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Streszczenie. Celem artykutu jest analiza mozliwosci doskonalenia procesu zarzadzania
reklamacjami w akredytowanych laboratoriach na podstawie wykorzystania wytycz-
nych normy ISO 10002. W artykule przedstawiono wymagania normy ISO/IEC 17025
dla akredytowanych laboratoriow dotyczace wspotpracy z klientami i postgpowania
z reklamacjami. Norma ISO/IEC 17025 nie okres$la szczegétowych wymagan o charak-
terze operacyjnym, jakie laboratorium powinno spehié¢, wdrazajac i doskonalac proces
postepowania z reklamacjami w ramach swojego systemu zarzadzania. W zwigzku
z tym dokonano analizy wytycznych dotyczacych planowania, wdrazania, oceny oraz
doskonalenia procesu postepowania z reklamacjami okreslonych w normie 1SO 10002
pod katem mozliwoséci ich wykorzystania w systemie zarzadzania akredytowanych
laboratoriow. Okreslono dziatania, ktore moze podja¢ akredytowane laboratorium, aby
proces zarzadzania skargami i reklamacji byt skuteczny i doskonalony.

Wprowadzenie

Jednym z narzgdzi, jakie moga stosowac laboratoria badawcze w celu budowa-
nia swojej przewagi konkurencyjnej i osiagania trwatego sukcesu, jest system
zarzadzania oparty na wymaganiach normy PN-EN ISO/IEC 15025:2005, ktory
jest podstawag uzyskania przez laboratoria akredytacji. Wdrozenie systemu,
a nastgpnie doskonalenie jego skuteczno$ci umozliwia laboratoriom systema-
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tyczne zwigkszanie zdolnosci do stalego dostarczania wiarygodnych wynikow
badan spelniajgcych wymagania klientow, a takze zwigkszanie zadowolenia
klientéw oraz ich zaufania. Jednak nawet skutecznie utrzymywany i doskonalo-
ny system zarzgdzania potwierdzony certyfikatem akredytacji nie zagwarantuje,
ze nie wystapi sytuacja, w ktorej laboratorium dostarczy klientowi wyniki ba-
dan badz obstuzy go niezgodnie z wymaganiami, a w odpowiedzi klient ztozy
skarge lub reklamacjg.

Przez zlozenie reklamacji niezadowolony klient moze wyrazi¢ swdj brak
satysfakcji, co umozliwiaja mu przepisy prawne (Balon, 2011). Reklamacje sa
zatem sposobem komunikacji klienta z organizacja w celu poinformowania jej
o niewlasciwej jakosci ushug oraz niezrealizowanych wymaganiach. Dla organi-
zacji kazda reklamacja powinna by¢ Zrodlem informacji o potrzebach dotycza-
cych doskonalenia jakosci ustug, realizowanych procesow, wykorzystywanych
zasobow czy procedur postepowania (Balon, 2016).

Na zadowolenie klientow z postgpowania z reklamacjami wptywaja roézne
czynniki, jak np. przejrzystos¢ i sprawiedliwo$¢ procedur reklamacyjnych, czas
potrzebny na rozpatrzenie reklamacji, kompetencje personelu zaangazowanego
w postepowanie z reklamacja, formy komunikacji z organizacja czy rekompensa-
ta otrzymana od organizacji po rozpatrzeniu reklamacji (Szkiel, 2016. s. 83-96).

Celem artykutu jest okreslenie mozliwosci wykorzystania wytycznych doty-
czacych procesu zarzadzania reklamacjami zawartych w normie PN-ISO
10002:2006 w systemie zarzadzania akredytowanych laboratoriow celem zwigk-
szenia zadowolenia klientéw i doskonalenia skutecznosci systemu zarzadzania.
W zwigzku z tym analizie poddano wymagania normy PN-EN ISO/IEC
17025:2005 w zakresie wspotpracy z klientem i postgpowania z reklamacjami
oraz wytyczne normy PN-ISO 10002:2006. Okreslono zasady i dzialania, ktore
akredytowane laboratorium moze podjaé¢, aby proces zarzadzania skargami i re-
klamacji byt skuteczny i doskonalony.

