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1/
ЦЕЛ

Настоящата процедура по качеството определя реда за регистриране, обработване и архивиране на жалбите в лабораторията относно реализиране на дейностите по обхвата на акредитация.  

2/
ОТГОВОРНОСТИ  И  ПРАВА

Всички дейности по управление на жалбите се водят и отчитат от Ръководството на  лабораторията със съдействието на ОК. Ръководителят на лабораторията приема, проверява информацията по постъпилата жалба, взема решение по постъпилата жалба, когато жалбата не е свързана с негови действия и предписват необходимите коригиращи действия. ОК събира и документира информацията по жалбата и уведомява жалбоподателя за действията, свързани с нейното разрешаване.
3 ОПИСАНИЕ
3.1/   Жалбите се приемат само от РЛ  в писмен вид въз основа на официален документ във вид на постъпила кореспонденция (писмо) или попълнен формуляр за жалба (ФК 709-1) в срок до 10 дни след извършване на услугата по изпитване.Не се допуска устна жалба. Същата се разглежда в срок до 10 дни от подаването, освен ако няма други причини, свързани с външни обстоятелства. 
3.2/  ОК завежда жалбата под съответен код във СпК 709-1 “Регистър на жалби и отклонения”, съдържащ информация относно:

· Дата на получаване на жалбата
· Вид на документа

· Означение / код № …

· Клиент – координати

· Разглеждане / Решение

· Степен на важност

· Отговорен Сътрудник, подпис

3.3/ РЛ и ОК проучват и анализират причините за нейното допускане.
3.4/
Жалбата може да се отнася до дейност, реализирана от сътрудник на лабораторията или целия персонал. Нито една жалба не се пренебрегва или омаловажава от ръководството на лабораторията. 

3.5/
Жалбата може да бъде с описателен характер или цифрово доказателство, т.е. и в двата случая основаваща се на обективни доказателства. В заключението към жалбата на клиента трябва да бъдат формулирани неговите претенции към изпълнителя.

3.6/   При жалба за изпитване на образци, свързана с вземане на проби от клиента се проверява начина за пробовземане и съхраняване на пробата от клиента до нейното представяне за изпитване, като се отчита съответствието с нормативните технически изисквания. 
3.7/  Проверява си и се проследява цялата документация по процедурите за изпитване.  Въз основа на направените изводи, РЛ може да вземе решение за извършване на повторно изпитване и определя коригиращите действия при новата процедура.  Повторното изпитване по преценка на РЛ може да се извърши от друг изпитвател с подходяща квалификация.
3.8/  Повторните изпитвания се провеждат след вземане съгласието на възложителя, съгласно уточнените от РЛ условия и при наличие на достатъчно количество от контролната проба, съгласно спазения срок за нейното съхраняване. 

· Нова проба не се приема. 

· При изявено от него желание клиентът се допуска да присъства на процедурата по  изпитване на образеца.

3.9/  Резултатите от проведените нови изпитвания се оценяват, като при доказана обективност на жалбата РЛ предприема коригиращи действия. 
3.10/ Заключението по жалбата се съставя и одобрява от лица, които не са участвали в лабораторната дейност, разглеждана в жалбата. Това може да бъдат ОК, техническият ръководител и при необходимост външни специалисти, които имат подходяща квалификация, свързана с жалбата.
3.11/
Уреждането на жалбатата се извършва съгласно нейното определяне като: 

· Основателна жалба – издава се нов Протокол от изпитване (ФК 708-1), придружен с официално извинително писмо от Ръководителя на ЛИ. Всички направени разходи са за сметка на лабораторията.

· Неоснователна жалба -  провежда се официална среща между Ръководството на лабораторията и клиента за доизясняване на жалбата. На срещата се разглеждат и обсъждат обективните доказателства от двете страни и се взема решение относно степента на основателност на жалбата. В зависимост от това, разходите са за сметка на клиента, поделят се между изпълнителя и клиента, или, когато жалбата се приема като основателна - разходите са за сметка на лабораторията. 
· И в двата случая ръководството на лабораторията разглежда всички основателни и недостатъчно основателни причини за възникване на жалба, като набелязва конкретни мерки за тяхното коригиране.

3.12/   Срокът за разрешаване на жалбите е един месец от подаването на жалбата.

3.13/  В случай, че Възложителят не е съгласен с провеждане на повторни действия от лабораторията, но държи на своята жалба,  изпитването се провежда в друга акредитирана  лаборатория с аналогичен предмет на дейност. Получените резултати съвместно се дискутират и се взема решение за по-нататъшни действия. 
3.14/  Постъпилите жалби се разглеждат при Прегледа от ръководството, анализират се и се предприемат действия за тяхното разрешаване.
4/
ДОКУМЕНТАЦИЯ  

Действията по управление на жалби в дейността на Лабораторията се извършват съгласно нормативните изисквания на ОПК 803-1 „Разработване, проверяване, утвърждаване, разпространение, актуализиране, унищожаване и архивиране на документи по системата за управление. Работа с електронно съхранени документи“ и ОПК 804-1 „Документи и записи по качеството. Технически записи. Записи върху електронен носител.“ Документите и записи се архивират от отговорника по качеството с помощта на Техническия Сътрудник, съгласно горепосочените процедури за период от 5 г.
5/
СЪПЪТСТВАЩИ  ДОКУМЕНТИ  ПО  КАЧЕСТВОТО
ОПК 803-1     Разработване, проверяване, утвърждаване, разпространение, актуализиране,  унищожаване и архивиране на документи по системата за управление. Работа с електронно съхранени документи 

ОПК 804-1     Документи и записи по качеството. Технически записи. Записи върху електронен носител
ФК 708-1        Протокол от изпитване

ФК 709-1
 Формуляр за жалба

СпК 709-1
 Регистър на жалби и отклонения


