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1. Cel i zakres

Celem procedury jest okreslenie zasad przyjmowania, kwalifikowania, rozpatrywania,
dokumentowania i zamykania zgtoszen, skarg oraz reklamaciji dotyczacych dziatalnosci MCL.

Procedura ma zastosowanie do informacji zwrotnych, zastrzezen i wyrazen niezadowolenia
dotyczacych ustug s$wiadczonych przez MCL, w tym Dziatalnosci Laboratoryjnej, Dziatalnosci
Projektowej i Dziatalnosci Szkoleniowej, a takze komunikacji z klientem, terminéw realizaciji,
sprawozdan, raportéw, certyfikatdbw uczestnictwa, bezstronnosci, poufnosci, zachowania personelu
oraz innych aspektow funkcjonowania MCL.

W Dziaftalnoédci Laboratoryjnej reklamacje sg traktowane jako skargi i rozpatrywane zgodnie z
procesem postepowania ze skargami wymaganym dla laboratorium.

2. Powotania normatywne
Procedura uwzglednia wymagania:
* PN-ENISO 9001 - Systemy zarzadzania jakoscig. Wymagania;
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* PN-EN ISO/IEC 17025 - Ogdlne wymagania dotyczgce kompetencji laboratoriow badawczych
i wzorcujgcych - w zakresie dotyczgcym Dziatalnosci Laboratoryjnej.

Aktualne wydania norm oraz inne dokumenty zewnetrzne majgce zastosowanie do niniejszej
procedury sg identyfikowane i nadzorowane w MCL_F_01.

3. Definicje i skroty
W procedurze stosuje sie definicje i skréty okreslone w MCL_F_00.
Na potrzeby niniejszej procedury stosuje sie nastepujgce pojecia:

zgloszenie - uwaga, sugestia albo informacja zwrotna dotyczgca dziatalnosci MCL, ktéra moze
wskazywac¢ mozliwos¢ usprawnienia, ale nie stanowi skargi ani reklamacji, o ile z jej tresci nie wynika
wyrazenie niezadowolenia wymagajgce formalnej odpowiedzi albo zgdanie dotyczgce usuniecia
problemu;

skarga - wyrazenie niezadowolenia dotyczgce dziatalnosci MCL, wymagajgce odpowiedzi;

reklamacja - zgtoszenie dotyczgce jakosci wykonanej ustugi, wyniku, sprawozdania, raportu,
certyfikatu uczestnictwa, terminu realizacji albo zgodno$ci ustugi z ustaleniami;

zglaszajacy - klient, uczestnik, osoba, organizacja albo inna zainteresowana strona przekazujgca
zgtoszenie, skarge albo reklamacije;

rozpatrzenie skargi lub reklamacji - analiza zgtoszonej sprawy, zebranie i weryfikacja niezbednych
informacji, podjecie decyzji oraz przekazanie odpowiedzi zgtaszajgcemu.

4. Odpowiedzialnosci

OGtéwne stanowiska i osoby opisano w w MCL_P_03. Odpowiedzialnosci, funkcje i nadane
upowaznienia zapisano w MCL_F_04.

5. Przyjmowanie zgtoszen, skarg i reklamacji

Zgtoszenia, skargi i reklamacje moga by¢ przekazywane w szczegdlnosci za posrednictwem Strefy
Klienta MediCertLab, pocztg elektroniczng, telefonicznie albo inng drogg wskazang w dokumentach
majgcych zastosowanie do danej ustugi.

W Strefie Klienta MediCertLab zgtaszajgcy wskazuje rodzaj sprawy, obszar, ktérego dotyczy sprawa,
oraz opisuje zgtaszane uwagi, zastrzezenia albo zgdania. Dane zapisane w Strefie Klienta stanowig
podstawowy zapis przyjecia sprawy, jezeli zostata ona przekazana tg drogg.

W przypadku skargi albo reklamacji zgtoszonej telefonicznie MCL sporzadza notatke obejmujgcg co
najmniej dane umozliwiajgce identyfikacje sprawy, opis zgtoszenia oraz oczekiwany sposéb dalszego
postepowania, jezeli zostat wskazany. Notatka jest przekazywana zgtaszajgcemu do potwierdzenia,
aby zapewni¢ zgodnosc¢ zapisu z trescig zgtoszenia.

