nastepnie Petnomocnik ds. Jako$ci, po zarejestrowaniu skargi/reklamacji sprawdza czy skarga/reklamacja jest kom-
pletna, zawiera jasny opis sprawy oraz dokonuje jej wstepnej oceny pod katem adekwatno$ci w zakresie obowigzkéw
wykonywanych w ramach dziatalnosci. Jezeli z tresci skargi/reklamacji nie mozna jednoznacznie stwierdzi¢, czy
przedmiot skargi/reklamacji odnosi sie bezposrednio do dziatalnos$ci wynikajacych z uprawnien wykonywanych w
ramach dziatalnosci, wéwczas Laboratorium prosi wnoszacego skarge o uzupelnienie tresci skargi/reklamacji w ter-
minie do 5 dni roboczych. Po uptynieciu tego terminu, bez wniesienia uzupelnienia skarga/reklamacja zostaje odrzu-
cona, a wnoszacy zostaje poinformowany droga, ktora wplyneta skarga/reklamacja o wyniku oraz wskazania powodu
jej odrzucenia.

Jezeli skarga zostata zlozona jako kompletna Petnomocnik ds. Jakosci, potwierdza wnoszacemu o przyjeciu skar-
gi/reklamacji oraz informuje Kierownika Laboratorium o wplynieciu skargi/reklamaciji.

Kierownik Laboratorium w porozumieniu z Pelnomocnikiem ds. Jakosci wyznacza rozpatrujacego skarge /reklamacje,
ktéry nie byt zaangazowany na zadnym etapie w obszarze laboratoryjnym wynikajacym z prowadzonej dziatalnosci,
do ktérego naleza:
e Uzgodnienie z Kierownikiem Laboratorium terminu przeprowadzenia analizy i oceny skargi/reklamacji
oraz przekazania decyzji w sprawie informacji zwrotnej do Klienta, lub innej zainteresowanej strony,
e Dokumentowanie przebiegu skargi/reklamacji,
e Przygotowanie informacji zwrotnej dla Klienta lub innej zainteresowanej strony.

Do rozpatrzenia, w tym analizy i oceny skargi/reklamacji, nie mozna wyznaczy¢ osoby zaangazowanej w dziatalno$¢
laboratoryjna, ktérej skarga dotyczy.

Ze wzgledu na specyfike dziatalno$ci oraz zasoby personelu, Laboratorium do rozpatrzenia skargi moze wyznaczy¢
zewnetrzny personel pod warunkiem spelnienia wymagan dotyczacych bezstronnosdci oraz poufnodci jak
i kompetencji personelu wedtug nadanych uprawnien zgodnie z Procedurg PO/09/LAB - Personel.

4.3. Rozpatrzenie oraz przygotowanie odpowiedzi

Skarge /reklamacje nalezy rozpatrze¢ bez zbednej zwloki, w terminie do 30 dni od daty potwierdzenia jej przyjecia.

Gdy rozpatrzenie skargi w/w terminie nie jest mozliwe Klient lub inna zainteresowana strona sg informowani
o przyblizonym terminie ostatecznego rozpatrzenia, na podstawie porozumienia rozpatrujacego skarge/reklamacje
z Kierownikiem Laboratorium i wyznaczenia nowego terminu zakonczenia rozpatrywania skargi/reklamacji.

Kierownik Laboratorium jest zobowigzany do przekazania wnoszacemu skarge /reklamacje o nowym terminie zakon-
czenia rozpatrywania skargi/reklamacji.

Dokument jest wlasnosciq Vicesima Sp. z o. o. Zakazuje sie kopiowania i rozpowszechniania niniejszego dokumentu bez z zwolenia. Prawa autorskie
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Rozpatrujacy skarge reklamacje, wyznaczony przez Kierownika Laboratorium, poddaje analizie nastepujace elemen-
ty:

o  Dokument zgloszenia skargi/reklamacji,

o Tres¢ zapytania ofertowego,

o Tres¢ przedstawionej oferty przez Laboratorium,

o Tre$¢ umowy/zamdéwienia/zlecenia lub innego dokumentu na wykonanie ustugi, na ktéry zostata ztozona

skarga/reklamacja,
o Dokumentacje dotyczaca realizacji umowy/zamdwienia/zlecenia,

Analizujac zgtoszona skarge lub reklamacje nalezy ustalic:

e  (Czy wymagania klienta byty jednoznacznie okreslone przez Laboratorium,

o  (zy przedstawiona oferta na wykonanie ustugi byta wlasciwie zrozumiana przez Klienta,

o (zy dane w umowie/zaméwieniu/zleceniu zostaty zaakceptowane przez obie strony,

e  (zy zastosowano prawidlowg norme/procedure lub instrukeje do realizacji ustugi badania / pobrania prébek
i czy byta ona przestrzegana,

e (zy do badania / pobrania prébek zostato uzyte wtasciwe wyposazenie pomiarowe,

e  (zy uzyte wyposazenie pomiarowe byto sprawne i posiadato aktualne §wiadectwo wzorcowania,

o (zy do badania / pobrania prébek zostato uzyte wtasciwe wyposazenie pomocnicze,

e (Czy wykonanie badania / pobrania prébek zostato powierzone wiasciwemu personelowi, ktéry posiadat
uprawnienia/upowaznienia,

o  (zy zaistnialy inne przyczyny, powodujace nieprawidtowe wykonanie ustugi.

