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Cel procedury
Celem procedury jest ustalenie zasad postgpowania W procesie przyjmowania, oceny
I podejmowania decyzji w sprawach skarg i reklamacji na dziatalno§¢ laboratoryjng oraz

zapewnienie wlasciwego i bezstronnego ich rozpatrzenia.

Zakres procedury
Procedura ma zastosowanie w UNI-Net Poland Laboratorium badawcze w przypadku

wystgpienia skargi lub reklamacji ztozonej przez Klienta lub inng stron¢ zainteresowang oraz

rozstrzygania spraw spornych mi¢dzy wykonawcg a Klientem.

Odpowiedzialnos¢

Personel Laboratorium - za prowadzenie powierzonych dziatan wyjasniajacych, wynikajacych ze
zgloszonych przez klientéw zastrzezen co do dziatan prowadzonych przez Laboratorium;
Kierownik Laboratorium - za nadzor nad przyjmowaniem skarg, za prowadzenie dzialan
wyjasniajacych oraz nadzor nad stosowaniem procedury ;

Prezes Zarzadu - za zatwierdzanie rezultatow rozpatrzenia skargi lub reklamacji.

Terminologia

Laboratorium badawcze — Laboratorium dziatajgce w strukturze organizacji UNI-Net Poland,
posiadajace wdrozony system zarzgdzania zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO/IEC
17025:2018-02,

Klient — instytucja lub osoba powierzajaca wykonanie ustug laboratoryjnych,

Reklamacja — pisemne przedstawienie swojego niezadowolenia przez Klienta, w sprawie
ujawnionych wad 1/lub niedokladnos$ci wykonania ushigi z zagdaniem uregulowania sprawy,
Rejestr skarg — ewidencja wnioskow dot. skarg,

Skarga — pisemne zwrocenie si¢ Klienta lub innej strony, w sprawie ujawnionych wad i/lub
niedoktadnosci wykonania ustugi,

Ustluga — finalne dzialanie wykonywanych na Zlecenie Klienta pomiaréw, majace na celu
spetnienie jego wymagan, zgodnie z okreslonymi warunkami,

Zlecenie — dokument polecajacy przeprowadzenie badan / pomiarow.
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5 Przebieg realizacji / opis czynnosci
5.1 Przyjmowanie i potwierdzanie skarg i reklamacji
W przypadku niezadowolenia dotyczacego dziatalnosci UNI-Net Poland Laboratorium badawcze,
klientom oraz innym stronom przystuguje prawo do zgloszenia skargi lub reklamacji.
Skarge / reklamacje mozna wnies¢ w kazdym czasie, dokumenty z prowadzonej dziatalnosci
przechowywane sg w siedzibie Laboratorium przez okres 5 lat.
Klient lub inna strona informowani sg 0 mozliwos$ci oraz formie sktadania skargi / reklamacji na
etapie zawierania umowy lub sktadania zlecenia oraz po przekazaniu wynikow pomiarow.
Laboratorium rozpatruje skargi klientow lub innych stron dotyczace dziatalnosci laboratoryjne;.
5.1.1 Laboratorium umozliwia ztozenie skarge lub reklamacji w nastgpujacej formie:

- w formie pisemnej (poczta tradycyjna) na adres:

UNI-Net Poland Sp. z 0.0. ul. Bruzdowa 94A, 02-991 Warszawa

- w formie elektronicznej (e-mail) na adres : laboratorium@uni.net.pl

Zatacznik nr 3/P-04 ,Karta skarg / reklamacji”
Procedura postgpowania ze skargami i reklamacjami jest udost¢pniona na stronie internetowej pod

adresem http://uni.net.pl/pomiary-pola-elektromagnetycznego/

5.1.2 Kierownik Laboratorium potwierdza, czy skarga lub reklamacja odnosi si¢ do dziatalnosci
laboratoryjnej, za ktéra odpowiedzialne jest laboratorium, przyjmuje i rejestruje zlozonag
skarge / reklamacje w ,Rejestrze skarg 1 reklamacji” — Zalagcznik nr 1/P-04.

