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1. Cel i przedmiot

Celem procedury jest podanie trybu postgpowania w przypadku ztozenia przez Klienta skargi.
Przedmiotem procedury sa uregulowania dotyczace przyjecia, badania zasadno$ci oraz ustalania z
Klientem sposobu zatatwiania skargi.

W calej tresci procedury pod pojeciem Klient rozumie si¢ zarowno Klienta zewngtrznego,
jak i wewnetrznego, jak rowniez wszelkie inne zainteresowane strony.

2. Zakres stosowania

Procedura obejmuje wszystkie osoby nadzorujgce poszczegdlne procesy i majace zwigzek
z rozpatrywaniem skarg, zgltoszonych przez Klientow i dotyczacych wykonywanych ustug, objetych
Systemem Zarzadzania.

Uregulowania zawarte w procedurze sg zgodne z wymaganiami zawartymi w normach
PN EN ISO 9001:2015 — punkt 8.2.1 oraz PN EN ISO/IEC 17025:2018 — punkt 7.9.

3. Odpowiedzialnosé

3.1. Odpowiedzialno$¢ za nadzor — Prezes Zarzadu.

3.2. Odpowiedzialno$¢ za prowadzenie - kierownik laboratorium.

3.2. Prezes Zarzadu wyznacza osobe/y odpowiedzialna/e za rozpatrzenie skargi, ktore nie sg
zaangazowane w dziatalno$¢ laboratorium, ktorej skarga dotyczy.

3.3. Odpowiedzialno$¢ za sfere techniczng - Kierownik Techniczny Laboratorium.

3.4. Osoby wyznaczone przez kierownictwo laboratorium sa odpowiedzialne za realizacje
prac zwigzanych z rozpatrzeniem powierzonych skarg.

4. Opis postepowania

4.1. Skargi moga by¢ sktadane na pismie: osobiscie w sekretariacie laboratorium, przestane listem lub
przestane drogg elektroniczng.

Skargi moga by¢ skladane telefonicznie, badz osobiscie u Kierownika Laboratorium, Kierownika
Technicznego Laboratorium lub pracownikow laboratorium, ktorzy zobowigzani sg do przekazania
ich Kierownikowi Laboratorium / Kierownikowi Technicznemu Laboratorium.

4.2. Czas na zlozenie skargi to 2 lata od momentu ukonczenia realizacji zlecenia. Skargi mozna
zglasza¢ w terminie 1 miesigca od zaistnienia zdarzenia, ktore jest przedmiotem skargi.
W uzasadnionych przypadkach Prezes Zarzadu moze zdecydowac o rozpatrzeniu reklamacji/ skarg
zgloszonych po terminie.

4.3. Klasyfikacje skarg, badanie zasadno$ci, tryb postgpowania przy ich zalatwianiu oraz
postepowanie zwigzane z zalatwianiem reklamacji / skargi prowadzi Kierownik Laboratorium,
a w jego zastepstwie Kierownik Techniczny Laboratorium.

4.4. Prezes Zarzadu wyznacza pracownika odpowiedzialnego za wyjasnianie i zatatwianie spraw,
zwigzanych ze zgloszong reklamacja / skargg.
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4.5. Tryb zalatwiania skarq

4.5.1. Whpisanie skargi do Rejestru Reklamacji i Skarg, ktorego funkcje petni plik ,,Doskonalenie”,
prowadzony wg wzoru stanowigcego zalgcznik nr NVT/PW-10/01 do Ksiggi Procedur i Instrukcji
Ogolnych. Wpisu dokonuje Kierownik Laboratorium / Kierownik Techniczny Laboratorium.

4.5.2. Ustalenie z Klientem osoby kontaktowej oraz sposobu komunikowania sie w trakcie zatatwiania
skargi:
- 0sobiste kontakty z przedstawicielem Klienta,
- inne formy na zyczenie klienta, np.: dokumentacja papierowa, kontakty telefoniczne, za pomoca
faksu lub e-mail.
Osoba wyznaczona do rozpatrzenia skargi potwierdza Kklientowi przyjecie skargi  przez
laboratorium, w formie uzgodnionej z klientem.

4.5.3. Wyjasnienie wszystkich przyczyn ztozenia skargi - w terminic do 7 dni od zlozenia
reklamacji/skargi.

4.5.4. Wyjasnienie zasadno$ci skargi - w terminie do 7 dni od ztozenia skargi.
- nalezy przeprowadzi¢ audit wewnetrzny zlecenia bgdacego przedmiotem skargi.

45.5. Jesli skarga dotyczy wykonania badan - powtorzenie badan w sposob akceptowany przez
Klientai przez wykonawce akceptowanego przez Klienta:
- przez laboratorium NAVITEST - w terminie do 10 dni od ztozenia reklamacji.
- przez inne laboratorium - w terminie do 30 dni lub innym zaakceptowanym przez klienta
i oba laboratoria.

45.6. Na podstawie auditu wewngtrznego zlecenia i/lub wynikéw powtdrnego badania osoba
wyznaczona do rozpatrywania skargi, podejmuje decyzje¢ o uznaniu lub nie uznaniu skargi. Prezes
Zarzadu jako osoba nadzorujaca

Decyzja ujmujaca sprawozdanie z przebiegu rozpatrywania skargi oraz jego rezultat
przekazywana jest Klientowi — na pi$mie.

Termin podjecia decyzji:

- do 14 dni roboczych, jezeli w postepowaniu uczestniczy tylko laboratorium firmy Navitest,

- do 40 dni roboczych, jezeli w postepowaniu uczestniczy inne laboratorium.

Skargi nie zwigzane z systemem zarzadzania i badaniami — rozpatrywane sa zgodnie z Kodeksem
Handlowym.

4.5.7. W sprawach spornych zwigzanych ze skargami Klientow ostateczna jednostka rozstrzygajaca
jest laboratorium strony trzeciej.

4.5.8. Jezeli skarga zostata uznana, nalezy wykonac¢:
- audity wewnetrzne zagadnien zwigzanych z reklamacja / skarga,
- ustali¢ przyczyny i przeprowadzi¢ dzialania korygujace,
- przeprowadzi¢ ocene¢ ryzyka i szans
- przeprowadzi¢ dodatkowe szkolenia biezace z zagadnien zwigzanych z reklamacjg / skarga,
- sprawdzi¢ skutecznos$¢ dziatan korygujacych,
- wykona¢ odpowiednie zapisy w pliku ,,Doskonalenie”.
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4.5.9. Klient musi by¢ poinformowany o niniejszych zasadach postgpowania ze skargami przed

podpisaniem umowy.

4.6. Sprawy sporne, nie zwigzane z jako$cig i wynikami badan, beda rozstrzygane zgodnie

z Kodeksem Handlowym.

5. Zalgcznik

Zalgcznik nr NVT/PW-10/01 — wzor pliku ,,Doskonalenie”



