
М 

ИАОС – ГД „ЛАБОРАТОРНО – АНАЛИТИЧНА ДЕЙНОСТ” 

 

 Код: ОПК 709-1 

ОСНОВНА ПРОЦЕДУРА  ПО КАЧЕСТВОТО Редакция: 01 

ИЗИСКВАНИЯ ЗА ПРОЦЕСИТЕ 

РАЗГЛЕЖДАНЕ НА ЖАЛБИ 
Дата: 

Страница:  

07.01.2019 

1/5 

 

Съставил: 

                    

22.10.2018 г.  Проверил: 22.10.2018 г. Утвърдил:              28.12.2018 г. Важи от: 

 

07.01.2019 г. 

 
инж. Анелия Георгиева 

Подпис:............................. 
инж. Радослава Шоевска 

Подпис:............................. 
Мирослава Богданова 

Подпис:............................. 

 
 

 

1. ПРЕДМЕТ / ЦЕЛ 

Процедурата има за цел да регламентира реда и начина на приемане и 

разглеждане на жалбите, направени от клиенти или други страни. 

 

2. ОТГОВОРНОСТИ И ПРАВА 

Всеки клиент има право да подаде жалба относно извършена услуга от 

лаборатория/офис РЛ на ГД ЛАД при ИАОС. Описанието на процеса  на разглеждане на 

жалби, както и формулярите  ФК Z-709-1 и ФК Z-709-2 се намират в официалната 

страница на ИАОС, в раздел ГД ЛАД. Жалбите се приемат до един месец след издаване 

на протокола от изпитване.  

Отговорност за приемането на жалбите има  РИЛ/РРО. Той уведомява ОК.    

Отговорен за регистриране на жалбите и следващите дейности по обработката и 

носи ОК на съответния офис РЛ. Той уведомява отдел КИ. 

Ръководителят на офис КИ  уведомява ръководството. 

Във всички етапи по обработката на жалбата ОК информира РИЛ/РРО и отдел 

КИ. 

ОК със съдействието на РИЛ/РРО проверява основанията за жалбите, прави 

анализ на несъответствието и установява мероприятията за тяхното отстраняване. 

ОК със съдействието на отдел КИ и РИЛ/РРО взема решения и следи за 

провеждане на посочените мероприятия. 

Експертите/сътрудниците на съответния офис РЛ оказват съдействие при всички 

дейности, когато тяхната намеса е необходима. 

 

3. ОПИСАНИЕ 

Под жалба се разбира писмено изразено възражение или неудовлетворение от 

страна на клиент по отношение на качеството на извършвана услуга. 

Жалбите могат се отнасят до: 

неспазване на срокове; 

невключени данни в протокола, които са заявени от клиента в 

договора/поръчката; 

неизпълнени договорености; 

некоректно изпълнение на поетите ангажименти. 

Жалбите относно превишени цени не се приемат, тъй като клиентът е 

информиран за тях предварително при сключване на договора. Цените са определени в 

ценоразпис, утвърден от МОСВ . 

Основните дейности, извършвани в хода на разглеждане на жалбата, отправена 

към ИЛ са обобщени в следващата схема: 
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3.1 Регистриране на жалби 

Веднага след получаване на жалбата в писмен вид  ОК  я регистрира във ФК 709-

1  и уведомява отдел КИ.  

Във формуляра  се регистрират данни: 

 за клиента, подал жалбата; 

 идентификация на документа, съдържащ жалбата; 

 наличност на обективни доказателства; 

 същност на жалбата; 

 РИЛ/РРО, приел жалбата; 

 отговорен служител, към когото се насочва за отговор;  

 срок за отговор. 

 

3.2 Проучване и отговор на жалбата 

Жалба 

Документиране 

ФК Z-709-1 

Обсъждане и анализ 

ФК Z-709-2 

Събиране на 

доказателства 

Оценка 

Уведомяване на клиента 
 

Коригиращи действия 

Документиране 

Папка „Жалби” 

 

Основателна/ 

неоснователна 
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3.2.1  Устно направена жалба  

При устно направена жалба от клиент РИЛ/РРО или ОК уведомяват клиента, че 

той може да подаде жалбата си писмено и тя ще бъде обработена съгласно НК 709.  

 

3.2.2 Писмени жалби 

Писмена жалба от клиент се приема до един месец след издаване на протокола  от 

изпитване, регистрира се от ОК чрез ФК Z-709-1 и се пристъпва към проучване 

основателността й. ОК уведомява отдел КИ за регистрираната жалба.  

Жалби относно качеството на изпитването се приемат само в срока на съхранение 

на изпитвания образец съгласно  ОПК 708-1.  

Проучването на основателността на жалбата се извършва по документи от 

комисия, включваща РИЛ/РРО, ОК и компетентни сътрудници. 

При необходимост съдейства отдел КИ, като заключения по жалбата се съставят, 

преглеждат и одобряват от лица, които не са участвали в разглежданите в жалбата 

лабораторни дейности. Ако се налага може да бъдат наети външни експерти. 

