Zalacznik nr 1 do PO-08 ,,Postepowanie ze skargami”

Proces rozpatrywania skarg
w Laboratorium Badania Jakos$ci Produktéw Pszczelich

1. Skargi przyjmowane sa przez Laboratorium tylko i wytacznie na pismie lub w formie elektronicznej
(np. wiadomo$¢ email).

2. Skargi nalezy kierowaé bezposrednio do Kierownika Laboratorium

3. Skargi moga by¢ zglaszane przez Klienta na kazdym etapie realizacji zlecenia i dotyczy¢ kazdego
aspektu wspolpracy z Laboratorium.

4. Kierownik Laboratorium informuje Klienta o trybie rozpatrywania skargi.

5. Jezeli Klient prosi o potwierdzenie przyjecia, wydaje mu si¢ potwierdzenie w formie kserokopii
sktadanego dokumentu z datg przyjecia lub odpowiada na wiadomo$¢ e-mail, zaleznie od formy
ztozenia skargi.

6. Kierownik Laboratorium zbiera wszelkie niezbedne informacje o zasadnosci skargi.

7. Laboratorium zapewnia, ze podejmuje odpowiednie dziatania odnosnie kazdej skierowanej do niego
skargi.

8. Laboratorium na kazdg skarge udziela odpowiedzi réwniez na pismie. Kierownik Laboratorium
Kieruje  pisemng odpowiedz na skarge do Klienta w  przeciggu 14  dni
od daty jej otrzymania.

9. Jezeli ostateczne wyjasnienie skargi nie jest mozliwe w powyzszym terminie, Laboratorium
przekazuje informacj¢ 0 juz podjetych dziataniach i przyblizonym terminie ostatecznego rozpatrzenia
skargi.

10.W przypadku pozytywnego rozparzenia skargi dla Klienta, Laboratorium informuje go o sposobie
zalatwienia.

11.W przypadku odpowiedzi negatywnej, Laboratorium informuje Klienta 0 mozliwosci rozstrzygnigcia
sporu na drodze sagdowej lub arbitrazu gospodarczego.

12.W przypadku otrzymania skargi od innej strony (niebedacej klientem Laboratorium), sposob

postepowania Laboratorium jest analogiczny jak w przypadku skargi ztozonej przez Klienta.

Skarga jest wyrazeniem niezadowolenia przez jakgkolwiek osobe lub organizacje w stosunku do laboratorium,
dotyczacego dziatan lub wynikow tego laboratorium, na ktére oczekuje si¢ odpowiedzi.



