Przyjecie i rozpatrzenie skargi / reklamacji
w laboratorium SPWiK Swidnica Sp. z o.o.

a) O wptywajgcych skargach i reklamacjach informowany jest KL.

b) KL rejestruje wptywajace skargi / reklamacje w Ksiazce skarg i reklamacji (F-39/KP)
oraz analizuje czy skarga / reklamacja dotyczy Laboratorium.

c) Jesli skarga / reklamacja dotyczy Laboratorium, KL przekazuje skarzacemu informacje
0 jej przyjeciu i rozpoczeciu rozpatrywania.

d) KL z KJ i KT zbierajg niezbedne dane i informacije.

e) Zapisy dotyczace przyjetej skargi / reklamacji sa prowadzone na Protokole skargi (F-
40/KP).

f) Na zyczenie skladajacego skarge / reklamacje, KL na biezaco przekazuje mu
informacje dotyczace przebiegu postepowania. Sposéb i zakres przekazywanych
informacji dobierany jest tak, by nie naruszy¢ zasad zachowania poufnosci.

9) KL z KJ i KT analizujg zebrane dane, przyczyny i zasadnosci skargi / reklamag;ji
(zasadna / niezasadna). W przypadku uznania zasadnoéci skargi / reklamaciji
podejmowane sg odpowiednie dziatania korygujace / zapobiegawcze, zgodnie
z dyspozycjami Ksiegi Procedur.

h) Ocena zasadnosci skargi / reklamacji odnotowywana jest w Protokole skargi.

) KL opracowuje odpowiedz i, w tym przypadku po uzgodnieniu z Klientem, udostepnia
informacje poufne dla celéw odpowiedzi na skarge.

j) OdpowiedZ z kompletem dokumentéw jest kierowana do przegladu do wyznaczone;j
przez KL osoby, ktéra nie jest bezposrednio zwigzana z przedmiotem skargi /
reklamacji. Przegladu zebranych materiatébw wraz z oceng odpowiedzi moze dokonaé
réwniez pracownik innego dziatu Spotki wyznaczony, na wniosek KL, przez Prezesa
Zarzadu. Pod uwage brany jest indywidualny charakter przypadku.

k) Kazda osoba przegladajaca zebrane materiaty jest zobowigzana do zachowania zasad
poufnosci. W takim przypadku personel zewnetrzny (spoza Laboratorium) podpisuje
Zobowigzanie poufnosci (F-64/KP).

) W przypadku zgtoszenia uwag od przegladajgcego, KL, KJ i KT analizujg ponownie
dokumenty. W przypadku rozbieznoéci oceny, ostateczng decyzje podejmuje Prezes
Zarzadu.

m) Odpowiedz jest zatwierdzana przez Prezesa Zarzadu i wysytana do skarzacego w
ciagu 14 dni, chyba, ze stopie skomplikowania sprawy wymaga bardziej ziozonych
dziatan. W takiej sytuacji KL przed uptywem 14 dni, powiadamia o tym fakcie Klienta.

n) Wraz z odpowiedzig przekazywana jest informacja o zakoAczeniu rozpatrywania skargi.

Skroty:
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KJ — Kierownik ds. Jako$ci
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