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1. WSTEP

1.1 Przedmiot procedury
Przedmiotem procedury jest przedstawienie trybu postgpowania w przypadku ztozenia skargi przez klienta
lub inng zainteresowang strong.

1.2 Zakres stosowania procedury

Procedura obowigzuje w Dziale Laboratoryjnym Wojewodzkiej Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej
w Katowicach.

1.3 Terminy i definicje

Zgodnie z rozdziatem nr 3 Ksiegi Jakosci.

2. POSTANOWIENIA OGOLNE

— Procedure zatwierdza kierownik Dziatu Laboratoryjnego.

— Procedura zarzadza Gléwny Specjalista do spraw Systemu Jakosci.

— Zanadzor nad stosowaniem niniejszej procedury odpowiada kierownik Dziatu Laboratoryjnego.
— Za stosowanie procedury odpowiedzialny jest personel Dziatu Laboratoryjnego.

— Tryb wprowadzania zmian jest zgodny z punktem 3.6.3 procedury nr PSZ-01.

3. TRYB POSTEPOWANIA

3.1 Skladanie skarg

Klienci lub inne zainteresowane strony informowani sa o mozliwosci i warunkach skladania skargi
W przegladzie zlecenia 1 w sprawozdaniu z badan.

Klienci lub inne zainteresowane strony majg prawo sktada¢ skargi na dziatalno§¢ Dziatu Laboratoryjnego
WSSE w Katowicach. Tryb postgpowania ze skargami jest zgodny z Regulaminem przyjmowania
I rozpatrywania skarg, wnioskow lub petycji kierowanych do Wojewoddzkiej Stacji Sanitarno-
Epidemiologicznej w Katowicach.

3.2 Ewidencja skarg

Skargi dotyczace Dzialu Laboratoryjnego przekazywane sa do zatatwienia kierownikowi Dziatu
Laboratoryjnego. Kierownik Dziatu Laboratoryjnego rejestruje je W Rejestrze skarg (zatacznik nr 1)
I wyznacza osob¢ odpowiedzialng za jej zalatwienie, zgodnie z Wykazem pracownikoéw upowaznionych do
rozpatrywania skarg i wnioskow w WSSE w Katowicach (zatacznik nr 5 do ww. regulaminu). Rejestr skarg
w wersji elektronicznej prowadzi i przechowuje kierownik Dziatu Laboratoryjnego.

W przypadku nie zgloszenia zadnej skargi w danym roku kierownik Dzialu Laboratoryjnego wpisuje
W Rejestrze skarg adnotacjg¢ o tresci ,,W roku.....nie zostaty zlozone zadne skargi”.
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3.3 Zalatwianie skarg

3.3.1 Rozpatrzenie skargi

Kierownik Dzialu Laboratoryjnego po zarejestrowaniu skargi wypetnia Cze¢s¢ I Karty skargi (zatgcznik nr 2)
i przekazuje ja poprzez system Elektronicznego Zarzadzania Dokumentacjg (EZD) do realizacji osobie
wyznaczonej. Pracownik ten wykonuje odpowiednie dziatania konieczne do zebrania i weryfikacji wszystkich
niezbednych informacji w celu potwierdzenia zasadnos$ci skargi i opisuje je w Czes¢ 11 Karty skargi.

Po otrzymaniu powyzszych informacji kierownik Dziatu Laboratoryjnego analizuje je i zajmuje stanowisko,
ktore nastepnie przekazuje Dyrektorowi Wojewodzkiej Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej w Katowicach.
Decyzje o nieuznaniu skargi (wraz z uzasadnieniem) lub jej uznaniu wraz informacja dotyczaca dalszego
postepowania Dyrektor Wojewoddzkiej Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej w Katowicach przekazuje
klientowi lub innej zainteresowanej stronie w terminie 1 miesigca liczac od daty wptyniecia skargi.

