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	1.ЦЕЛ
Настоящата процедура се прилага, за да се създаде организация за ефикасно и ефективно решаване на жалби към работата на изпитвателната лаборатория при „САМЕЛ 90“ АД (ИЛ). С тази организация се цели постигането на следните цели:
1.1.Поддържане на документиран процес за регистрация, анализиране и обработване на жалби.
1.2.Прилагане на методи и средства при решаване на жалбите, които да гарантират запазване на партньорските отношения с жалбоподателя и защита на интересите на ИЛ. 
1.3.Използване на информацията в жалбата за целите на подобряване на СУ на лабораторията.


2.ОБХВАТ
Процедурата се прилага съвместно с всички процедури от СУ, когато е необходимо прилагане на едни или други действия по жалбата или когато е необходима тяхната промяна. 


3.ОТГОВОРНОСТИ И ПЪЛНОМОЩИЯ
3.1.На ръководителя на лабораторията.
3.1.1.Осигурява необходимия времеви ресурс за персонала за извършване на ефикасни действия по решаване на жалбата. 
3.1.2.Съгласува с клиента ефективни действия от страна от страна на лабораторията, когато тя е неизправна страна по жалбата.
3.1.3.Поддържа действена комуникация с клиента за запазване на бъдещи партньорски отношения, когато ИЛ не е изправна страна по жалбата. 
3.2.На отговорника по качеството в лабораторията.
3.2.1.Координира и пряко участва в процеса на уреждане на жалбата и неговото документиране.
3.2.2.Подготвя коригиращи действия или действия за подобряване на СУ, след приключване на жалбата. 
3.3.На персонала на лабораторията.
3.3.1.Участва в практическата работа на целия процес по жалбата. 
3.3.2.Изпълнява указанията на РИЛ и ОК по възникнали нови обстоятелства при решаване на жалбата.  


4.ОПИСАНИЕ НА ДЕЙНОСТИТЕ
4.1.Използвани документи за регистриране, анализиране и обработване на жалба ФК 7.9-2.
4.1.1. За регистрация се използва дневник, съобразно ФК 7.9-1. При регистрацията се отразяват и приложения, ако има такива. 
4.1.2.За анализиране на информацията се ползват водени записи във ФК от СУ, обхващащи времето и предмета на дейност, описани в жалбата. При необходимост, от тези записи се правят извадки, в свободна форма, при спазване на изискванията на ПК 7.11 за преноса на данните.
4.1.3.За обработката на жалбата се ползва ФК 7.10-1 от ПК 7.10.
4.2.Регистриране на жалбата.
4.2.1.Настоящата процедура се предоставя, при поискване, на всяка една заинтересована страна. По искане на клиента, тя може да бъде едно от приложенията на договора с него, съобразно ПК 7.1.
4.2.2.След получаване на жалба ФК 7.9-2, тя се регистрира в дневника от ФК 7.9-1. Потвърждаването се извършва, чрез предоставяне на приносителя на запис на регистрационния номер от ФК 7.9-1 и датата на регистрация. Този запис се маркира с печата на ИЛ.
4.2.3.С всички жалби, свързани с лабораторните дейности от обхвата на акредитация, се процедира съобразно т. 4.2.2. Жалбите, които не отговарят на този критерий се препращат за регистрация в „САМЕЛ 90“ АД, съобразно изискванията на ИСУ.
4.2.4.След регистрацията на жалбата, тя се обсъжда с целия персонал, като всеки един получава задача по нейното решаване. По този начин, на всички нива на управление се поемат отговорностите по жалбата, съобразно т. 3.
4.2.5.Всеки един от персонала, когато това е приложимо, участва в анализа на жалбата. Прилагат се действията от т. 4.1.2, като се извършва съпоставка с информация от жалбата или приложения към нея.
4.3.Обработка на жалбата.
4.3.1.Получаване и потвърждаване, чрез прилагане на действията по т. 4.2.2 и т. 4.2.3.
4.3.2.Проверка на жалбата, чрез първоначален анализ по т. 4.1.2 и т. 4.2.5, за вземане на решение за обоснованост/необоснованост. На тази база се вземат решения по предприемане на действия в отговор на жалбата. 
4.3.3.Като продължение на проверката по жалбата се извършва нейното проследяване и документиране, включително и прилагане на конкретни коригиращи действия или действия на подобрение, ако е приложимо. В зависимост от казуса, при необходимост, се прави оценка на риска, съобразно ПК 8.5.
4.3.4.Всяко приложено действие се приема на отчет и ресурсно осигуряване, съобразно  ПК 8.6 или ПК 8.7.
4.4.Отговорности на лабораторията при получаване на жалбата.
4.4.1.Събиране и проверка на цялата необходима информация, с която ИЛ разполага по казуса.
4.4.2.Безпристрастно оценяване, съобразно ПК 4.1, на информацията в жалбата с информацията от т. 4.4.1.
4.4.3.Потвърждаване или отхвърляне на жалбата.
4.4.3.1.Повторно провеждане на изпитване на образците на клиента в негово присъствие;
4.4.3.2.Повторно провеждане на изпитване на образците на клиента в друга акредитирана лаборатория, в присъствие на двете заинтересовани страни.
4.4.3.3.В случай на отхвърляне се представят неопровержими от жалбоподателя доказателства. В зависимост от казуса се предлагат възможности.
4.5.Информиране на жалбоподателя.
4.5.1.След регистриране на жалбата се предоставя информация за нейното получаване, съобразно т. 4.2.2.
4.5.2.В процеса на обработка, при възможност, на клиента се предоставя писмена информация, в свободна форма, за напредъка по разглеждането. 
4.5.3.След приключване на разглеждането на клиента се предоставя писмо заключение. 
4.6.Оформяне на заключение по жалбата.
4.6.1.Всички материали по заключителния основен текст и приложения, ако е необходимо, се преглеждат и одобряват от лицата.
4.6.2.Крайният текст на заключението се подписва от РИЛ и Изпълнителния директор на „САМЕЛ 90“ АД и от лица, които не са участвали в разглежданите в жалбата лабораторни дейности. Ако е необходимо се включват външни експерти.
4.6.3.При предаване на заключението на жалбоподателя се вземат мерки за документирането на този процес.
4.7.Срок за решаване на жалбата.
4.7.1.В зависимост от казуса по жалбата, ИЛ се ангажира с нейното решаване в срок до 30 работни дни от получаване.
4.7.2.Ако обстоятелствата позволяват, то срокът от т. 4.7.1 може да бъде съкратен в интерес на запазване партньорските отношения с жалбоподателя.
4.7.3.При възможност, след етапа от т. 4.3.2, на клиента може да се уточни/конкретизира срокът по т. 4.7.2. 


