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1. Цел 

Настоящата ПК регламентира реда за регистриране, анализиране и обработване на постъпили 
жалби в Изпитвателна лаборатория при Елкабел АД, гр. Бургас. 

Жалби могат да се подават от клиенти или други заинтересовани страни по повод цялостната 
дейност на ИЛ съгласно БДС EN ISO/IEC 17025:2018 в т.ч. компетентността  и безпристрастността 
на персонала, валидността на получените и отразени в протоколи от изпитване резултати, 
обработката на резултатите, опазване на професионалната тайна и др.  

Постъпили жалби, които се отнасят до лабораторни дейности, за които ИЛ е отговорна се  
разглеждат своевременно, с цел да се предотвратят материални и морални щети на клиенти и на 
ИЛ.  

Тази процедура е на разположение при поискване от всички заинтересовани страни.  
РЛ или упълномощено от него лице с ФК 620-01-7, което не е участвало в разглежданите в 

жалбата лабораторни дейности съставя, преглежда и одобрява заключенията по жалбата.  
Прилагането на процедурата гарантира обективен и безпристрастен поглед върху причините за 

несъответствието (чрез анализа на факти и информация) и където е подходящо предприемане на 
коригиращи действия. 

2. Отговорности и права 

РЛ приема постъпилата жалба. 
РЛ със съдействие на упълномощени лица проверява основателността на постъпилата жалба и  

изготвя писмено становище с предложение за решение по основателността на жалбата. 
РЛ взема решение за основателност. 
РЛ взема решение за наличие на субективни причини за възникването на жалбата. 
РЛ определя действията, отговорниците и сроковете за отстраняване на причините, довели до 

жалбата. 
РЛ или упълномощено от него лице, с подходяща компетентност, което не е участвало в 

разглежданите в жалбата лабораторни дейности съставя, преглежда и одобрява заключенията по 
жалбата.  

РЛ или упълномощено от него лице осъществява контакт с клиента чрез ФК 710-01-6 
„Уведомително писмо“. Уведомява го за напредъка по разглеждането или заключението по 
жалбата и се информира дали претенциите му са удовлетворени. 

3. Термини, определения и съкращения 

ИЛ - Изпитвателна лаборатория при Елкабел АД, гр. Бургас 
РЛ - Ръководител ИЛ 
СУ - Система за управление на ИЛ 
НК - Наръчник по качество 
ПК - Процедура по качество 
ОК - Отговорник по качество 
Жалба - всяко писмено изразяване на неудовлетвореност от страна на клиент, лице или 
организация,  свързано  с  дейността на ИЛ, на сътрудник от персонала, от избран метод и/или 
от  неспазване на срокове 

4. Описание 

4.1 Обработване на жалби 

Ако клиент/упълномощено от него лице или друга заинтересована страна предяви своя 
претенция, свързана с лабораторните дейности на Изпитвателна лаборатория при Елкабел АД, гр. 
Бургас, устно (по телефона/на място или неофициално с писмо),  сътрудник на ИЛ,  пред  когото  е  
предявена, го уведомява, че е необходимо писмено да се заяви чрез ФК 790-01-1 „Жалби”, с цел 
да се осигури възможност за предоставяне на отговор по нея от страна на ИЛ. 

Постъпилите писмени жалби се вписват с пореден номер във ФК 790-01-2 „Дневник за жалби”. 

 След приемане на жалба от клиент се пристъпва към установяване на нейната основателност. 
 В случай, че постъпилата жалба е неоснователна - претенцията се отхвърля аргументирано, 
направените разходи се уточняват със съответния клиент. Не се дава ход на жалбата в случай, че 
жалбата: 

 не е отнесена към компетентността на ИЛ 

 се  отнася до нарушение, извършено преди повече от две години 

 подателят няма интерес от обжалването 
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 подателят писмено оттегли жалбата си 

 се установи анонимност 

 е подадена повторно по въпрос, по който има решение, освен ако е във връзка с 
изпълнението на решението или се основава на нови факти и обстоятелства 

Заключенията по жалбата се съставят, преглеждат и одобряват от упълномощени от РЛ лица, 
които не са участвали в разглежданите в жалбата лабораторни дейности и които могат да бъдат 
външен персонал за Изпитвателна лаборатория, при Елкабел АД, гр. Бургас.  

След даване ход на жалбата РЛ със съдействие на упълномощените от него лица проверяват 
основателността на постъпилата жалба. Изготвя се писмено становище с предложение за 
решение по основателността на жалбата. В срок до един месец от регистрирането на жалбата, се  
събира, обобщава и анализират всички необходими доказателства за изясняване на 
обстоятелствата по жалбата и се изготвя писмено становище с предложение за решение по 
основателността на жалбата. 
 След решение за основателност в срок до един месец от приемането на жалбата се уведомява 
жалбоподателя за основателност/неоснователност и за започване на действия по разрешаване на 
жалбата. Предприемат се действия съгласно ПК 870-01 „Коригиращи действия”.  