Wymagania normy PN-EN ISO/IEC 17025:2005 dotyczace wspélpracy
z klientami i postepowania z reklamacjami

Norma PN-EN ISO/IEC 17025:2005 bedaca podstawa akredytacji laboratoriow
badawczych i wzorcujacych zawiera zarowno wymagania dotyczace zarzadza-
nia, jak 1 wymagania techniczne. W$réd wymagan z zakresu zarzadzania znaj-
dujg si¢ m.in. wymagania dotyczace obstugi klienta. Zgodnie z nimi laborato-
rium badawcze powinno by¢ gotowe do wspotpracy z klientami, aby mogli oni
wyjasniaé swoje zyczenia oraz monitorowa¢ dzialania laboratorium zwigzane
z realizowang praca (PN-EN..., 2005). Taka wspodtpraca moze obejmowac m.in.
umozliwienie klientowi rozsadnego dostgpu do odpowiednich obszarow labora-
torium w celu uczestniczenia w charakterze $wiadka, badaniach wykonywanych
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dla klienta, pod warunkiem Ze laboratorium jest w stanie zapewni¢ poufno$é
wobec innych klientow.

Ponadto zgodnie z wymaganiami normy PN-EN ISO/IEC 17025:2005 la-
boratorium powinno pozyskiwa¢ informacje zwrotne od klientow (pozytywne
I negatywne) celem doskonalenia systemu zarzadzania, dziatalnosci w zakresie
badan oraz obstugi klienta. Informacje takie laboratorium moze uzyskiwaé
przez oceng zadowolenia klienta czy tez przegladanie wraz z klientem raportow
z badan. Laboratorium powinno utrzymywac kontakt z klientem przez caty czas
realizacji pracy, w szczeg6lnosci przy duzych zleceniach, a takze informowac
klienta o kazdym opdznieniu lub waznych odstepstwach w realizacji badan
(PN-EN..., 2005).

Jedng z informacji zwrotnych od klientow sg skargi. W zwigzku z tym
norma PN-EN ISO/IEC 17025:2005 zobowiazuje laboratorium do ustalenia
polityki i procedury rozpatrywania skarg/reklamacji otrzymywanych od klien-
tow lub innych stron. Ponadto laboratorium powinno utrzymywac zapisy doty-
czace wszystkich skarg, ich rozpatrywania i1 dziatan korygujacych podejmowa-
nych przez laboratorium (PN-EN..., 2005).

Ponadto, gdy jakiekolwiek aspekty badania wykonanego przez laborato-
rium lub wynik tej pracy nie odpowiada wtasnym procedurom laboratorium lub
wymaganiom uzgodnionym z klientem, laboratorium powinno mie¢ ustalona
polityke i procedury, ktére powinny zapewnic:

— ustalenie odpowiedzialnos$ci i uprawnien do zarzadzania pracg niezgod-
ng z wymaganiami,

— okreSlenie i podejmowanie dziatan, takich jak np. zatrzymanie prac,
wstrzymanie sprawozdan z badan,

— dokonanie oceny znaczenia pracy niezgodnej z wymaganiami,

— podjecie korekcji, tacznie z decyzjami przyjgcia pracy niezgodnej
Z wymaganiami,

— poinformowanie Klienta i, gdy jest to niezbedne, anulowanie wynikow,

— okreslenie odpowiedzialnosci za wznowienie pracy (PN-EN..., 2005).

W przypadku stwierdzenia pracy niezgodnej z wymaganiami, odstepstw
od polityk i procedur w systemie zarzadzania lub dziatan technicznych, labora-
torium powinno podja¢ odpowiednie dzialania majace na celu usuniecie tych
niezgodnosci, jak rowniez ich przyczyn.