Проучването включва преглед на цялата документация, свързана с услугата –

договор, възлагателно писмо, технически записи, протокол от изпитване. При  прегледа 

се изяснява: 

 документирани ли са всички предварителни устни договорки с клиента;  

 изискванията на клиента достатъчно ясно и точно са формулирани и съвпадат ли 

с представената му оферта, както и представените от него документи; 

 правилно, ясно и недвусмислено ли са формулирани обхвата, методите и 

задълженията за извършване на изпитването/пробовземането и съответстват ли с  

изискванията на клиента; 

 информиран ли е клиента за срока на изпълнение на услугата; 

 съхраняват ли се всички документи по договора/поръчката, съгласно СУ; 

 представяни ли са от клиента настъпили промени в обхвата на поръчката; 

 уведомяван ли е клиента своевременно за хода на изпитванията и за възникнали 

нередности и несъответствия, имащи отношение към предявената жалба; 

 проверка на всички записи, отнасящи се до получаването на извадките, 

извършването на изпитванията и съхранението им; 

 преглед на всички записи от лабораторни и персонални дневници, верифициране 

на отделните операции; проверка на използваните реактиви; 

 проверка на изправността на използваните ТС; 

 проверка на използвания метод. 

 

РИЛ/РРО уведомява клиента за основателността/неоснователността на жалбата  с 

писмо. Писмото съдържа мотивирани и убедителни доводи за 

основателността/неоснователността на жалбата, при спазване на добрия тон, основа за 

запазване на коректност в отношенията. 

Ако жалбата е неоснователна към писмото се прилага ФК Z-709-2 и процедурата 

по разглеждане на жалбата приключва.  
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Ако жалбата е основателна и е причинена от допуснати технически грешки и/или 

неточности/неясноти в протокола от изпитване процедурата протича опростено: 

 РИЛ/РРО уведомява устно клиента в срок от три дни, че протокола от 

изпитване ще бъде преиздаден и изискванията на клиента ще бъдат 

удовлетворении; 

 В срок от една седмица  ОК издава ФК Z-709-2 и изисква издаването на 

коригираните протоколи от изпитване съгласно  т.3.4 на НК 708. ОК изисква 

от клиента връщане на  всички екземпляри, обект на жалбата. 

 В срок до 10 дни РИЛ/РРО уведомява писмено клиента за отстраняване на 

жалбата. Писмото е придружено с ФК Z-709-2 и коригирания протокол. 

 

Ако жалбата е основателна  и не е свързана с технически  грешки, пропуски и 

неясноти  се извършват следните дейности: 

 ОК регистрира  проверката на основателността на жалбат във ФК Z-709-2; 

 РИЛ/РРО уведомява писмено клиента в срок от една седмица, че жалбата е 

основателна и обявява мерките, които ще се предприемат за отстраняването й; 

 РИЛ/РРО уточнява с клиента срока за отстраняване на жалбата в рамките на 

един месец;  

 В срок от една седмица компетентен персонал предписва и организира 

провеждането на коригиращи действия (ФК Z-807-1); 

 ОК контролира изпълнението на коригиращите действия и изготвя 

заключение за ефикасността им; 

 след приключване на коригиращите мероприятия се издава протокол от 

изпитване, съдържащ забележка, че изпитването е проведено в присъствието 

на клиента (където е приложимо).  

 ОК издава ФК Z-709-2; 

 отдел КИ съгласува ФК Z-709-2; 

 срокът за приключване на жалбата е 30 работни дни. Уведомяването на 

клиента се извършва писмено от РИЛ/РРО в двудневен срок след 

приключването й. 

 РИЛ/РРО предоставя на клиента ФК Z-709-2 и протоколите от изпитване; 

 разходите за повторно извършени изпитвания се поемат изцяло от ИЛ. При 

нанесени щети те се покриват от сключената застраховка гражданска 

отговорност към трети лица. 

 Коригиращите мероприятия, провеждани за отстраняване на жалбата 

включват: 

 повторение на изпитването когато  контролния образец/проба е в срок на     

съхранение; 

 клиентът попълва ФК Z-701-2; 
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 отварянето и изпитването на контролния образец се провежда в присъствие на 

клиента, отправил жалбата или негов представител и в съответствие с ОПК 

701-3; 

 при повторно несъгласие от страна на клиента изпитването се повтаря от 

независима акредитирана лаборатория, приемлива за двете страни и 

резултатите се считат за окончателни; 

 резултатите от анализа се документират в съответните документи 

(лабораторни дневници и/или ФК 708),  представят се на ОК и се документира 

становище по жалбата във ФК Z-709-2. Документът се подписва  от 

отговорния сътрудник, РИЛ/РРО  и ОК. Съгласува се от отдел КИ; 

 документирането и провеждането на коригиращи действия се извършва 

съгласно ОПК 710-1; 

 ИЛ ГД ЛАД уведомява жалбоподателя за края на процеса на обработване на 

жалбата. 

 

4. ДОКУМЕНТИРАНЕ 

Всички дейности в процедурата за уреждане на рекламациите се документират. 

Документите се разглеждат като технически записи и се съхраняват заедно с всички 

доказателства за отстраняването в папка “Жалби”. 

 

5. СЪПЪТСТВАЩИ ДОКУМЕНТИ 

 ОПК 701-3 Осигуряване на поверителност и контролиране достъпа на 

външни лица до помещенията за изпитване 

 ОПК 704-1  Манипулиране с на обектите за изпитване  

 ОПК  710-1 Несъответстваща работа 

 ФК Z-701-2  Декларация за добросъвестност и лоялност на клиент 

 ФК Z-708-1 Протокол от изпитване 

 ФК Z-708-2 Протокол от изпитване - емисии 

 ФК Z-708-3 Протокол от изпитване - шум 

 ФК Z-709-1  Обработване на жалби 

 ФК Z-709-2 Картотекиране на жалба 

 ФК Z-807-1 Лист за коригиращи действия 