 При наличие на арбитражна проба и ако няма установена субективна причина за 

несъответствието, се провежда повторно изпитване, което може да е в присъствие на клиента. 
При липса на арбитражна проба и ако изпитването е разрушаващо (изпитването не може да 

бъде повторено върху същата проба), анализират се условията, при които е било проведено 
изпитването, използваните методи, проверяват се направените изчисления.  

По желание на клиента, повторното изпитване може да бъде проведено и в друга акредитирана 
лаборатория (в присъствие на РЛ или ОК). 

Разходите за това се поемат от неизправната страна. 
 Всички упълномощени от РЛ външни за ИЛ лица, въвлечени във вземането на решения и/или 
по разрешаването за жалба обявяват своя ангажимент за липса на конфликт на интереси и за 
опазване на професионалната тайна преди да извършат каквито и да е  действия/дейности по 
конкретната жалба чрез ФК 410-01-1 „Декларация за безпристрастност и независимост” и ФК 420-
00-2 ”Декларация на външни клиенти и посетители”. 
 При неудовлетвореност на клиента, ОК открива отново процедура и прави запис във ФК 790-01-
2 „Дневник за жалби“. След завършване на тази процедура, РЛ или упълномощено от него лице 

установява контакт с възложителя чрез ФК 710-01-6 „Уведомително писмо“. Ако възложителят 
е удовлетворен или РЛ или упълномощено от него лице вземе решение, че жалбата е 
неоснователна, цикълът приключва. РЛ или упълномощеното лице писмено уведомява 
жалбоподателя за край на процеса на обработване. 

Отговорността на РЛ и сътрудниците на ИЛ по отношение на резултатите от изпитванията е 
съобразно нанесените щети на клиента, установени по предсъдебен или съдебен път и се 
заплащат от Елкабел АД.  

4.2 Информиране на жалбоподателя 
ИЛ информира жалбоподателя чрез ФК 710-01-6 „Уведомително писмо“. Попълва се част 

2 на ФК 790-01-1 „Жалба”. 

 до един месец от приемане на жалбата, информира жалбоподателя за взето решение за 
основателност/неоснователност и дали се дава ход за започване на действия по 
разрешаване на жалбата 

 доколкото е възможно, предоставя информация по напредъка от разглеждането на   
жалбата 

 в двумесечен срок от започване на действия по разрешаване на жалбата - за 
извършеният контрол по изпълнение на жалбата (заключение) 

 в 10-дневен срок преди изтичане срока за заключение, за необходимостта от 
провеждане на допълнителни действия и удължаване на срока  

 настоящата процедура и ФК 790-01-1 „Жалба” са публично достъпни на интернет 
страницата на Елкабел АД  

След като са оформени заключенията по жалбата, РЛ или упълномощено от него лице 
уведомява жалбоподателя за резултатите от нейното обработване. 

4.3 Записи 
Записите създадени по изискванията на настоящата процедура се съхраняват от ОК в срок от 

две години от датата на решение за основателност.  
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В края на всяка календарна година РЛ и ОК извършват анализ на постъпилите през 

съответната година жалби. Този анализ се използва за входна информация за протокола „Преглед 
от ръководството”, при съставяне на целите на ИЛ, при оценка на персонала и при 
идентифициране на рисковете и възможностите, свързани с процесите на СУ във ФК 850-01-1 
„Рискове и възможности на „Изпитвателна лаборатория” при Елкабел АД и действия за тяхното 
управление”. 

 

5.  Съпътстващи документи 
 
5.1 Позовавания 

БДС EN ISO/IEC 17025:2018 Общи изисквания за компетентността на лаборатории за изпитване и  

   калибриране 

ПК 870-01  Коригиращи действия 
ФК 410-01-1      Декларация за безпристрастност и независимост 
ФК 420-00-2  Декларация на външни клиенти и посетители 

ФК 620-01-7 Упълномощаване на сътрудник 

ФК 710-01-6 Уведомително писмо 
ФК 820-00-1  Цели на ИЛ при Елкабел АД 
ФК 850-01-1  Рискове и възможности на „Изпитвателна лаборатория” при Елкабел АД и действия 

за тяхното управление 

ФК 890-01-1      Протокол „Преглед от ръководството” 

 

5.2  Приложения 
ФК 790-01-1  Жалба  
ФК 790-01-2  Дневник за жалби 
 