Skargi klientow akredytowanych laboratoridw powinny by¢ analizowane
jako jedna z danych wejsciowych na przegladach zarzadzania wykonywanych
przez Kierownictwo. Istotne jest, aby informacje dotyczace reklamacji zglasza-
nych przez klientow przeanalizowano pod katem przyczyn, wptywu na zadowo-
lenie klientow, czestotliwosci wystepowania, kosztow generowanych dla labo-
ratorium, czasochtonno$ci, a takze kompetencji personelu zaangazowanego
w realizacje procesu (Szkiel, 2016, s. 83-96).
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Jak wynika z analizy wymagan normy PN-EN ISO/IEC 17025:2005, nor-
ma nie okre$la szczegotowych wymagan 0 charakterze operacyjnym, jakie labo-
ratorium powinno spetnié¢, wdrazajac i doskonalgc proces postepowania z re-
klamacjami w ramach swojego systemu zarzadzania. Zasady postepowania
w ramach procesu, struktura organizacyjna niezbg¢dna do jego realizacji, wyko-
rzystywane zasoby, zasady jego dokumentowania, a takze metody oceny i do-
skonalenia powinny by¢ wypracowane przez laboratorium. Aby proces poste-
powania z reklamacjami byt skuteczny i efektywny oraz zapewnial zwickszanie
zadowolenia klientow, podczas jego projektowania, wdrazania, utrzymywania
i doskonalenia laboratorium moze stosowaé¢ wytyczne zawarte w normie PN-
ISO 10002:2006 (2006).

Skuteczne postepowanie z reklamacjami w akredytowanym laboratorium
jest takze istotne z punktu widzenia utrzymania akredytacji. Polskie Centrum
Akredytacji (PCA) jako jednostka nadzorujaca akredytowane laboratoria
przyjmuje skargi na te laboratoria w przypadku niezadowalajacej odpowiedzi
lub braku odpowiedzi na uprzednio ztozong skarge do akredytowanego labora-
torium. W takiej sytuacji PCA podejmuje kroki majace na celu rozpatrzenie
skargi, pod warunkiem ze dotyczy ona akredytowanej dziatalnosci. Jezeli
w wyniku rozpatrzenia skargi PCA bedzie miato watpliwosci co do spetniania
wymagan akredytacyjnych przez laboratorium, przeprowadza ocene akredyto-
wanego laboratorium w ramach nadzoru specjalnego (DA-01, 2016), co moze
skutkowa¢ ograniczeniem badz cofnigciem akredytacji.

Polityka i zasady zarzadzania reklamacjami

Reklamacja to skierowane do organizacji wyrazenie niezadowolenia, zwigzane-
go Z jej wyrobami lub samym procesem postgpowania z reklamacjami, gdzie
oczekiwana lub wymagana jest odpowiedZ lub rozwigzanie (PN-1SO..., 2006).
Mowigc najprosciej, reklamacja to wyrazenie oczekiwan, ktore nie zostaly spet-
nione (Olszewska, Szewczyk, 2012). Ztozenie przez klienta reklamacji jest bar-
dzo czgsto punktem krytycznym w relacji, weryfikujacym, czy organizacja fak-
tycznie jest zorientowana na klienta i czy relacja bedzie kontynuowana (Berger,
Mitrega, 2016). Stad tez sposob, w jaki laboratorium postepuje z reklamacjami,
istotnie wptywa na jakos¢ jego relacji z klientami.
Skargi i reklamacje klientow moga dotyczy¢ zaréwno dziatan laboratorium
w obszarze systemu zarzadzania, jak i jego dziatan technicznych, takich jak np.:
— niedotrzymywanie ustalen okreslonych w umowie lub wynikajacych
z braku istotnych ustalen z klientem podczas przegladu umowy,
— niezachowanie poufnosci i ochrony praw wtasnosci klienta,
— nieprawidlowe opinie i interpretacje przekazane przez laboratorium za-
warte w sprawozdaniu z badan.
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stawiono w tabeli 1.

