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1. ЦЕЛ

Да се определят правилата за регистриране, анализиране и обработване на жалби.
2. ОТГОВОРНОСТИ И ПРАВА

Ръководител лаборатория/офис
- приема писменни жалби;

- извършва проверка и взема решение дали жалбата е основателна
При основателна жалба:

- проучва мнението на служителя, допуснал несъответствието и анализира причините;
- взема решение за предприемане на коригиращи действия и контролира изпълнението им;

- след отстраняване на несъответствието, проверява дали клиента е удовлетворен от предприетото коригиращо действие

При неоснователна жалба:

- провеждат разговор с клиента относно неоснователността на жалбата
Отговорник по качеството

- регистрира постъпилата жалба и създава досие на жалбата;

- съдейства на ръководителя на ЛИ при проверката и при вземането на решение за основателността на жалбата
При основателна жалба:

- съдейства на РЛ при проучване мнението на служителя допуснал грешка; 
- анализира причините довели до несъответствието;

- предприема коригиращи действия;
- проверява ефективността на предприетите коригиращи действия;

- след отстраняване на несъответствието, проверява дали клеинта е удовлетворен от предприетото коригиращо действие; 

При неоснователна жалба:

- провеждат разговор с клиента относно неоснователността на жалбата
3. ОПИСАНИЕ
3.1.ПРАВИЛА ЗА РЕГИСТРИРАНЕ, АНАЛИЗИРАНЕ И ОБРАБОТВАНЕ НА ЖАЛБИ
В ЛИ се приемат писмени жалби от РЛ/РО. Отговорникът по качеството регистрира  всяка постъпила жалба, чрез ФК 709-1 Жалба и създава досие на жалбата. 
Всяка постъпила в писмен вид жалба в ЛИ се регистрира, анализира и обработва, като за всеки процес са определени срокове и отговорни лица за взетите решения по постъпилата жалба. 
Правилата по регистриране, анализ и обработка на жалбите са на разположение на всички заинтресовани страни . ОПК 709 – 1 Жалба се намира на разположение на клиентите в приемен сектор и е качена на сайта на Лаборатория за изпитване РВС Русе ЕООД.
3.2. РЕГИСТРИРАНЕ НА ЖАЛБА

Регистрирането се извършва от ОК в деня , в който е получена жалбата, като се поставя пореден номер, дата  и се попълва т.1 от ФК 709-1 Жалба- име фамилия на жалбоподателя, адрес, телефон, и- мейл и описание на жалбата. 
Изготвя се досие, в което на етапа на регистрирането се съхранява формуляра по качеството и писмената жалба изпратена от жалбоподателя.
3.3. РАЗГЛЕЖДАНЕ НА ЖАЛБИ

Ръководителя на лабораторията/офис, със съдействието на ОК, извършва проучване на всяка регистрирана жалбата. Целта на проучването е да се установи  дали жалбата е свързане с лабораторните дейности, за които лабораторията е отговорна  или не. 

Проучването на жалбата включва преглед на всички документи и записи от лабораторните дейности, към които е отправена жалбата  и класифицирането и като основателна или неоснователна. 
Жалбата се класифицира като основателна в случаите , в които е свързана с лабораторните дейности, за които лабораторията е отговорна като:
- несъгласие на жалбоподателя с резултатите от изпитване;

- просрочване на срокове;

- недостатъчна информация за клиента;

- неспазване на договорености и др.

В случаите , че жалбата не се отнася до дейностите, за които лабораторията е отговорна, то тя се класифицира като неоснователна.
Записите от проучването се водят във ФК 709-1 Жалба и към досието се прилагат копия от прегледаните документи и записи. 
Срокът за проучването е три дни от регистриране на жалбата. При необходимост жалбоподателя се уведомява писмено от РЛ/РО за становището от направеното проучване.
3.4.ПРАВИЛА ЗА ОБРАБОТВАНЕ НА ЖАЛБАТА
3.4.1. Основателна жалба
При основателна жалба РЛ/РО със съдействието на ОК  , анализират причините за жалбата и предприемат следните действия:

- установяват се лабораторните дейности, свързани с жалбата, които не отговарят на изискванията и причините, които са ги породили;

- установява се служителят/ите на лабораторията имащ отношение към жалбата;

- провеждат се действия по несъответстващата работа , свързана с жалбата, като се спазват правилата разписани в ОПК 710-1 Несъответстващи работи, в това число и проучване на разпространението на несъответстващата работа.
- провеждане се коригиращи действия по несъответстващата работа свързана с жалбата, в съответствие с ОПК 807-1 Коригиращи действия
- вземат се мерки за предотвратяване на подобни жалби- ОПК 806-1 Подобряване;
Всички действия и срокове за отстраняване на несъответстващите работи и провеждането на коригиращите действия се съгласуват с клиента подал жалбата.
3.4.2. Неоснователна жалба

При неоснователна жалба РЛ/РО информира жалбоподателя за направената проверка и анализ по отношение на подадената от него жалба и за констатацията, че е неоснователна, като прилага доказателства за това.

Ако въпреки това, клиентът не може да бъде убеден в неоснователността на подадената от него жалба, той трябва да изрази становището си писменно.

Писменото становище по основателността на жалбата се съхранява в досието на жалбата и при изготвяне на заключение от лицето за заключение по жалбите се взема под внимание за предприемане за допълнителни действия- т.3.5.

