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1. Cel procedur

Celem procedury jest ustalenie warunkow i zasad dotyczacych obstugi klienta.
2. Zakres stosowania

Procedura stosowana jest w Pionie Technologii GDDKIA Oddziat w Warszawie.

3. Okreslenia i skroty

ZT - Zastepca Dyrektora Oddziatu ds. Technologii
NT-1 - Naczelnik T-1

PT - Pion Technologii

T-1 - Wydziat Technologii — Laboratorium Drogowe
T-2 - Stanowisko ds. zarzadzania jakoscig

KZ - Kierownik Zespotu

Pz — Pracownik Zespotu

Sz - System Zarzgdzania

4. Odpowiedzialnos$<¢ i uprawnienia

Za prawidtowe dziatanie ponizszej procedury odpowiedzialni sa:

Lp. | Stanowisko/osoba Zakres odpowiedzialnosci

1. Wyraza zgode na przebywanie osoby postronnej na terenie PT
podpisujac ,Klauzule poufnosci”.

i, ZT 2. Zatwierdza wyniki ,Analizy ankiet Ocena wspdipracy z Wydziatem
Technologii -  Laboratorium  Drogowym"” na  formularzu
F-P/01.03.01.
1. Akceptuje wyniki ,Analizy ankiet Ocena wspdtpracy z Wydziatem
2. NT-1 Technologii -  Laboratorium  Drogowym" na  formularzu
F-P/01.03.01.
1. Co najmniej raz w roku przeprowadza ocene zadowolenia klienta.

2. Przeprowadza ,Analize ankiet Ocena wspofpracy z Wydziatem
3: T-2 Technologii -  Laboratorium  Drogowym"” na  formularzu
F-P/01.03.01.i przekazuje wyniki analizy do akceptacji przez NT-1
i zatwierdzenia przez ZT.

1. Odpowiada za kontakt z klientem w trakcie realizacji zlecenia.

KZ lub zastepujacy go | 2. Informuje klienta o odstepstwach zwigzanych z realizacja zlecenia.
PZ 3. Sprawuje nadzér nad podpisaniem ,Klauzuli poufnosci” przez osobe

postronng przebywajaca na terenie PT.

5. Opis metody
5.1. Zasady wspoéipracy z klientem

W celu zapewnienia wiasciwej wspotpracy z klientem lub jego przedstawicielem, umozliwiajgcej
monitorowanie dziatan zwigzanych z realizacjg zlecen, PT zapewnia:

» mozliwoé¢ dostepu klienta lub jego przedstawiciela do odpowiednich obszardw laboratoryjnych

Uwaga: Dokument jest nadzorowany w formie elektronicznej, aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowiazany do sledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.
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w celu uczestniczenia, w charakterze $wiadka, w badaniach laboratoryjnych wykonywanych
na jego zlecenie, z jednoczesnym zachowaniem poufnosci wobec innych klientdw,

» staty kontakt z klientem utrzymywany przez caty czas realizacji zlecenia,
» informowanie klienta 0 opdznieniu lub odstepstwie w realizacji zlecenia,
» utrzymanie dobrych kontaktow, doradztwo i sugestie w sprawach technicznych.

Za kontakt z klientem w trakcie realizacji zlecenia odpowiada KZ lub zastepujacy go PZ w zakresie
swoich kompetengji.

KZ lub =zastepujacy go PZ zobowigzany jest informowaé klienta o wszelkich odstepstwach
zwigzanych z realizacjq zlecenia zgodnie z procedurg P/13 ,Przeglad zlecer”.

5.2. Poufnosé wobec klienta

PT zapewnia poufnosc¢ wykonywanych badan, zapiséw prowadzonych z badari oraz dziatan
wykonywanych przez PT poprzez:

» ograniczony dostep dla oséb postronnych do czesci badawczej, ktéra jest chroniona przez
elektroniczny system dostepu. W uzasadnionych przypadkach osoby nie bedace pracownikami
PT moga przebywac w pomieszczeniach laboratoryjnych tylko pod opiekg pracownika PT.

podpisanie przez osobe postronna ,Klauzuli poufnosci” na formularzu F-P/01.02.02.,

v

» kodowanie probek na etapie przyjmowania ich do badan, zgodnie z procedurg P/14 ,Pobieranie
probek i postepowanie z obiektami do badari”,

» podpisanie przez pracownikow PT ,Zobowigzania do zachowania tajemnicy zawodowej,
poufnosci i praw wiasnosci klientéw Pionu Technologii oraz o zakazie konkurencji”
na formularzu F-P/09.05.02.,

> brak dostgpu osob nieupowaznionych do danych PT przechowywanych na serwerze
oddziatowym,

> ograniczenie dostgpu do danych gromadzonych w formie elektronicznej poprzez indywidualny
login i hasto uzytkownika.