Wyniki analizy i oceny skargi/reklamacji umieszczane sg w Protokole rozpatrzenia skarg/reklamacji - Formularz nu-
mer 2 (PO/05-F02/LAB) do niniejszej Procedury.

Na zyczenie klienta Kierownik Laboratorium udostepnia informacje o przebiegu i etapie na jakim znajduje sie rozpa-
trywanie skargi/reklamacji.

4.4. Odrzucenie skargi/reklamacji

W momencie, gdy skarga uznana zostala za bezzasadng, wysytana jest odpowied? z uzasadnianiem w formie listownej
lub elektroniczne;. Jezeli strona zgtaszajaca skarge nie zgadza sie z uzasadnieniem oraz zaproponowanym sposobem
rozwigzania skargi, Laboratorium mozZe (o ile istnieje taka mozliwo$¢) powtdérzy¢ badanie / pobranie prébek
z uczestnictwem innego Laboratorium, posiadajgcego akredytacje w tym zakresie. Jezeli Laboratorium w trakcie rea-
lizacji dziatan majgcych na celu rozwigzanie problemu poniesie koszty finansowe, a skarga/reklamacja okaze sie bez-
zasadna, to Laboratorium moze obcigzy¢ skarzacego finansowo o warto$¢ poniesionych kosztéw.

4.5, Zakonczenie rozpatrywania skargi/reklamacji

a) Na podstawie wynikéw analizy, wyznaczony pracownik przygotowuje informacje zwrotng/ protokét
z przebiegu rozpatrywania skargi/reklamacji, zgodny 2z Formularzem numer 2 (P0/05-F02/LAB)
i przedstawia go do Kierownika Laboratorium,

b) Kierownik Laboratorium zatwierdza przekazang informacje zwrotng/protoké?,

c) Informacja zwrotna/protokét z rozpatrzenia skargi/reklamacji zostaje przekazany do sktadajgcego skar-
ge/reklamacje. Protokét (PO/05-F02/LAB) stanowi formalne powiadomienie wnoszacego skarge/reklamacje
o jej zakoriczeniu,

d) Kierownik Laboratorium kompletuje wszystkie dokumenty zwiazane z rozpatrywaniem skargi/reklamacji.
Dokumenty te umieszczane sg w segregatorze i/lub w folderze ,SKARGI I REKLAMACJE” i przechowywane sa
przez 5 lat w siedzibie Laboratorium.

e) Kopie korekt rachunkow/faktur, ktére podlegaty korekcie przechowywane sg u Wtasciciela.

Jezeli Laboratorium w trakcie rozpatrywania skargi/reklamacji poniesie koszty finansowe, a skarga/reklamacja okaze
sie bezzasadna, to moze obcigzy¢ skarzacego finansowo o warto$¢ poniesionych kosztéw.

Dokument jest wtasnosciq Vicesima Sp. z o. 0. Zakazuje sie kopiowania i rozpowszechniania niniejszego dokumentu bez z zwolenia. Prawa autorskie
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Zagadnienia wymagajgce niezwlocznych dziatan korygujacych sg wykonywane natychmiast zgodnie z Procedurg
P0O/06/LAB.

4.6. Niegodnosci, dzialania korygujace, korekcje, audyty pozaplanowe i doskonalenie

W przypadku uznania skargi lub reklamacji za zasadne lub wykrycia mozliwosci powtérzenia si¢ podobnego proble-
mu w tym zakresie, Laboratorium podejmuje wdrozenie dziatan korygujacych zgodnie z procedura PO/06/LAB, o ile
nie nastapita praca niezgodna z wymaganiami. Jezeli nastapila praca niezgodna z wymaganiami, wtedy Laboratorium
podejmuje dziatania zgodnie z zakresem wystapienia niezgodnosci i procedurg PO/06/LAB.

W przypadku uznania skargi lub reklamacji za bezzasadna, ale wykrycia mozliwo3ci pracy niezgodnej z wymaganiami
w tym zakresie, Laboratorium podejmuje wdrozenie dziatan doskonalacych oraz analizuje ryzyka i szansg zgodnie z
procedurami kolejno: PO/06/LAB oraz PO/07/LAB.