Osoba, ktéra otrzymata zgtoszenie, skarge albo reklamacije, przekazuje sprawe do Petnomocnika ds.
Jakosci albo osoby witasciwej dla danego obszaru. Zgtoszenia otrzymane przez Strefe Klienta
MediCertLab sg kierowane na adres kontaktowy MCL, do ktérego dostep majg osoby upowaznione.

Skargi i reklamacje sg rejestrowane w MCL_F_18, w czesci dotyczacej skarg i reklamaciji. W rejestrze
odnotowuje sie informacje potrzebne do $ledzenia sprawy, jej kwalifikacji, przebiegu rozpatrywania,
podjetych dziatan i zamkniecia.
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Zgtoszenia majgce charakter uwagi, sugestii albo informacji zwrotnej sg rejestrowane w MCL_F_18
tylko wtedy, gdy wymagajg dalszej oceny, decyzji, monitorowania albo dziatania.

MCL potwierdza przyjecie skargi albo reklamacji, jezeli jest to mozliwe na podstawie danych
przekazanych przez zgtaszajgcego. Terminy odpowiedzi wynikajg z dokumentow majgcych
zastosowanie do danej ustugi, oferty, umowy, regulaminu albo przepiséw prawa.

Jezeli sprawa wymaga dodatkowej analizy, badan, wyjasnien technicznych albo informacji od
podmiotu trzeciego, MCL informuje zgtaszajgcego o przewidywanym terminie zakonczenia sprawy.
Jezeli jest to mozliwe i uzasadnione czasem lub charakterem sprawy, MCL przekazuje zgtaszajgcemu
réwniez informacje o postepie jej rozpatrywania.

6. Kwalifikacja zgltoszenia, skargi albo reklamacji

Po otrzymaniu zgtoszenia, skargi albo reklamacji MCL weryfikuje, czego dotyczy sprawa, z jakg
ustugg lub zleceniem jest powigzana oraz ktéry obszar MCL jest wiasciwy do jej rozpatrzenia.
Potwierdza, czy zgtoszenie, skarga albo reklamacja dotyczy dziatalno$ci wykonywanej przez MCL
albo realizowanej w ramach zlecenia, za ktére MCL ponosi odpowiedzialno$é. Weryfikacja obejmuje w
szczegollnosci powigzanie sprawy z klientem, zleceniem, prdobkg, rezultatem ustugi, terminem
realizacji albo komunikacjg z klientem.

Zgtoszenie jest analizowane pod katem tego, czy ma charakter informacji zwrotnej, sugestii lub uwagi
doskonalacej, czy tez z jego tresci wynika skarga albo reklamacja wymagajgca formalnego
rozpatrzenia.

W Dziatalnosci Laboratoryjnej kazda reklamacja dotyczgca jakosci wykonanej ustugi, wyniku,
sprawozdania, terminu realizacji, sposobu wykonania badania albo zgodnosci ustugi z ustaleniami jest
traktowana jako skarga i rozpatrywana zgodnie z procesem postepowania ze skargami wymaganym
dla laboratorium.

Jezeli z tresci sprawy wynika, ze dotyczy ona innego obszaru, innej ustugi albo wymaga uzupetnienia
informacji, MCL podejmuje dziatania umozliwiajgce prawidtowa kwalifikacje sprawy, w tym kontaktuje
sie ze zgtaszajgcym, jezeli jest to potrzebne i mozliwe.

W przypadku watpliwosci co do kwalifikacji sprawy MCL przyjmuje bezpieczne podejscie i prowadzi
sprawe w trybie wtasciwym dla skargi albo reklamaciji.

7. Rozpatrywanie skargi albo reklamaciji

Rozpatrzenie skargi albo reklamacji obejmuje zebranie i zweryfikowanie informacji niezbednych do
oceny zasadnosci sprawy, okreslenia jej wptywu na ustuge, ustalenia przyczyny, jezeli jest to
potrzebne do prawidlowego rozpatrzenia sprawy lub okreslenia dziatan, oraz podjecia decyzji
dotyczacej dalszego postepowania.