W przypadku przebywania osoby postronnej na terenie PT, w tym uczestnictwa w badaniach
rozjemczych lub arbitrazowych, jest ona zobligowana do uprzedniego podpisania ,Klauzuli
poufnosci” na formularzu F-P/01.02.02.

Nadzér na podpisaniem ,Klauzuli poufnosci” sprawuje wasciwy KZ lub zastepujacy go PZ.

Zgode na przebywanie osoby postronnej na terenie PT wyraza ZT, poprzez podpis na formularzu
F-P/01.02.03. ,Klauzula poufnosci”.

5.3. Informacja zwrotna

T-2 co najmniej raz w roku, przeprowadza ocene zadowolenia klienta z wykorzystaniem formularza
F-P/01.01.02. ,Ocena wspdtpracy z Wydziatem Technologii — Laboratorium Drogowym”.

T-2, na podstawie uzyskanych informacji zwrotnych, przeprowadza ,Analize ankiet Ocena
wspotpracy z Wydziatem Technologii - Laboratorium Drogowym" na formularzu F-P/01.03.01.,

Uwaga: Dokument jest nadzorowany w formie elektronicznej, aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do sledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.

Data ostatniego wydruku: 2016-02-15
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ktorej wyniki przekazuje do akceptacji NT-1, a nastepnie do zatwierdzenia przez ZT.
Wyniki analizy oceny satysfakcji klienta moga stanowic¢ podstawe do:

> podjecia dziatan doskonalacych, ktorych propozycja przedktadana jest do akceptacji
przez NT-1, a nastepnie do zatwierdzenia przez ZT,

» podjecia dziatan korygujacych zgodnie z P/05 , Dziatania korygujace i zapobiegawcze.
Doskonalenie”,

» uruchomienia dziatan z badaniami niespetniajacymi wymagan zgodnie z P/07 ,Nadzorowanie
badar niezgodnych z wymaganiami”.

Wyniki analizy oceny satysfakcji klienta stanowig dane wejsciowe do przegladu zarzadzania zgodnie
z procedurg P/06 , Przeglad zarzgdzania”.

6. Zapisy
s < Postepowanie po
Lp. Zapis Miejsce przechowywania Czas przechowywania okresie

lub osoba odpowiedzialna =
przechowywania

F-P/01.01.02. ,Ocena
wspolpracy z
1. | Wydziatem Technologii
- Laboratorium
Drogowym”
F-P/01.03.01. ,Analiza T-2
ankiet Ocena 5 lat
wspéipracy z

Archiwizowany
przez 5 lat

2 Wydziatem Technologii
- Laboratorium
Drogowym”
3. F-P/01.02.03. ,Klauzula K7

poufnosci”

7. Dokumenty zwiazane

P/05 ,Dziatania korygujace i zapobiegawcze. Doskonalenie”.

P/06 ,Przeglad zarzadzania”.

P/07 ,Nadzorowanie badarn niezgodnych z wymaganiami”,

P/09 , Personel i szkolenia”.

P/13 ,Przeglad zlecen”.

P/14 ,Pobieranie probek i postepowanie z obiektami do badan”.

8. Zataczniki

Formularz F-P/01.01.02. ,Ocena wspdipracy z Wydziatem Technologii - Laboratorium Drogowym”.

Formularz F-P/01.02.03. ,Klauzula poufnosci”.

Uwaga: Dokument jest nadzorowany w formie elektronicznej, aktualny w dniu wydruku.
Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do sledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku.

Data ostatniego wydruku: 2016-02-15
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F-P/01.01.02., data wydania 18.02.2016.