W celu skutecznego postgpowania z reklamacjami norma PN-ISO
10002:2006 zaleca przestrzeganie ogdlnych zasad przewodnich, ktére przed-

Tabela 1

Zasady przewodnie skutecznego postgpowania z reklamacjami

Lp.

Zasada

Wyjaénienie

Widocznosé

podanie do szerokiej wiadomosci (Klientom, personelowi i innym stro-
nom zainteresowanym) informacji o tym, jak i gdzie sktada¢ reklamacje

Dostgpnos¢

udostepnienie informacji dotyczacych szczegotow skladania i rozwia-
zywania reklamacji,

proces postgpowania z reklamacjami i informacje wspomagajace tatwe
do zrozumienia i stosowania,

informacje podane w zrozumiatym jezyku,

dostepne informacje i pomoc w sktadaniu reklamacji we wszystkich
jezykach lub formatach (np. w formularzu sktadania reklamacji)

Sprawnos¢

natychmiastowe potwierdzenie odbioru kazdej reklamacji,

zajmowanie si¢ reklamacjami bezzwtocznie zgodnie z ich pilnoscia (np.
natychmiastowe rozwigzywanie waznych problemow zwigzanych

z zagadnieniami zdrowia i bezpieczenstwa),

uprzejme traktowanie sktadajacych reklamacje i informowanie o prze-
biegu procesu postgpowania z ich reklamacjami

Obiektywnos¢

zajmowanie si¢ kazda reklamacja w sposdb sprawiedliwy, obiektywny
i bezstronny

Optaty

nieobciagzanie sktadajacego reklamacje optatami zwigzanymi z proce-
sem postepowania z reklamacjami

Poufnos¢

dostepno$¢ informacji dotyczacych osob sktadajacych reklamacje tylko
do celéw zajmowania si¢ reklamacja w laboratorium,

zabezpieczenie informacji przed ujawnieniem, o ile klient lub sktadaja-
cy reklamacj¢ nie wyrazili specjalnej zgody na ich ujawnienie

Podejscie
zorientowane
na klienta

przyjecie podejscia zorientowanego na klienta, otwarto$¢ na informacje
zwrotne tacznie z reklamacjami i wykazywanie przez swoje dziatania
zaangazowania w rozwigzywanie reklamacji

Odpowiedzial-
nosc

zapewnienie przez laboratorium, ze jest wyraznie ustanowiona odpo-
wiedzialno$¢ za dziatania i decyzje w odniesieniu do postepowania
z reklamacjami oraz za ich raportowanie

9.

Ciagte dosko-
nalenie

ciggle doskonalenie procesu postepowania z reklamacjami i jakosci
ustug powinno by¢ byto statym celem laboratorium

Zrédto: opracowano na podstawie PN-1SO..., 2006.

Ponadto norma PN-ISO 10002:2006 zaleca, by kierownictwo byto zaanga-
zowane w skuteczne i efektywne postepowanie z reklamacjami, a takze promo-
wato to zaangazowanie wsérdd pracownikow organizacji. Zgodnie z normg PN-
EN ISO/IEC 17025:2005 najwyzsze kierownictwo powinno ustanowi¢ polityke
postgpowania z reklamacjami, co zalecane jest rowniez przez norme¢ PN-ISO
10002:2006. Polityka w zakresie postgpowania z reklamacjami powinna by¢
ukierunkowana na klienta i zgodna z polityka jako$ci laboratorium, a takze udo-



328 Joanna Wierzowiecka

stepniona i znana catemu personelowi. Deklaracja kierownictwa laboratorium
moze obejmowaé zapewnienie, ze kazda skarga otrzymana do klienta laborato-
rium lub innych stron jest przyjeta i rozpatrzona rzetelnie i bezstronnie, a jej
skutki i przyczyny zostang przeanalizowane. Ponadto w polityce postgpowania
z reklamacjami kierownictwo moze zapewni¢, ze w przypadku gdy skarga do-
tyczy badania wykonanego dla klienta i ma charakter reklamacji, badanie (jesli
bedzie to konieczne) zostanie powtorzone na koszt laboratorium.