Срокът за обработване на жалбата , основателна или не е до 20 дни от регистрирането на жалбата.
3.5. ЗАКЛЮЧЕНИЯ ПО ЖАЛБА


Приключването на всяка жалба постъпила в РВС Русе ЕООД завършва със съставяне, преглеждане и одобрение на заключение, което се извършва от служител, които не е участвал в разглежданата жалба. 

За РВС Русе ЕООД ,офис София са определени РЛ и ОК от офис Русе за лица за заключения по жалби

За РВС Русе ЕООД ,офис Русе са определени РЛ и ОК от офис София за лица за заключения по жалби.
Заключението от жалбата се изготвя в срок до 30 дни от регистрирането на жалбата. Предвижда при необходимост удължване на срока с още 30 дни в случай на основателни причини, като повторно преразглеждане на жалбата,  необходимост от произнасяне на външни за лабораторията становища и др.
Заключението, преглеждането и одобрението по жалбата се извършва на базата на всички събрани документи и записи  по регистрирането, анализирането и обработването на жалбата, включително открити несъответстващи работи, предприети коригиращи действия и текущата кореспонденция в хода на управлението на жалбата с жалбоподателя.
Заключението по жалбата се отразява от лицето за заключение по жалбата във ФК 709-1 Жалба.

В случай на положително заключение- удовлетвореност и от всички страни по жалбата , жалбата се урежда и тя се закрива.
В случай на отрицателно заключение- непълноти при анализа и обработката на жалбата, писмено изразено несъгласие от страна на жалбоподателя с предприетите коригиращи действия, с класифицирането на жалбата или др.претенции, поради които жалбата не може да бъде уредена се предприемат някои от следните действия:
· повторен анализ и обработка на жалбата;

· повторно изпитване от друг служител с възможнаст жалбоподателя да присъства по време на анализите, при спазване на павилата на ОПК 701 -2

Сътрудничество с клиента
· изпращане на контролна проба за изпитване в друга лаборатория;
В случай, че резултатите  от повторно изпитване или изпитване в друга лаборатория се потвърдят, разходите са за сметка на клиента. 
В случай, че се докаже основателност на жалбата, разходите са за сметка на лабораторията и се предприемат действия по основателна жалба.
3.6. ИНФОРМИРАНЕ НА ЖАЛБОПОДАТЕЛЯ
Ръководителя на лабораторията, уведомява писменно жалбоподателя до пет дни след издаване заключение по жалбата. 
Ръководителя на лабораторията/офис осъществява връзка с жалбоподателя, за да получи обратна информация за неговата удовлетвореност.

При необходимост РЛ може  да предоставя на жалбоподателя доклад за напредъка по разглеждането и обработването на жалбата.
3.7. ПРОВЕРКА ЗА ЕФИКАСТНОСТ
Извършва се проверка на предприетите планирани действия. В случай на коригиращи действия се проверява тяхната ефикастност, в съответствие с ОПК 807-1 Коригиращи действия
В случай , че са предприети  действия за подобряване те също се оценяват ОПК 806-1 Подобряване
Ефикасността на предприетите действията се оценява ОК и информира РЛ/РО.

Ръководителя на лабораторията/офис осъществява връзка с клиента подал жалба, за да получи обратна информация за неговата удовлетвореност от приетите коригиращи действия.

3.8. АНАЛИЗ НА ЖАЛБИТЕ
Събраната информация се анализира от ОК и се използва като входни данни за прегледа от ръководството. Отговорника по качеството на базата на тази информация предлага предприемане на коригиращи действия и/или подобряващи действия за предотвратяване на повторни жалби от един и същи характер.

Тъй като заключението на жалбите дава указания за слабите места в лабораторията, записите за тях се използват при прегледа от ръководството, при съставяне на плана по качеството за следващата година и евентуално при съставяна на плана за мониторинг на персонала.

Данните от жалбите се използват при подготвянето на Плана по качеството за следващата година и конкретизиране на коригиращите действия и действията за подобряване на СУ.

Цялата документация по жалбите  се съхранява от отговорника по качество, като не се допуска извършването на корекции и поправки по нея и се гарантира конфиденциалността им. 
3.9. ДОСИЕ НА ЖАЛБАТА
Независимо от това дали постъпилата в ЛИ писмена жалба е основателна или неоснователна, ОК изготвя досие на жалбата.

Досието на жалба съдържа:

- писмената жалба подадена до РЛ/РО;

-ФК 709-1 Жалба, в който се описва разглеждането, обработката, предприетите действия и заключението по жалбата,  отговорните служители и сроковете на всеки етап;
- копия от кореспонденцията на лабораторията с клиента, по отнощение на подадената от него жалба;

- разяснения на служителите от ЛИ породили жалбата;
- предприетите дейдствия по отстраняване на несъответстващите работи и предприетите коригиращи действия;

- първични данни и др. доказателства по отстраняване на жалбата;

- удовлетвореостта на клиента от предприетите действия по жалбата.
4. ДОКУМЕНТАЦИЯ
Документацията, свързана с управление на рекламациите се води от отговорника по качествата и архивира съгласно НК 804 Изискване за системата за управление. Управление на записите.
5. СЪПЪТСТВАЩИ ДОКУМЕНТИ
НК 804 Изискване за системата за управление. Управление на записите.
ОПК 701 -2 Сътрудничество с клиента
ОПК 710-1 Несъответстващи работи

ОПК 806-1 Подобряване

ОПК 807-1 Коригиращи действия
ФК 709-1 Жалба
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