Wystgpienie skargi co najmniej trzy razy w tym samym obszarze jest podstawg do zaplanowania audytu pozaplano-
wego zgodnie z procedurg PO/08/LAB.

Analiza skarg/reklamacji jest przedstawiana na Przegladzie Systemu Zarzadzania odbywajacym sig¢ zgodnie
z procedurg PO/02/LAB. Laboratorium podczas Przegladu Systemu Zarzgdzania analizuje przyczyny zgtoszonych re-
klamacji lub skarg i ewentualne negatywne trendy (np. czy wystepuja reklamacje lub skargi, ktére si¢ powtarzaja
i jaka moze by¢ ich potencjalna przyczyna).

Informacje od Klientéw Laboratorium jaki innych stron zainteresowanych uzyskanych poprzez skargi/reklamacje
stanowi jedno ze zrédet doskonalenia w obszarze obstugi klienta, systemu zarzadzania oraz dziatalnosci technicznej.

5. Odpowiedzialno$ci i uprawnienia

KIEROWNIK LABORATORIUM

Uprawniony do: Odpowiedzialny za:

Korekte faktury zwigzanej z reklamacja za kwote badania /pobierania prébek,

Przechowywanie kopii faktur podlegajacych korekcie.

kosci,

Poinformowanie wnoszgcego skarge o jej zatwierdzeniu badZ odrzuceniu,

Poinformowanie wnoszgcego skarge o przewidywanym terminie jej rozpatrzenia,

Poinformowanie wnoszgcego skarge o doprecyzowanie jej kontekstu,

Przekazania wnoszgcemu skarge /reklamacje o nowym terminie jej rozpatrzenia,

skargi/reklamacji,

Zatwierdzenie informacji zwrotnej/protokétu o wyniku rozpatrzenia skargi,

wyniku jej rozpatrzenia,

gi/reklamacji.

Nadzo6r stosowania powyzszej procedury.

PEENOMOCNIK DS. JAKOSCI

Uprawniony do: Odpowiedzialny za:

Rejestracje skargi/reklamacji,

badania /pobierania prébek,

torium.
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Wyznaczenie osoby rozpatrujacej skarge w porozumieniu z Pelnomocnikiem ds. Ja-

Udostepnienie informacji o przebiegu i etapie na jakim znajduje si¢ rozpatrywanie

Przekazanie formalnej odpowiedzi do wnoszacego skarge/reklamacje odnosnie

Kompletacje wszystkich dokumentéw zwigzane zrozpatrywaniem skar-

Powiadomienie Kierownika Laboratorium o koniecznosci korekty faktury za kwote

Wyznaczenie osoby rozpatrujgcej skarge w porozumieniu z Kierownikiem Labora-
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PRACOWNIK LABORATORIUM - ROZPATRUJACY SKARGE /REKLAMACJE
Uprawniony do: Odpowiedzialny za:
Kierowanie sie obiektywnym i bezstronnym osgdem podczas procesu rozpatrzenia
skargi

Uzgodnienie z Kierownikiem Laboratorium terminu przeprowadzenia analizy i
oceny skargi/reklamacji oraz przekazania decyzji w sprawie informacji zwrotnej do
Klienta, lub innej zainteresowanej stron,

Dokumentowanie przebiegu skargi/reklamacji,

Przygotowanie informacji zwrotnej dla Klienta lub innej zainteresowanej strony,

Raportowanie do Kierownika Laboratorium o opéZnieniu w rozpatrzeniu skargi.

6. Wykaz zapis6w wynikajacych z niniejszej procedury

RODZA] KTO MIE]JSCE CZAS FORMA
ZAPISU TWORZY ODPOWIEDZIALNY PRZECHOWYW. | PRZECHOWYW. ZAPISU
PO/05-FO1/LAB Pelnomocnik ds. Pelnomocnik ds. Pelnomocnik ds. 51 Elektroniczna
»Rejestr skarg i reklamacji” Jakosci Jakosci Jakosci 2 i/lub papierowa
PO/05-F02/LAB p ik
/ 7 / . racow.nl Kierownik Kierownik Elektroniczna
»Protokét z rozpatrzenia Laboratorium - ) . 5lat g .
. o . Laboratorium Laboratorium i/lub papierowa
skargi/reklamacji rozpatrujacy skarge

7. Dokumenty powiazane

AN

PO/02/LAB Przeglad systemu zarzadzania
P0/06/LAB Niezgodnosci, spostrzezenia, odstepstwa, prace niezgodne z wymaganiami. Dzialania
korygujace i doskonalgce.
P0O/07/LAB Ryzyka i szanse
P0O/08/LAB Audyty wewnetrzne

P0O/09/LAB Personel

PN-EN ISO/IEC 17025 ,0g6lne wymagania dotyczace kompetencji laboratoriéw badawczych

i wzorcujacych”.
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