Kierownictwo powinno takze okresli¢ cele w zakresie postepowania z re-
klamacjami, spojne z celami jako$ci organizacji, zapewni¢ zasoby niezbedne do
realizacji procesu oraz skuteczny przeptyw informacji zwiazanych z postepo-
waniem z reklamacjami dla klientow i innych stron zainteresowanych (PN-
ISO..., 2006).

Wdrazanie i realizowanie procesu postepowania z reklamacjami
w akredytowanym laboratorium

Organizacje musza dokladaé staran, by mimo wystgpienia okreslonych nie-
zgodnosci klient pozostat nadal klientem organizacji, a nie odszedt do konku-
rencji (Szczepanska, 2007). ldentyfikujac wymagania klientow, laboratorium
powinno zatem identyfikowaé takze ich wymagania dotyczace procesu poste-
powania z reklamacjami, a nastepnie tak zaprojektowac i wdrozy¢ proces, by
wymagania te zostaty spelnione. W ten sposéb klienci sktadajacy reklamacje
moga sta¢ si¢ najwierniejszymi klientami organizacji (Balon, Nowicki, Kafel,
2015).

Wedlug wytycznych normy PN-ISO 10002:2006, planujac proces poste-
powania z reklamacjami laboratorium powinno okresli¢ zarzadcza i wykonaw-
cza strukture organizacyjng niezbedng do jego realizacji. Zarzadcza strukture
organizacyjng powinien tworzy¢ wyznaczony przez najwyzsze kierownictwo
przedstawiciel ds. postepowania z reklamacjami, ktérego odpowiedzialnosé
obejmuje utrzymywanie skutecznego i efektywnego procesu postgpowania
z reklamacjami, jego monitorowanie, ocen¢ i raportowanie wynikow, a takze
przedstawianie kierownictwu zalecen dotyczacych doskonalenia (PN-ISO...,
2006).

Norma PN-ISO 10002:2006 zaleca roéwniez stworzenie wykonawczej
struktury organizacyjnej niezbednej do skutecznej i efektywnej realizacji zadan
w ramach procesu postepowania z reklamacjami. Zgodnie z wytycznymi normy
kierownictwo powinno okresli¢c odpowiedzialno$§¢ i uprawnienia personelu
uczestniczacego w postgpowaniu z reklamacjami Oraz zapewni¢ wymagane
kompetencje tego personelu (PN-1SO..., 2006).

Istotnym zaleceniem normy PN-ISO 10002:2006 jest zachecanie klientow
do sktadania reklamacji, gdy nie sa zadowoleni. Skuteczne rozwiazanie rekla-
macji umozliwia zwigkszanie lojalnosci klientéw, poprawe konkurencyjnosci,
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a w rezultacie osiagganie trwatego sukcesu rynkowego (Barlow 2011; Wanagos,
2010). W zwigzku z tym laboratorium powinno dba¢ o to, by informacje doty-
czace procesu postepowania z reklamacjami byly dla klientéw tatwo dostgpne
(prezentowane np. w formie broszur, na stronie internetowej). Ponadto klient
powinien by¢ informowany o mozliwosci ztozenia skargi/reklamacji w umowie
na przeprowadzenie badan.