W innym przypadku skarga lub reklamacja jest odrzucana.

5.1.3 Kierownik Laboratorium informuje sktadajacego skarge lub reklamacje o jej przyjeciu lub
odrzuceniu. Przyjmujac skarge / reklamacj¢ Laboratorium informuje Klienta jakie dziatania
zostang podjgte oraz zobowigzuje si¢ dostarczy¢ Klientowi lub innej zainteresowanej stronie

informacj¢ zwrotng o jej zakonczeniu 1 wyniku.

5.1.4 Na zyczenie Klienta, Kierownik Laboratorium udostgpnia informacj¢ o przebiegu i etapie na

jakim znajduje si¢ rozpatrywanie skargi/reklamacji.
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5.1.5 Kierownik Laboratorium w porozumieniu z Prezesem Zarzadu, wyznacza pracownika
laboratorium lub UNI-Net Poland do opracowania i rozpatrzenia skargi/reklamacji do ktorego

nalezy:

- uzgodnienie z Kierownikiem Laboratorium terminu przeprowadzenia analizy i oceny skargi
lub reklamacji oraz przekazania decyzji w sprawie informacji zwrotnej do Klienta lub innej
zainteresowanej strony.

- dokumentowanie przebiegu skargi / reklamacji

- przygotowanie informacji zwrotnej dla Klienta lub innej zainteresowanej strony

Do rozpatrzenia, w tym analizy i oceny skargi/reklamacji, nie mozna wyznaczy¢ osoby

zaangazowanej w dzialalnos¢ laboratoryjna, ktorej skarga/reklamacja dotyczy.

5.1.6 Laboratorium rozpatruje skarge / reklamacje bez zbednej zwloki w terminie 30 dni od daty
potwierdzenia jej przyjecia. Gdy rozpatrzenie skargi / reklamacji w ww. terminie nie jest
mozliwe, strona skladajgca skarge lub reklamacje jest informowana o juz podjetych

dziataniach 1 przyblizonym terminie ostatecznego rozpatrzenia skargi / reklamacji.

5.2 Analiza i ocena skarg lub reklamacji
Wyznaczony pracownik poddaje analizie nastepujace elementy:
- dokument zgloszenia skargi lub reklamac;ji,
- tres$¢ zapytania ofertowego,
- tre$¢ przedstawionej oferty przez Laboratorium,
- tre$¢ umowy, zaméwienia, zlecenia lub innego dokumentu na wykonanie ustugi, na ktoéry
zostala ztozona skarga, reklamacja,
- dokumentacje dotyczaca realizacji zlecenia/zamdéwienia/umowy.
Analizujac zgloszong skarge lub reklamacje nalzy ustali¢:
- czy wymagania klienta byly jednoznacznie okreslone i zrozumiane przez Laboratorium,
- czy przedstawiona oferta na wykonanie ustugi bylta wilasciwie zrozumiana przez Klienta,
- czy dane w umowie, zamdOwieniu, zleceniu zostaty zaakceptowane przez obie strony,
- czy zastosowano wlasciwa norme, procedure lub instrukcje do realizacji ustugi badania /

pomiardw i czy byla ona przestrzegana,
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- czy do badan / pomiaréw zostalo uzyte wlasciwe wyposazenie pomiarowe,

-czy uzyte wyposazenie pomiarowe bylo sprawne 1 posiadato aktualne $wiadectwa

wzorcowania,

- czy do badan / pomiaréw zostalo uzyte wlasciwe i sprawne wyposazenie pomocnicze,

-czy wykonanie badan / pomiarow zostalo powierzone kompetentnemu personelowi,

posiadajgcemu wilasciwe upowaznienia / uprawnienia,

- czy zaistnialy inne przyczyny, powodujace nieprawidlowe wykonanie ustugi.