	5.ДОКУМЕНТИРАНА ИНФОРМАЦИЯ
ФК 7.9-1 се води на хартиен носител. Този дневник се попълва при регистрация на информацията. В него се отразява и водене на междинна кореспонденция с жалбоподателя, ако е необходимо. Изпратеното решение на ИЛ до една или повече заинтересовани страни от жалбата, също се регистрира по дата, към номера на първоначалната регистрация.
ФК 7.9-2 се попълва на хартиен носител от всеки жалбоподател
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	Дата на издаване
	Версия
	Променени страници
	Вид на промяната

	01.11.2021
	2
	Стр.2; 3; 4; 5
	В т.4.1 и т.4.2.2, се дописва ФК 7.9-2; в т.5 се добавя ФК 7.9-2,в съпътстващи докумрнти се добавя ФК 7.9-2; въвежда се нов формуляр ФК 7.9-2

	
	
	
	

	
	
	
	





К Р А Й


ФК 7.9-1

Дневник за регистрация на жалби

	№: по ред
	Дата
	Жалбоподател
	Вх. №: на жалбата
	Основание на жалбата
	Решение за основание на жалбата
	Забележка

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	




ФК 7.9-2
	                                                                                                       Утвърждавам: …………..………..
                                                                                                       Ръководител ИЛ:
                                                                                                                                / ......................................  /

ФОРМУЛЯР  ЗА  ЖАЛБА

№ ....... / Дата: ............... г.



	
	
№
	
ВИД  ДЕЙНОСТ
	
ИЗПЪЛНЕНИЕ 

	
	
	

	
1.
	
Дата  /  Час
	
……..........……. / ……...............

	
2.
	
КЛИЕНТ - Заявител на жалбата:
· Наименование на Клиента 
· Адрес
· Телефон,  Факс,  E-mail
	
…….……......................................……….…
.……….……......................................……… …….……......................................……….… …….……......................................……….… 

	
3.
	
Служител на ИЛ при „САМЕЛ 90“ АД, приел жалбата:
· Име, Фамилия
· Длъжност
· Подпис
	
…….……......................................……….…
…….……......................................……….…
…….……......................................……….…
…….……......................................……….…

	
4.
	
Причина за жалбата: 
· Използване на неподходящ метод за изпитване
· Недостоверни или неточни резултати от изпитване
· Неспазване на срок на изпитване
· Непълна техническа документация
· Неизпълнение на договорености
· Формални грешки
· Допускане на некомпетентност от служител на ИЛ 
· Други субективни и/или обективни причини 
	
…….……......................................……….…
.……….……......................................……… …….……......................................……….… …….……......................................……….…
.……….……......................................……… …….……......................................……….… …….……......................................……….… …….……......................................……….…
.……….……......................................……… 

	
5.
	
Забележки на Отговорния Служител на ИЛ по жалбата: 
	
…….……......................................……….…
.……….……......................................……… 

	
6.
	
Формулярът се изпраща за становище на: 
	
…….……......................................……….…

	
7.
	
Срок за отговор: 
	
.……......................................……….…

	
8.
	
Препотвърдил Рекламацията: 
· Ръководител ИЛ, име, фамилия, 
· Подпис / Дата   
	
…….……......................................……….…
.……….……......................................……… …….……......................................……….… 
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