Laboratorium powinno okresli¢ procedur¢ postgpowania 0d momentu
otrzymania reklamacji do jej zamknigcia. W tym celu moze wykorzysta¢ zale-
cenia normy PN-ISO 10002:2006 dotyczace poszczegodlnych etapéw postepo-
wania z reklamacjami, co przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2
Etapy postgpowania z reklamacjami
Lp. Etap Wyjaénienie
zapisanie reklamacji bezposrednio po jej wptynieciu, tacznie z informa-
1 Otrzymanie cjami wspomagajacymi i niepowtarzalnym kodem identyfikacji (zapisy
" | reklamacji na formularzach dla sktadajacego reklamacj¢ i wewnetrznych formula-
rzach do rozpatrywania i rejestrowania reklamacji)
2 Sledzenie udostgpnienie sktadajacemu reklamacj¢ aktualnego statusu (na zadanie
" | reklamacji i w regularnych odstepach czasu)
Potwierdzenie | bezzwloczne potwierdzenie otrzymania kazdej reklamacji sktadajagcemu
3. | przyjecia reklamacje (np. za posrednictwem poczty, przez telefon lub e-mail)
reklamacji

Wstepna ocena

uwzglednienie w pierwszej kolejnosci takich kryteriow, jak dotkliwosé,
wplyw na bezpieczenstwo, ztozono$¢, wptyw oraz potrzebe i mozli-

reklamacji wo$¢ natychmiastowego dziatania
podjecie kazdego racjonalnego wysitku w celu zbadania wszystkich
5 Badanie re- odpowiednich okolicznosci i informacji towarzyszacych reklamacji
" | klamacji (poziom badania wspotmierny z waga, czestoscig wystapienia i dotkli-
woscig reklamacji)
zaproponowanie odpowiedzi przez rozwigzanie problemu i zapobiega-
.o nie jego wystapieniu w przysztosci (np. zwrot pienigdzy, ponowne
Odpowiedz na - - - S
6. - wykonanie badania, odszkodowanie, przeprosiny); w przypadku braku
reklamacje e . . . - - -
mozliwo$ci rozwigzania reklamacji natychmiast — doprowadzenie do jej
skutecznego rozwigzania tak szybko, jak jest to mozliwe
7 Komunikowa- | zakomunikowanie decyzji lub informacji o jakimkolwiek dziataniu
" | nie decyzji podjetym w odniesieniu do reklamacji zaraz po ich podjeciu
jezeli sktadajacy reklamacj¢ akceptuje proponowana decyzje lub dzia-
lanie — zrealizowanie i zapisanie decyzji lub dziatania; jezeli sktadajacy
8 Zamknigcie reklamacje odrzuca proponowang decyzje lub dziatanie — pozostawienie
" | reklamacji reklamacji otwartej oraz zapisanie i poinformowanie o alternatywnych,

dostepnych mozliwosciach postegpowania, wewngtrznych i zewngtrz-
nych

Zrédto: opracowano na podstawie PN-1SO..., 2006.
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Norma zaleca rowniez, by organizacja monitorowala wszystkie etapy pro-
cesu postgpowania z reklamacjami — od momentu ich otrzymania az do momen-
tu zamknigcia, gdy sktadajacy reklamacje jest zadowolony (PN-1SO..., 2006).

Monitorowanie i ocena procesu postepowania z reklamacjami

Integralnym elementem doskonalenia procesu postgpowania z reklamacjami
powinna by¢ jego ocena, stad tez norma PN-1SO 10002:2006 zaleca, by organi-
zacja dokonywata systematycznej oceny skutecznosci i efektywno$ci procesu
(Szkiel, 2016). W tym celu laboratorium powinno gromadzi¢ i dokumentowac
wszelkie informacje zwiazane z realizacja procesu oraz wykorzystywac je ce-
lem zidentyfikowania potrzeb doskonalenia. Wszystkie skargi i reklamacje po-
winny by¢ poddawane systematycznej analizie, aby moc ustali¢ przyczyny pro-
blemow i niezgodnosci, bedacych podstawa zgtaszanych reklamacji. Istotne jest
réwniez badanie zadowolenia klientow z procesu postgpowania z reklamacjami
oraz monitorowanie w odniesieniu do wczesniej ustalonych kryteriow, jak np.
skuteczno$¢ 1 efektywnos$¢ szkolen w zakresie postepowania z reklamacjami,
czas niezbedny do odpowiedzi sktadajacym reklamacje czy stopien zadowolenia
sktadajacego reklamacj¢ (PN-1SO..., 2006).