W przypadku gdy powtorne badanie wymagac bedzie okresu dtuzszego klient lub inna zainteresowana strona
jest niezwlocznie zawiadamiany/a i wyznaczany jest nowy termin. Adnotacje o ustalonym terminie zatatwienia
skargi zamieszcza si¢ w Rejestrze skarg.

W przypadku nie uznania skargi klient lub inna zainteresowana strona ma prawo powotac¢ eksperta celem
rozstrzygnigcia kwestii spornych.

W sprawach spornych Dziat Laboratoryjny rowniez moze zwrocic si¢ do eksperta, przedstawiciela wtasciwego
instytutu naukowo-badawczego, w celu rozstrzygnigcia zaistniatych rozbieznosci.

Karta skargi jest przechowywana przez kierownika Dzialu Laboratoryjnego.

3.3.2 Dzialania po uznaniu skargi za zasadna

W przypadku uznania skargi za zasadng kierownik komorki organizacyjnej, ktorej dotyczy skarga sporzadza
,Karte niezgodnosci” (zatagcznik nr 2 do Procedury Systemu Zarzadzania Nr PSZ-06)
1 podejmuje odpowiednie dziatania, w tym np. wnioskuje o przeprowadzenie ponownej oceny ryzyka
(zatgcznik nr 1 do Procedury Systemu Zarzadzania Nr PSZ-16).

W przypadku gdy jest to konieczne Gtowny Specjalista do spraw Systemu Jako$ci na wniosek kierownika
Dziatu Laboratoryjnego przygotowuje audit dodatkowy zgodnie z Procedurg Systemu Zarzgdzania Nr PSZ-08
»Audity wewnetrzne” w obszarach, w ktorych stwierdzono powazny problem.

W przypadku stwierdzenia, ze zagrozony jest interes Wojewddzkiej Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej
w Katowicach Dyrektor zostaje powiadomiony o potrzebie przeprowadzenia dodatkowego przegladu systemu
zarzadzania zgodnie z Procedurg Systemu Zarzadzania Nr PSZ-09 ,,Przeglad zarzadzania”.

Kierownik komorki organizacyjnej, ktérej dotyczy skarga w porozumieniu z kierownikiem Dziatu
Laboratoryjnego opisuje podjete dziatania w IIl czg$ci Karty skargi (zalacznik nr 2).

3.4 Koszty postepowania w przypadku zlozenia skargi

W przypadku uzasadnionych skarg koszty wynikajace z ich zatatwienia ponosi Wojewodzka Stacja Sanitarno-
Epidemiologiczna w Katowicach. Kosztami postgpowania w przypadku skarg nieuzasadnionych zostaje
obcigzony klient lub inna zainteresowana strona wnoszaca skarge.

W sprawach spornych obowiazuja przepisy Kodeksu Postgpowania Administracyjnego.



Numer

Dyial PROCEDURA SYSTEMU wydania °
Laboratoryjny ZARZADZANIA NR PSZ-04 Data wydania | 08.02.2023
WSSE
w Katowicach REALIZACJA PROCESU SKARGI Strona/stron | 5/5

4. DOKUMENTY ZWIAZANE

Procedura Systemu Zarzadzania Nr PSZ - 01 ,,Nadzo6r nad dokumentami i zapisami”

Procedura Systemu Zarzadzania Nr PSZ - 06 ,,Dziatania korygujace”

Procedura Systemu Zarzadzania Nr PSZ - 08 ,,Audity wewngtrzne”

Procedura Systemu Zarzadzania Nr PSZ - 09 ,,Przeglad zarzadzania”

Procedura Systemu Zarzadzania Nr PSZ - 16 ,,Dziatania odnoszace si¢ do ryzyk i szans”

Regulamin przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskéw lub petycji kierowanych do Wojewodzkiej Stacji
Sanitarno-Epidemiologicznej w Katowicach .

5. ZALACZNIKI

Zatgcznik nr 1 — Rejestr skarg
Zatgcznik nr 2 — Karta skargi
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