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PANASZKEZELES

A megrendelok panaszainak a fogadasa

A megrendeldk az intézet tevékenységével kapcsolatos panaszaikat az intézeti honlapon szerepld
elérhetdségeket hasznalva tehetik meg. Az Intézet barmely részlegére a vizsgalatot megrendeldk altal
szoban, vagy irasban érkezett mintavétellel, adminisztracioval, vizsgalattal, a kiadott vizsgalati
eredménnyel kapcsolatosak panaszokat dokumentaljuk. Erre az MIKR-F-MIN-24 adatlapot
alkalmazzuk, amelyet a ,,Panaszok és reklamaciok” cimii dossziéban gyiijtiink Ossze. Abban az
esetben, ha tovabbi intézkedés sziikséges, az MIKR-F-MIN-25 adatlapot toltjiik ki. Az irasban érkezett
reklamaciot sorszammal elldtva szintén a fenti dossziéban Orizziik. Az irdsban érkezd panaszhoz is egy
adatlapot csatolunk, azon vezetjiik végig az intézkedéseket. A panaszrol tajékoztatjuk az adott részleg
vezetdjét és a mindségiranyitasi vezetdt, altalanos, az egész intézetre vonatkozo panasz esetében az
intézetvezetdt is. Ugyanebben a rendszerben dokumentaljuk, ha az intézet dolgozoja részérdl meriil fel
valamilyen panasz. A panaszok kezelési folyamatanak leirasa minden érintett szamara hozzaférhet6.A
panasz kézhezvételét kovetden a laboratérium megerdsiti, hogy a panasz olyan laboratériumi
tevékenységre vonatkozik-e, amelyért a laboratorium felelds, és ha igen, a panaszt megoldja. A panaszt
fogado laboratérium 6sszegytijt minden sziikséges informacié annak megallapitdsahoz, hogy a panasz
megalapozott-e.

A panaszok kivizsgalasanak menete

A panasz tipusatol fliggden a kompetencidk betartdsaval a panasz kivizsgalasarol vagy a részlegvezeto,
vagy a csoportvezeto asszisztens, vagy az egész intézetet érintd kérdésben az intézeti vezetd asszisztens
¢s/vagy a mindségiranyitasi vezetd és/vagy a mindségiranyitisi vezetd helyettes és/vagy az
intézetvezetd dont. A dontésnek megfeleléen a panasz sulyossagatol fiiggd szinten meghatarozzuk a
kivizsgalasba bevont munkatars személyét. A kivizsgalds soran felhasznalunk minden rendelkezésre
allé dokumentumot, ellendrizziik a vizsgalatok, vagy a reklamacio alapjaul szolgald eljarasok minden
elemét, (a vizsgalatban résztvevé miiszereket, mérési jegyzOkonyveket, kontrollokat, munkanaplokat
stb.). Az adatok elemzgése alapjan dontiink a panasz megalapozottsagarol, a sziikséges intézkedésekrol,
a helyesbitd intézkedésekrdl. Mindezt dokumentaljuk a panaszt felvevd tlrlapon a megfeleld
rovatokban. Amennyiben lehetséges, a panaszok megoldasat a szoban forgd panasz targyaban nem
érintett személyeknek kell megtenniiik, illetve azoknak kell feliilvizsgalniuk és jovahagyniuk.
Semmilyen alternativ megkozelités nem veszélyeztetheti a partatlansagot.

A panaszok kivizsgalasanak eredménye

A panasz kivizsgalasanak eredményét jegyz6konyvezziik a fent részletezett adatlapokon. frasba foglalt
panaszt, irdsban rendeziink. Ha sziikséges a szobeli reklamaciohoz is irasos visszajelzést készitiink,
melyet csatolunk a jegyzékonyvhoz. Egyszeriibb esetekben a szdbeli visszajelzés is elegendé a
megfeleld jegyzOkonyvezés mellett.

Visszajelzés és intézkedés a panasszal kapcsolatban

Ha a panasz kivizsgalasardl irasos visszajelzés késziil, akkor azt a kivizsgalon kiviil az intézetvezetd,
vagy a helyettese is alairja. A panaszok kivizsgalasa és megoldasa nem eredményezhet diszkriminativ
intézkedést. Amennyiben lehetséges, laboratorium visszaigazolja a panasz kézhezvételét és lehetoség
szerint tajékoztatja a panaszost a kivizsgalas el6re haladasarol, valamint az eredményrol.