Norma zaleca takze regularne prowadzenie audytow wewngtrznych proce-
su postepowania z reklamacjami w celu oceny jego zgodnos$ci z procedurami
i przydatnosci do osiggania celdéw postepowania z reklamacjami. Oprocz audy-
tow wewnetrznych, norma PN-ISO 10002:2006 zaleca przeprowadzanie syste-
matycznych przegladow procesu postgpowania z reklamacjami przez najwyzsze
kierownictwo. Przeglady te maja na celu zapewnienie stalej przydatnosci, ade-
kwatnosci, skuteczno$ci i efektywnosci procesu, zidentyfikowanie potrzeb
1 mozliwosci jego doskonalenia, a takze zidentyfikowanie potrzeb i mozliwosci
doskonalenia ustug dostarczanych klientom, realizowanych proceséw oraz
wdrozonego w laboratorium systemu zarzgdzania (PN-1SO..., 2006).

Podsumowanie

Norma PN-ISO 10002:2006 zostala opracowana w celu dostarczenia organiza-
cjom roznych branz wskazoéwek dotyczacych projektowania i wdrazania sku-
tecznego i efektywnego procesu postgpowania z reklamacjami. Wytyczne te
mogg zastosowaé rowniez akredytowane laboratoria. W zwigzku z tym na pod-
stawie przeprowadzonej analizy stwierdzono, ze celem skutecznego postepowa-
nia z reklamacjami jest (w ramach spetniania wymagan normy PN-EN ISO/IEC
17025:2005), aby akredytowane laboratorium:

— stosowalo w praktyce zasady przewodnie okreslone w normie PN-1SO

10002:2006,
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— wykazywato zaangazowanie najwyzszego kierownictwa w skuteczne
i efektywne postgpowanie z reklamacjami,
— wykorzystato zalecenia normy PN-ISO 10002:2006 dotyczace poste-
powania z reklamacjami na poszczegolnych etapach procesu przy usta-
laniu procedury skarg wymaganej norma PN-EN ISO/IEC 17025:2005,
— szkolito pracownikow z zakresu postgpowania z reklamacjami,
— monitorowato i ocenialo proces postepowania z reklamacjami, m.in.
przez badanie zadowolenia klientow z postepowania z reklamacja.
Wykorzystanie wytycznych zawartych w normie PN-ISO 10002:2006
w celu doskonalenia procesu postegpowania z reklamacjami moze przynie$é
korzysci zaro6wno klientom sktadajacym reklamacje, jak i samemu laborato-
rium. Klientom zapewnia bowiem dostep do przejrzystego oraz skutecznego
procesu, ukierunkowanego na rozwigzanie problemoéw zglaszanych wraz z re-
klamacja, z kolei laboratorium umozliwia zwigkszanie zdolnosci do rozpatry-
wania reklamacji w sposéb spdjny, systematyczny oraz sprawny, co umozliwia
zwickszanie zadowolenia klientow oraz ich zaufania do organizacji (PN-ISO...,
2006).
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Improvement of the Process of Managing Complaints
in Accredited Research Laboratory

Keywords: accredited laboratories, complaints management, improvement

Summary. The purpose of the paper is to analyze the possibilities of improving process
of managing complaints in accredited laboratories, based on ISO 10002 standard guide-
lines. Requirements of ISO/IEC 17025 standard regarding cooperation with clients and
dealing with complaints are discussed in the paper. ISO/IEC 17025 standard does not
contain detailed operational requirements to be fulfilled by a laboratory implementing
and improving the process of handling complaints within its management system. For
that reason, guidelines regarding planning, implementing, assessing and improving the
process of dealing with complaints described in 1ISO 10002 standard were analyzed for
the possibility of using them in the system of managing accredited laboratories. The
paper also indicates activities that may be undertaken by an accredited laboratory in
order to make the process of managing complaints more effective and perfected.
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