Wyniki analizy i oceny skargi lub reklamacji umieszczane sa w Karcie skarg i reklamacji.

5.3 Zakonczenie rozpatrywania skargi lub reklamacji

a) Na podstawie wynikow analizy, wyznaczony pracownik przygotowuje informacj¢ zwrotng /
protokot z przebiegu rozpatrzenia skargi lub reklamacji Zatacznik nr 2/P-04 ,Protokot skarg
i reklamacji” i przedstawia jg Kierownikowi Laboratorium,

b) Kierownik Laboratorium zatwierdza przekazang informacj¢ zwrotng / protokot i przekazuje

Prezesowi Zarzadu do akceptacji lub podjecia innych dziatan w przypadku braku akceptacji.

C) Prezes Zarzadu podejmuje decyzje o akceptacji podjetych dziatan dotyczacych rozpatrzenia

zgloszonej skargi / reklamacji lub w przypadku braku zgody, na podjecie dalszych dziatan.

d) Informacja zwrotna / protokét z rozpatrzenia skargi lub reklamacji zostaje przekazany do

sktadajagcego skarge / reklamacj¢. Protokot stanowi formalne powiadomienie wnoszacego

reklamacje o jej zakonczeniu.

e) Kierownik Laboratorium kompletuje wszystkie dokumenty zwigzane w rozpatrywaniem skargi
lub reklamacji. Dokumenty te umieszczane sa w segregatorze ,,SKARGI i REKLAMACIE”

1 przechowywane sg w siedzibie Laboratorium przez okres 5 lat.

5.4 Dzialania korygujace w zakresie skarg i1 reklamacji

Po zakonczeniu rozpatrywania skargi lub reklamacji Kierownik Laboratorium podejmuje dziatania

korygujace zgodnie z Procedura nr P-06 ,,Dziatania Korygujace”

Wyniki analizy skarg i reklamacji stanowia dane wejsciowe do przegladu systemu zarzadzania

przeprowadzanego zgodnie z Procedurg nr P-10 ,,Przeglad systemu zarzadzania”.
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6 Postanowienia koncowe

Niniejsze wydanie procedury zast¢puje wydanie nr 5 z dn. 31.10 2019 r. i obowigzuje od dnia
1 maja 2023 r.

Procedura jest dostepna w wersji drukowanej u Kierownika Laboratorium / Pelnomocnika ds.
jakosci, a wersja elektroniczna na dysku sieciowym P:/

7  Wykaz dokumentow
7.1 Dokumenty zwigzane
- Norma PN — EN ISO/IEC 17025:2018-02 — ,Ogé6lne wymagania dotyczace
kompetencji laboratoriéw badawczych i wzorcujacych”.
- Ksigga Systemu Zarzadzania UNI-Net Poland Laboratorium badawcze.
Identyfikacja aktow prawnych, norm i metod badawczych, dotyczqgcych funkcjonowania Laboratorium

podlega nadzorowi poprzez ich rejestrowanie w zatgczniku nr 3/P-01 ,, Wykaz norm i aktow prawnych”.

7.2 Procedury i instrukcje zwigzane

- Procedura nr P-06 ,,Dziatania Korygujace”

- Procedura nr P-10 ,,Przeglad systemu zarzgdzania”
7.3 Wykaz zatacznikow

- Zalgcznik nr 1/P-04 , Rejestr skarg i reklamacji”.

- Zatacznik nr 2/P-04 ,,Protokot skarg i reklamacji”.

- Zalgcznik nr 3/P-04 ,, Karta zgloszenia skargi / reklamacji”.

8 Tabela zmian

Numer Data Strona / Przyczyna Data i podpis
. . . Osoby zatwierdzajacej
zmiany | zmiany pkt. nr zmiany zmiane

Spostrzezenie AW 16.02.2024

1 02.04.2024 1171 Doskonalenie systemu zarzqgdzania
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