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1. CELIZAKRES

Procedura ma na celu zapewnienie, ze kazda skarga zlozona przez stron¢ zostanie
odpowiednio zarejestrowana, przeanalizowana w sposéb wilasciwy i fachowy, przyczyny jej

powstania zostang usunicte, a wszystkie strony zainteresowane zostang powiadomione o tym

fakcie.

2. KWALIFIKACJE I ODPOWIEDZIALNOSC

2.1. Kierownik Laboratorium odpowiedzialny jest za:

— przyjecie skargi,

— zarejestrowanie skargi,

— dokonanie analizy podstaw ztozenia skargi,

— wdrozenie dziatah majacych na celu usuniecie przyczyn powstania skargi (po

pozytywnym rozpatrzeniu skargi),

— wdrozenie dzialan zapobiegawczych (po pozytywnym rozpatrzeniu skargi),

— powiadomienie wszystkich stron zainteresowanych o przyjeciu lub odrzuceniu skargi.

2.2. Dziekan Wydzialu Mechanicznego odpowiedzialny jest za:

skargi.
3. PRZEBIEG DZIALAN

3.1. Dane wejsciowe: pisemne powiadomienie ztozone do Laboratorium o braku zadowolenia

przyjecie lub odrzucenie rekomendacji Kierownika Laboratorium dotyczacej ztozonej

ze $wiadczonej ustugi (skarga).
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3.2. Jako skarge nalezy rozumie¢ kazdy zarzut skierowany przez klienta lub inng strong

ztozony w formie pisemnej, ktory dotyczy¢ moze migdzy innymi:

sposobu realizacji umowy/zlecenia,

trybu zawarcia umowy/zlecenia,

sposobu przekazania wynikoéw badan,
nieprzestrzegania wymagan Systemu Zarzadzania w Laboratorium.

3.3. Laboratorium zobowigzuje si¢ do 14 dniowego trybu rozpatrywania skargi liczac od dnia

jej otrzymania.
3.4. Kierownik Laboratorium po otrzymaniu skargi dokonuje jej rejestracji w Rejestrze skarg

— formularz nr 35.
3.5. O fakcie wplynigcia skargi Kierownik Laboratorium informuje Dziekana Wydziatu

Mechanicznego.
3.6. Kierownik Laboratorium rozpoczyna postgpowanie wyjasniajace, ktore zaktada miedzy

innymi analiz¢ dokumentow 1 zapisdw zwigzanych z przedmiotem skargi.
3.7. Kierownik Laboratorium opisuje przebieg postgpowania wyjasniajacego 1 jego wyniki

w Protokole postgpowania wyjasniajgcego — formularz nr 25.

3.8. Po zakonczeniu postgpowania wyjasniajgcego Kierownik Laboratorium przekazuje
protokot postepowania wyjasniajacego wraz ze swoja rekomendacja Dziekanowi Wydziatu

Mechanicznego.
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3.9. Dziekan Wydziatu Mechanicznego po zapoznaniu si¢ z dokumentami post¢powania

wyjasniajgcego podejmuje decyzje o przyjeciu lub odrzuceniu skargi.

3.10. Odrzucenie skargi

3.10.1. W przypadku niestwierdzenia pracy niezgodnej z wymaganiami lub nieuzgodnionych
odstepstw od polityk i procedur obowigzujacych w Laboratorium, a takze niestwierdzenia
niezgodnych dziatan technicznych w Laboratorium, Dziekan Wydzialu Mechanicznego

podejmuje decyzj¢ o odrzuceniu skargi.

3.10.2. Dziekan Wydzialu Mechanicznego poprzez Kierownika Laboratorium pisemnie

informuje strone sktadajacg skarge i wszystkie strony zainteresowane o odrzuceniu skargi.

3.10.3. Kierownik Laboratorium informuje, Ze istnieje mozliwo$¢ wykonania powtornych
badan lub badan rozjemczych, w przypadku, gdy strona skarzaca lub inna strona nie zgadza

si¢ z wynikiem rozpatrzenia skargi.

3.10.4. Laboratorium zastrzega sobie prawo do wystepowania w charakterze swiadka podczas
przeprowadzania badan rozjemczych, wykonywanych w innym akredytowanym

laboratorium, o wyborze ktérego zadecydujg obie strony w formie pisemne;j.

3.11. Uznanie skargi
3.11.1. Decyzj¢ o uznaniu skargi podejmuje Dziekan Wydziatu Mechanicznego na podstawie

wynikOw postepowania wyjasniajacego.

3.11.2. Dziekan Wydzialu Mechanicznego poprzez Kierownika Laboratorium pisemnie

informuje stron¢ sktadajacag skarge i wszystkie strony zainteresowane o przyjeciu skargi.

Politechnika Morska w Szczecinie. Wszelkie prawa autorskie zastrzezone.



Centrum Badania Paliw, Cieczy Roboczych

R :
N i Ochrony Srodowiska
g System Zarzadzania
R PN-EN ISO/IEC 17025:2018-02
.
tp 1 . y
LT Procedura 7.9
Wersja: 3.2 : :
S e Post¢epowanie ze skargami
Data: 20.04.2026

3.11.3. Na podstawie decyzji Dziekana Wydziatu Mechanicznego o uznaniu skargi Kierownik
Laboratorium ustala ze strong skarzacg dalszy tok postepowania, ktory moze dotyczy¢:
— powtorzenia badan z nowo pobranej probki w obecno$ci przedstawiciela strony
skarzacej,
— wykonania badan na koszt Laboratorium w innym uzgodnionym ze strong skarzaca
akredytowanym laboratorium badawczym,

— inne.

3.12. W przypadku decyzji o przyjeciu skargi lub stwierdzenia mozliwosci powtdrzenia sig¢
sytuacji bedacej przyczyng skargi, Kierownik Laboratorium okre§la 1 nadzoruje

wprowadzenie dziatan korygujacych w obszarze objetym skarga.

3.13. Powtarzajace si¢ skargi sg podstawg do przeprowadzenia doraznego auditu

wewnetrznego w zakresie objetym skargami.

3.14. Kierownik Laboratorium dokonuje zbiorczej analizy skarg (analiza powinna zawiera¢
miedzy innymi: rodzaj skargi, autora, przyczyne powstania, wynik postepowania
wyjasniajacego itp.), ktore wptynety w danym roku 1 przedstawia jej wyniki na przegladzie
zarzadzania.

4. DOKUMENTY ZWIAZANE

4.1. Procedura 8.5 Zarzadzanie ryzykiem i szansg.

4.2. Procedura 8.8 Audit wewngetrzny.
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4.3. Procedura 8.9 Przeglad zarzadzania.

5. INFORMACJE DODATKOWE

W szczegolnych sytuacjach dopuszcza si¢ prowadzenie postepowania wyjasniajacego przez
personel zewnetrzny (powotanych przez Dziekana Wydzialu Mechanicznego pracownikow

Politechniki Morskiej w Szczecinie) posiadajacych odpowiednie kompetencje w danym

zakresie auditu technicznego.
6. WYKAZ FORMULARZY

6.1. Rejestr skarg - form. 35.

6.2. Protokot postepowania wyjasniajacego form. 25.
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