Zakres analizy jest dostosowany do charakteru sprawy i moze obejmowac¢ w szczegolnosci przeglad
Zlecenia, korespondenciji, zapiséw Strefy Klienta MediCertLab, prébek lub obiektow badan, wynikéw,
sprawozdan, raportéw, certyfikatdbw uczestnictwa, zapiséw technicznych, zapiséw wyposazenia,
warunkéw Srodowiskowych, zapisow dotyczgcych personelu, dostawcow albo innych dowodéw
zwigzanych ze sprawa.

MCL odpowiada za zebranie i zweryfikowanie informacji potrzebnych do potwierdzenia zasadnosci
skargi albo reklamacji w zakresie, w jakim sprawa dotyczy dziatalnosci MCL Ilub zlecenia
realizowanego przez MCL.
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Jezeli do rozpatrzenia sprawy potrzebne sg dodatkowe informacje od zgtaszajgcego, MCL wystepuje
0 ich przekazanie. Brak informacji niezbednych do oceny sprawy moze ograniczyé mozliwosc¢ jej
rozpatrzenia, o czym zgtaszajgcy jest informowany, jezeli ma to zastosowanie.

W toku rozpatrywania MCL ocenia, czy sprawa wymaga podjecia dziatan odpowiednich do jej
charakteru i wptywu. W przypadku skarg i reklamacji dotyczacych Dziatalnosci Laboratoryjnej analiza
obejmuje ocene wpltywu sprawy na waznos¢ wynikow, sprawozdanie, probke lub obiekt badan,
metode, wyposazenie, warunki $rodowiskowe, personel, dostawce zewnetrznego, poufnosc,
bezstronnos¢ oraz komunikacje z klientem, jezeli ma zastosowanie.

8. Decyzja, odpowiedz i zamkniecie sprawy

Po zakonczeniu analizy MCL podejmuje decyzje dotyczgcg sposobu rozpatrzenia skargi albo
reklamacji oraz dziatan wymaganych w zwigzku ze sprawa.

Wynik rozpatrzenia obejmuje co najmniej ocene zasadno$ci sprawy, uzasadnienie decyzji oraz
wskazanie dziatan, jezeli sg wymagane.

Wynik rozpatrzenia skargi dotyczgcej Dziatalnosci Laboratoryjnej, ktéory ma zostaé przekazany
zgtaszajgcemu, jest opracowywany przez osobe niezaangazowang w pierwotng dziatalnosé
laboratoryjng bedacag przedmiotem skargi albo jest przez takg osobe sprawdzany i zatwierdzany. W
razie potrzeby MCL moze skorzysta¢ z kompetentnej osoby zewnetrzne;.

MCL formalnie informuje zgtaszajgcego o sposobie rozpatrzenia skargi albo reklamacji oraz o
zakonczeniu postepowania. Informacja przekazywana zgtaszajgcemu jest dostosowana do charakteru
sprawy, zakresu ustalen, zasad poufnosci oraz wymagan majgcych zastosowanie do danej ustugi.

Sprawe zamyka sie po przekazaniu odpowiedzi zgtaszajagcemu oraz wykonaniu albo zaplanowaniu
dziatan wynikajgcych z rozpatrzenia, jezeli majg zastosowanie. Zamkniecie sprawy odnotowuje sie w
MCL_F_18, w czesci dotyczgcej skarg i reklamac;ji.

9. Bezstronnos¢ i niezaleznos¢ rozpatrywania

Skargi i reklamacje sg rozpatrywane z zachowaniem bezstronnosci, poufnoéci oraz profesjonalnego
podejscia do zgtaszajgcego i przedmiotu sprawy.

Osoba bezposrednio zaangazowana w dziatalno$¢ bedgcg przedmiotem skargi albo reklamacji nie
podejmuje samodzielnie decyzji koncowej dotyczacej jej rozpatrzenia. Moze natomiast przekazaé
informacje, wyjasnienia, zapisy albo dane niezbedne do oceny sprawy.

MCL zapewnia udziat osoby, ktéra nie byta bezposrednio zaangazowana w przedmiot sprawy, w
opracowaniu, sprawdzeniu albo zatwierdzeniu wyniku jej rozpatrzenia, odpowiednio do charakteru
sprawy.

Jezeli wewngtrz MCL nie ma osoby posiadajgcej odpowiednie kompetencje i niezaleznos¢, MCL moze
skorzysta¢ z kompetentnej osoby zewnetrzne;.

