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1. Cel procedury

Celem procedury jest ustalenie trybu postepowania
ze skargami. Procedura  okresla  sposob
przyjmowania, oceny i podejmowania decyzji w
sprawie skarg.

Skarga jest rozumiana jako wyrazenie
niezadowolenia przez klienta, jakigkolwiek osobe lub
organizacje w stosunku laboratorium, dotyczace tego
laboratorium, na ktére oczekuje odpowiedzi.

2. Odpowiedzialnos¢ za stosowanie

Za stosowanie procedury odpowiedzialni sg Dyrektor
IBDiM (DN), Petnomocnik (PJ), Kierownicy LB oraz
prowadzacy proces skargi wyznaczeni przez
Dyrektora.

3. Zawartos¢ procedury

3.1 Udostepnienie procedury skarg

Procedura skarg jest udostepniona na stronie
internetowej IBDIM w zakladce ,Laboratoria
akredytowane”.

3.2 Postanowienie ogdélne

Po otrzymaniu skargi Kierownik LB potwierdza
skfadajacemu skarge i Dyrektorowi IBDiM, ze skarga
odnosi sie do dziatalnosci laboratoryjnej. LB ponosi
odpowiedzialno§¢ za decyzje, na wszystkich
poziomach procesu postepowania ze skargami.
Jezeli okaze sig, ze skarga nie dotyczy dziatalnoSci
LB informacja przekazywana jest Dyrektorowi IBDIM
i odpowiedZz pisemng przygotowuje i przesyta
skfadajgcemu skarge Petnomocnik PJ.

Proces rozpatrywania skarg objety jest poufnoécig i
bezstronnoscig. Do prowadzenia skargi wyznaczana
jest osoba nie zwigzana z zagadnieniem objetym
skargg, to zapewnia minimalizowanie lub brak
konfliktu intereséw. Jezeli podczas rozpatrywania
skarg pojawig sie dowody swiadczace o celowym
naruszaniu prawa wowczas IBDiM informuje o tym
wilasciwe organy np. GUNB i o tym fakcie
informowany jest klient. Przekazanie przez IBDiM
osobie trzeciej informacji o przebiegu postepowania
w sprawie skargi (np. niezaleznemu ekspertowi)
wymaga uzyskania pisemnej zgody klienta, ktérego
dotyczy skarga.

3.3 Tryb postepowania ze skargami

Skarga moze byc¢ ztozona w nastepujgcej formie:

e pisemnej,

e ustnej — telefon lub osobiscie w IBDiM,

e elektronicznej — e-mail.

Skarga w formie pisemnej zawsze jest rejestrowana
w Sekretariacie IBDiM, podlega dekretacji przez
Dyrekcje IBDIM do LB. Kierownik LB wpisuje skarge
do rejestru. Wzor rejestru stanowi zatgcznik nr 1 do
niniejszej procedury PO-2.Z-1.

Jezeli skarga zostanie ztozona w formie ustnej,
woéwczas odbiorca spisuje jg i ma obowigzek uzyskac
jej potwierdzenie od zgtaszajgcego.

Po stwierdzeniu, ze skarga dotyczy dziatalnosci LB
wyznaczana jest osoba prowadzgca postepowanie
rozstrzygnigcia skargi.

Nie wszczyna sie postepowania w sprawie skargi,

jezeli:

. od dnia zakonczenia postepowania, ktérego
skarga dotyczy uptynat jeden rok,

. skarga klienta dotyczy okolicznosci, o ktorej

klient byt poinformowany, a od daty poinformowania
uptyneto co najmniej 2 miesigce.

Prowadzacy zapisuje w dowolnej formie informacje i
dowody jakie uzna za istotne dla sprawy. Zebrany
materiat przekazuje Kierownikowi LB i Dyrektorowi
IBDiM, zgodnie z zasadg bezstronnosci. Jezeli w
postepowaniu wyniknie, ze Kierownik LB jest strong
zainteresowang wowczas o rozstrzygnieciu skargi
decyduje osoba wyznaczona przez Dyrektora IBDIM.
W innych przypadkach decyzje podejmuje Kierownik
LB.

W ciggu 14 dni od podjecia decyzji w sprawie skargi
klientowi na pismie przekazywana jest informacja o
wyniku postepowania postepowania ze skarga.
Wynik postepowania zawsze autoryzuje Dyrektor DN
lub jego Zastepca.

Jezeli w wyniku postepowania dotyczgcego skargi
okaze sig, ze skarga byta nieuzasadniona wowczas
klient jest o tym informowany. Klient otrzymuje wtedy
informacje o mozliwosci odwotania sie od tej decyzji
do Dyrektora DN.

W  postepowaniu  odwotawczym
Kierownik LB, ktérego skarga dotyczyta.
Wynik postepowania odwotawczego przekazywany
jest w formie pisemnej klientowi.

Jezeli postepowanie odwotawcze wymaga naktadow
finansowych koszty ponosi IBDIM w przypadku
uznania odwotania, w przypadku nie uznania
sktadajgcy odwotanie.

Proces postepowania ze skargg i odwotaniem zostaje
zakonczony po otrzymaniu przez klienta pisemnej
odpowiedzi IBDIM (list polecony za potwierdzenie
odbioru). Zakanczanie procesu odnotowane jest w
rejestrze.

uczestniczy

3.4 Przechowywanie zapisow i dokumentacji
procesu skarg i odwotan

Dokumenty i zapisy dotyczgce skarg przechowywane
sg u Kierownikéw LB przez okres 5 lat a nastepnie
archiwizowane na zasadach przyjetych w IBDiM.
Dokumenty i  zapisy dotyczace  odwotan
przechowywane sg u Dyrektora IBDIM Ilub
Petnomocnika PJ.
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3.5 Schemat przebiegu procesu skarg

Schemat przebiegu procesu skarg przedstawiono w
zatgczniku nr 2 do niniejszej procedury PO-2.Z-2.

Zataczniki
Zatgcznik PO-2.Z-1 Rejestr skarg
Zatgcznik PO-2.Z-2 Przebieg procesu skarg
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