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1. ЦЕЛ НА ПРОЦЕДУРАТА 

 

Целта на тази процедура е да регламентира дейностите и отговорностите при 

обработване на жалби и използването им за подобряване качеството на работа на 

лабораторията. 

2. ОТГОВОРНОСТИ И ПРАВА 

 

Отговорностите и правата в процеса на обработване на рекламации/жалби са дадени в 

матрицата към НК 709 “Жалби”. 

Отговорностите и правата за управление на жалбите e на РЛ. 

 

3. ОПИСАНИЕ  

 

3.1 ПРИЕМАНЕ/РЕГИСТРАЦИЯ НА ЖАЛБИ  

 

Приемат се писмени жалби до РЛ, в срок от 5 дни от издаване на протокол от изпитване. 

При предявяване на устна жалба се попълва ФК 709-1 „Обработване на жалби”. В него 

се отбелязват дата, фамилия и телефонен номер на подателя, както и основанието за 

жалбата. 

Жалбата се приема в приемно отделение на лабораторията, телефон или е-mail. 

Сътрудникът приел жалбата веднага информира РЛ, запис на постъпилата жалба се 

прави във ФК 709-2 Дневник за жалби. 

 

3.2 ПОТВЪРЖДЕНИЕ И ПРОВЕРКА  

 

Постъпилата жалба се преглежда от РЛ по отношение на това дали жалбата се отнася за 

дейности за които лабораторията е отговорна. 

РЛ съвмесно със служител отговорен за дейността, за която се отнася жалбата преглеждат 

всички записи по поръчката.  

Жалващият се уведомява възможно най-бързо, когато жалбата е неоснователна.  

Ако е основателна или не може да се установи по записи грешка от страна на 

лабораторията, РЛ съгласува с клиента проверка на обстоятелствата и понататъшните 

действия от страна на лабораторията. 

Записите се водят във ФК 709-1 „Обработване на жалби”. 

 

3.3 ВЗЕМАНЕ НА РЕШЕНИЕ ЗА ПРЕДПРИЕМАНЕ НА ДЕЙСТВИЯ И ДЕЙСТВИЯ 

В ОТГОВОР НА ЖАЛБА  
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РЛ съвместно с специалист от лабораторията, вземат решение за това какви са 

причините и какво действие трябва да се предприеме в отговор на жалбата в 

конкретният случай. 

Причините, породили неудовлетвореност от страна на клиент може да са 

организационни, технически или субективни. 

След решение как да се постъпи РЛ уведомява и съгласува с клиента действията от 

страна на лабораторията и необходимото време за получаване на резултати и 

заключения.  

При решение за повторно изпитване се съгласува с клиента, дали да се работи ако има 

остатък от образеца или той ще предостави арбитражна проба.  

Записите се водят във ФК 709-1 „Обработване на жалби”. 

Ако основателната жалба се дължи на организационни недостатъци (пресрочване на 

срокове, недостатъчна информация към клиента, неспазване на договорености), трябва 

да се установят причините и да се пристъпи към НК 806 Подобряване. 

 

3.4 ДОКУМЕНТИРАНЕ НА ЖАЛБА 

 

РЛ извършва проверка за провеждането на действията по отстраняване на жалбата ФК 

709-1 „Обработване на жалби”. 

Ако в хода на проследяване се установи несъответстваща работа се процедира съгласно 

НК 710 Несъответстваща работа и НК 807 Коригиращи действия. 

Всички записи се проверяват от РЛ с цел гарантиране осъществяването на всяко 

действие.  

За всяка постъпила жалба РЛ завежда досие. В досиетата на жалбите задължително се 

прилагат писмата на клиентите, записи за проведени разговори с тях. 

За основателните жалби се документират доказателствата.  

Към досиетата се включват решенията на РЛ. При основателните жалби към досиетата 

се включват мненията (обясненията) на служителите, резултатите от повторното 

изпитване на контролната проба и анализът на несъответствието, ако е установено 

такова. Във ФК 709-1 „Обработване на жалби” се водят записите по обработката на 

жалбата. 

 

3.5 ЗАКЛЮЧЕНИЯ ПО ЖАЛБА 

 

Заключения по жалбата се съставят от специалисти, които не са участвали в 

лабораторните дейности от жалбата. РЛ ги преглежда и одобрява. Във ФК 709-1 

„Обработване на жалби” се водят записите. 

При необходимост от независимо мнение може информацията да се обработи от външен 

за лабораторията специалист, това се решава от РЛ съвместно с Управител на Комихрис. 

В зависимост от естеството на жалбата се оценява външен за лабораторията специалист, 

съгласно ОПК 606-2 „Оценка на доставчици на продукти и услуги”.  

РЛ уведомява клиента за крайния резултат от проведените мероприятия по жалбата. 

 

3.6 СЪХРАНЕНИЕ НА ДОСИЕТА НА ЖАЛБИТЕ 

 

Досиетата на рекламациите се съхраняват към досието на поръчката (договора). 

Срокът на съхранеие на досиетата е съгласно НК 705 “Технически записи” 

4. ДОКУМЕНТАЦИЯ, НЕОБХОДИМА ЗА РЕАЛИЗИРАНЕТО НА 

ПРОЦЕСА 
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Досие на поръчката 

 

5. СЪПЪТСТВАЩИ ДОКУМЕНТИ 

 

ФК 709-1 Обработване на жалби 

ФК 709-2 Дневник за жалби 

НК 806 Подобряване 

НК 807 Коригиращи действия 

НК 705 Технически записи 