Ocena wspolpracy z Wydziatem Technologii — Laboratorium Drogowym

Szanowni Panstwo,

W ramach systemu zarzadzania zgodnego z normg PN - EN ISO/IEC 17025, ktory
obowigzuje w Wydziale Technologii - Laboratorium Drogowym GDDKIA O/Warszawa,
zawracamy sie do Paristwa z proébg o wypetnienie ponizszej ankiety i odestanie jej na
adres zwrotny:

Wydziat Technologii — Laboratorium Drogowe
GDDKIiA O/Warszawa

ul. Srodkowa 35 C

05 - 816 Opacz Kolonia

lub na adres e-mail: Jabwaw@gddkia.gov.pl.

Uzyskane informacje zostang wykorzystane wyfacznie do doskonalenia systemu
zarzadzania jakoscig, dziatalnodci w zakresie badar oraz obstugi klienta

I. Informacje ogdlne

Nazwa firmy /
Rejon / KP

Adres firmy
/Rejonu / KP

Telefon i fax

e-mail

II. Pytania

1. Czy wspotpraca pod katem przeptywu informacji spetnita Pafistwa
oczekiwania? TAK O NIE 0O

W przypadku zaznaczenia ,NIE” prosimy o uzasadnienie:

2. Czy laboratorium zapewnito wystarczajace zaplecze personalne TAK O NIE O
i sprzetowe, aby spetni¢ Panstwa oczekiwania?

W przypadku zaznaczenia ,NIE” prosimy o uzasadnienie:

Stronal1z3



F-P/01.01.02., data wydania 18.02.2016.

3. Czy sprawozdania z badan byly dla Panstwa zrozumiate

I czytelne? TAK O NIE 0O

W przypadku zaznaczenia ,NIE” prosimy o uzasadnienie:

4. Czy dane zamieszczone w sprawozdaniach byly dla Panstwa

wystarczajace do ich interpretacji? TAk @ NIE O

W przypadku zaznaczenia ,NIE” prosimy o uzasadnienie:

5. Czy personel naszego laboratorium byt uprzejmy i

komunikatywny? TAK O  NIE O

W przypadku zaznaczenia ,NIE” prosimy o uzasadnienie:

6. Jak oceniacie Panstwo czas realizacji zlecenia? szybki 0 wolnyO

W przypadku zaznaczenia ,wolny” prosimy o uzasadnienie:

Strona 2z 3



F-P/01.01.02., data wydania 18.02.2016.

(data i podpis wypetniajacego)
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F-P/01.02.03., data wydania 05.06.2015.

Klauzula poufnosci
dla osoby postronnej, przebywajacej na terenie PT

Zobowigzuje:?!
[0 uczestnika badan rozjemczych/arbitrazowych

[0 dostawcy ustug / materiatdw/ WPiB?

Pana/Panig

e przebywania w pomieszczeniach laboratoryjnych pod opieka pracownika Pionu
Technologii,

e zachowania w tajemnicy i nierozpowszechniania osobom trzecim wszelkich informacji
i danych dotyczacych klientéw Pionu Technologii,

e nierozpowszechniania informacji dotyczacych wspédtpracy z klientami, na rzecz
ktérych Pion Technologii $wiadczy ustugi,

e nierozpowszechniania informacji dotyczacych dziatalnodci i funkcjonowania Pionu
Technologii,

do ktdrych bedzie Pan/Pani miat/a dostep w zwigazku z wykonywanymi czynnos$ciami.

..................................................................................................

(data i podpis ZT) (data i podpis osoby postronnej)

! zaznaczy¢ whasciwe
2 niepotrzebne skredli¢
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F-P/03.02.02., data wydania 30.04.2015.

Arkusz zmian do P/01 , Obsfuga klienta”, wyd. 6*

Identyfikacja

Opis zmiany (tresd)

Data przegladu
dokumentu,

Data
wprowadzenia

Technologii — Laboratorium Drogowym” do pytan dodano
zapis dot. uzasadnienia dla negatywnej oceny.

wydania podpis zmiany, podpis
27.01.2016.,| 08.02.2016.
P/01 Star [/‘ jlana Tekoteid
! W catej procedurze zmieniono wydanie formularza WAy [’
wyd. 6% S

W formularzu ,Ocena wspdipracy z Wydziatem| 27.01:2016. | 08.02.2016.

Technologii - Laboratorium Drogowym” do informacji| - 2 M /

E- ogdinych dodano Rejon / KP. ;B/f Y

P/01.01.01. |w formularzu ,Ocena wspdipracy z Wydziatem

* nalezy wpisa¢ wydanie, do ktdrego naniesiono zmiany
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