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1. ЦЕЛ: Документиране на процеса за получаване, оценяване и вземане на решение по жалби и възражения, получени от клиенти или други заинтересовани лица.
2. ОБХВАТ: Отнася се за всички случаи, когато постъпват жалби срещу изпитванията, извършвани от ЛИК.
3. ПОЗОВАВАНЕ: Процедурата се позовава на:

3.1.БДС EN ISO/ IEC 17025:2018 “Общи изисквания за компетентност на лаборатории за изпитване и калибриране”.

4. ТЕРМИНИ, ОПРЕДЕЛЕНИЯ И СЪКРАЩЕНИЯ: За целите на настоящата процедура се използват термини и определения дадени в:

4.1. БДС EN ISO/IEC 17025 “Общи изисквания относно компетентността на лабораториите за изпитване и калибриране”;

4.2. БДС ЕN 45020 “Стандартизация и свързаните с нея дейности. Речник на общите термини”;

4.3.Жалба - изразяване на неудовлетвореност, различно от възражение, от лице или организация на което се очаква отговор. 

5. ОТГОВОРНОСТИ: 
5.1. Ръководител ЛИК и ОК отговарят за осигуряване на действията (приемане, проучване, разрешаване) с постъпили жалби.

5.2. Ръководител ЛИК и ОК са длъжни да предоставят информация за процедурата на подаване на жалби на всяко заинтересовано лице при поискване.

5.3. Ръководител ЛИК носи отговорност за вземане на решение и отговор на постъпили жалби.
6. ОПИСАНИЕ:
6.1. Регистриране на жалби.
Жалбите постъпват задължително в писмен вид и включват описание на същността на жалбата; наименование на подателя /организация, обект, адрес, дата, подпис/. При внесени в ЛИК устни жалби, клиентът попълва в приемния офис формуляр Карта за жалби – ФК 7.9-01 ЛИК-ВТ.
Постъпилите жалби се регистрират от ОК в дневник със съответен регистрационен номер. Формата на дневника е дадена в приложение ФК 7.9-02 ЛИК-ВТ.
Отговорът по жалбата се предава на жалбоподателя на ръка или се изпраща по пощата чрез обратна разписка, която се съхранява в ЛИК.

При приемане на жалба ръководството на ЛИК първо потвърждава, дали тя се отнася за дейностите от изпитване, за които той е отговорен, и ако това е така, тогава се пристъпва към разглеждането й.

6.2. Уреждане на жалби.
Лабораторията отговаря за всички взети решения на всички нива на процеса на разглеждане на жалбите.

Жалбите, свързани с дейността на ЛИК, се разглеждат в срок до пет работни дни от ръководителя на ЛИК, отговорника по качеството и сътрудник от персонала, който не е участвал в процеса, по който е жалбата, като се търсят причините за възникването. Извършва се проучване на жалбата.

Въз основа анализа на потенциалните причини се взема решение за действия с отговорници и срокове.

Ръководителят на ЛИК уведомява писмено подателя за взетите решения.

При оценяване на жалбата като основателна, действия за коригиране се провеждат в двуседмичен срок от регистрирането й (освен ако клиента няма други изисквания). 

Ако жалбата е оценена като неоснователна това се съобщава на клиента в писмен вид с аргументи. Като неоснователна жалба ЛИК приема такива, които са подадени анонимно и не ги разглежда.

Когато при анализа на жалбата се установи вина на специалист на ЛИК, ръководителят на лабораторията предприема мерки за изясняване на обстоятелствата и действа съгласно Правилник за вътрешния ред в РЗИ и/или Правилник за вътрешния ред в ЛИК.

Ръководител ЛИК дава мотивиран отговор на жалбата в петдневен срок от разглеждането му и информира клиента, че е даден ход на жалбата. 

ЛИК предоставя на клиента възможност за достъп при повторното извършване на лабораторните дейности на определени места. Този достъп не трябва да влиза в конфликт с правилата на конфиденциалност на информацията към други клиенти и с правилата за ЗБУТ, действащи в ЛИК.

Резултатите от повторно извършените изпитвания се оформят в протокол от изпитване. Един оригинален екземпляр се предоставя на клиента подал жалбата срещу подпис във входящо- изходящия дневник.

Срокът за предявяване на жалби е пет дни от датата на получаване на протоколите. 
При повторно изпитване, по желание на клиента и при решение на ЛИК, то може да се извърши в друга акредитирана от ИА БСА лаборатория, в присъствието на представители на двете страни.
Решението, което се съобщава на подателя на жалбата, се взема или преглежда и одобрява от лице (лица), които не са участвали във въпросните първоначални лабораторни изпитвания. 

Лабораторията официално съобщава на подателя на жалбата за края на процеса на разглеждане на жалбата, с писмо с изх. № на РЗИ. Целият процес от приемане, потвърждаване, изследване и вземане на решение е един месец от датата на подаване на жалбата.
6.3.Коригиращи действия

След провеждане на дейностите и анализа се набелязват и документират коригиращи действия за отстраняване на предявените претенции-жалби, с отговорници и срокове за тяхното изпълнение като се попълва формуляр за несъответствие ФК 7.10-01 ЛИК-ВТ.
За да не се допускат пропуски в бъдещата работа на ЛИК, се прави анализ на претенциите в жалбите и се предприемат съответните мерки за подобряване: по отношение на квалификацията на персонала, по системата за управление и други.

В годишния преглед на СУ от висшето ръководство представителят на ръководството включва информация за жалбите и предприетите относно тяхното разрешаване коригиращи действия.

Ръководителят на лабораторията или отговорника по качество поддържа обратна връзка с клиентите на ЛИК и при необходимост предприема съответните действия за своевременно уреждане на жалби срещу резултатите от изпитване или други възникнали проблеми.

7. ЗАПИСИ:

7.1. Документите съставени по процедурата се съхраняват от отговорника по качество в срок от една година, след което се архивират и управляват съгласно процедура ОПК 8.4. ОК А-13.

7.2. Измененията на процедурата се извършват по процедура ОПК 8.3-01 ЛИК-ВТ Управление на документи.
7.3. Архивирането на документите се извършва съгласно процедура ОПК 8.4-01 ЛИК-ВТ Управление на записи.
8. ПРИЛОЖИМИ ДОКУМЕНТИ:

8.1. ФК 7.9-01 ЛИК-ВТ - Карта за жалби;
8.2. ФК 7.9-02 ЛИК-ВТ - Дневник за регистриране на жалби;

8.3. ФК 7.10-01 ЛИК-ВТ - Формуляр за несъответствие.
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