Decyzje podejmowane na kazdym etapie procesu postepowania ze skargami i reklamacjami pozostajg
odpowiedzialno$cig MCL.

10. Dziatania wynikajgce ze skargi albo reklamacji

Dziatania wynikajgce ze skargi albo reklamacji sg dobierane odpowiednio do charakteru sprawy, jej
zasadnosci oraz wptywu na klienta, ustuge, wynik, dokument, poufnos$¢, bezstronnosc¢ lub skutecznosé
ZSZ.
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Dziatania mogg obejmowaé w szczegdlnosci:
* korekte albo ponowne wydanie dokumentu;
* powtdrzenie czynnosci lub wykonanie dodatkowego sprawdzenia;
* uzupetnienie informacji;
® ograniczenie stosowania wyniku albo dokumentu;
* zmiane sposobu komunikacji, organizacji pracy lub wspdtpracy;
* kontakt z dostawcg zewnetrznym albo reklamacje do dostawcy;
* prace pod nadzorem albo uzupetnienie kompetenc;ji;
* postepowanie dotyczgce pracy niezgodnej;
* zarejestrowanie niezgodnosci;
* podjecie dziatania korygujgcego albo doskonalgcego.

Jezeli skarga albo reklamacja wskazuje na niezgodno$¢, prace niezgodng, ryzyko dla waznosci
wynikoéw, naruszenie poufnosci, zagrozenie bezstronnosci albo nieskutecznos¢ przyjetych zasad, MCL
podejmuje odpowiednie dziatania zgodnie z zasadami nadzoru nad niezgodnosciami, dziataniami
korygujgcymi i doskonalgcymi zgodnie z procedurg MCL_P_06.

Nie kazda skarga albo reklamacja wymaga dziatania korygujgcego. Dziatanie korygujgce podejmuje
sie, gdy sprawa wskazuje na potrzebe usuniecia przyczyny niezgodnosci, w szczegdlnosci gdy ma
charakter istotny, powtarzalny albo systemowy.

11. Udostepnianie opisu procesu

Opis procesu postepowania ze skargami i reklamacjami jest udostepniany zainteresowanym stronom
na stronie internetowej oraz na zgdanie. Udostepniany opis obejmuje ogblne zasady przyjmowania,
kwalifikowania, rozpatrywania i zamykania skarg oraz reklamacji, a takze informacje o sposobie
przekazywania zgtoszen do MCL.

Udostepnienie opisu procesu nie obejmuje informacji poufnych, danych innych klientéw, zapiséw
wewnetrznych MCL, ocen personelu, ocen dostawcéw ani szczegétdow postepowan dotyczgcych
innych spraw.

12. Zapisy dotyczace zgtoszen, skarg i reklamacji

Skargi i reklamacje sg rejestrowane i nadzorowane w zakresie umozliwiajgcym $ledzenie sprawy od
jej przyjecia do zamkniecia. Podstawowym miejscem rejestrowania skarg i reklamaciji jest MCL_F_18.

Zgtoszenia o charakterze uwag, sugestii albo informacji zwrotnych sg odnotowywane w MCL_F_18,
jezeli wymagajg monitorowania, decyzji, dalszej oceny, dziatania doskonalgcego albo innego
dziatania.

Zapisy dotyczgce sprawy mogg obejmowaé w szczegdlnosci zgtoszenie ze Strefy Klienta
MediCertLab, korespondencje, potwierdzong przez zglaszajgcego notatke =ze zgtoszenia
telefonicznego, potwierdzenie przyjecia, informacje o postepie rozpatrywania, zapisy z analizy sprawy,
decyzje, odpowiedz przekazang zgtaszajgcemu, dowody wykonania dziatan, korekty dokumentdw,
ponownie wydane dokumenty oraz powigzane zapisy dotyczgce niezgodnosci, pracy niezgodnej,
dziatan korygujgcych albo doskonalgcych.
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Zakres zapisow jest dostosowany do charakteru sprawy i powinien umozliwiaé wykazanie, czego
sprawa dotyczyla, jak zostata zakwalifikowana, jakie informacje zebrano, jaki byt wynik rozpatrzenia,
jakie dziatania podjeto oraz kiedy sprawe zamknigto.
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