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ППСК 7.9 ДЕЙСТВИЯ ПРИ ЖАЛБИ В ЛИР  

 

1. Цел 

Целта на настоящата процедура е да регламентира дейностите и отговорностите 

при получаване на жалби от клиенти или други заинтересовани страни, с основна цел 

подобряване на качеството на предлаганите услуги и на цялостната работа на ЛИР. 

Процедурата описва процеса на получаване, регистриране, анализиране, 

обработване, вземане на решения по постъпили жалби в ЛИР при НЦРРЗ и 

документирането им.  

Тази процедура е разработена и отговаря на изискванията на БДС EN ISO/IEC 

17025:2018, раздел 7, точка 7.9. 

2. Отговорности 

За дейностите, свързани със жалби от клиенти, отговарят ръководител ЛИР и 

МК на ЛИР.  

При постъпването на жалба от клиент, МК преди регистрирането и завеждането 

й, задължително проверява и определя дали повдигнатите въпроси са от 

компетентността на лабораторията по изпитване. Всички контакти с клиентите, подали 

жалби се осъществяват от ръководителя на ЛИР, или МК или неговият заместник. 

Заключенията по жалбата се съставят, преглеждат и одобряват от лице, което не 

е участвало в разглежданите в жалбата лабораторни дейности. Приемането и 

завеждането на жалби във ФК 7.9-1 „Дневник за жалби”, може да бъде извършвано от 

всеки служител на лабораторията за изпитване.  

Ръководителят на ЛИР, МК и неговият заместник са длъжни да предоставят 

информация за наличността на процедурата за подаване на жалби на всяко 

заинтересовано лице при поискване. 

3. Област на приложение 

Процедурата се прилага при обработване на жалби, постъпили в ЛИР при 

НЦРРЗ относно дейностите ѝ по изпитването на обектите. 

Жалбите в лабораторията за изпитване могат да постъпят както от заявителя на 

изпитването, така и от фирми или лица, свързани с тях или други заинтересовани 

страни. 

4. Термини и определения  

Жалба – всяко писмено изразяване на неудовлетвореност на лице или 

организация, свързано с дейността на ЛИР при НЦРРЗ, което посочва доказателство за 

нарушение или повдига въпрос за възможно нарушение, което изисква по-нататъшно 

проучване, и на което се очаква отговор. 
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5. Основни изисквания на процедурата 

Основна цел на ръководството и персонала на ЛИР е броят на основателните 

жалби да бъде възможно най-малък. При получаване на жалба в лабораторията, тя се 

обработва така, че клиентът да остане удовлетворен и жалбата да не стане повод за 

намаляване доверието в лабораторията.  

Клиентът се уведомява за наличието на процедура за действия при жалби. 

Същата е общодостъпна и е публикувана в сайта на НЦРРЗ. 

При постъпване на жалба срещу действие или бездействие на служител от ЛИР, 

в разглеждането на жалбата не участва лицето, срещу което е подадена тя. 

Жалбите се приемат за разглеждане до 5 работни дни след получаване на 

протокола от изпитване от клиента. При оценяване на жалбата като основателна, 

действията за коригиране се провеждат в 20 работни дневен срок от регистрирането й, 

освен при договаряне на по-дълъг срок с клиента. 

Р-л ЛИР издава заповед за сформиране на комисия за разглеждане на жалбата 

(ФК 6.2-5). В комисията могат да участват компетентни по съответния въпрос 

служители от НЦРРЗ. Всички включени в комисията лица подписват декларация за 

независимост, безпристрастност, и опазване на професионална и търговска тайна (ФК 

7.9-3). 

В комисията не могат да участват лица, свързани с изпълнение на провежданото 

изпитване, касаещо постъпилата жалба. 

Комисията, създадена за разглеждане на жалбата изготвя ФК 7.9-2 „Доклад за 

обработка на постъпила жалба“ в срок от 20 работни дни от нейното регистриране във 

ФК 7.9-1 „Дневник за жалби“.  

Преди вземане на окончателно решение, лицето/ата, извършили изпитването, по 

повод на което е подадена жалбата, задължително се изслушват и представят писмени 

обяснения.  

При вземането на окончателно решение, преписката се предоставя от Р-л ЛИР на 

вниманието на юрисконсулта на НЦРРЗ и се взема предвид становището му. 

В зависимост от вида на жалбата се предприемат мерки в съответствие с 

Правилника на вътрешния трудов ред на НЦРРЗ. При провеждане на прегледа от 

ръководството се анализират причините и се предприемат подходящи коригиращи 

действия за минимизиране на жалбите, съгласно ФК 8.7 „Фиш за коригиращи 

действия“. 

При основателна жалба от страна на клиента може са се извърши ново 

изпитване. Преди започването на повторното изпитване предварително се уточняват 

условията на заплащането му. При потвърждаване на резултатите от първото проведено 

изпитване, разходите се заплащат от клиента. В обратния случай, разходите са за 
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сметка на ЛИР. Резултатите от повторното проведеното изпитване се оформят в 

протокол от изпитване, съгласно действащата СУК в ЛИР, единият оригинален 

екземпляр се предава на жалбоподателя. 

ЛИР предоставя на клиента възможност за достъп при повторното извършване 

на изпитването на определени места. Този достъп не трябва да влиза в конфликт с 

изискванията и регламентираните правила за запазване на конфиденциалността на 

информацията към други клиенти, както и с установените правила за достъп, 

действащи в ЛИР.  

По желание на клиента и при решение на ЛИР, повторното изпитване може да се 

извърши в друга акредитиран от ИА “БСА” изпитвателна лаборатория. Разходите са за 

сметка на страната, загубила спора.  

Срокът за съхранение на създадените досиета на жалбите е 4 години, след което 

те се архивират за още един акредитационен период. Достъп до дневника за жалбите 

имат Р-л ЛИР, МК, ОМО и директорът на НЦРРЗ. 

Информация от този дневник може да се представя на ИА “БСА” по време на 

одит или други проверки. С писмено разпореждане на Р-л ЛИР досиетата на жалбите 

или части от тях може да се предоставят или да бъдат предоставяни на засегнатите лица 

при възникнали съдебни спорове или в други случаи, предвидени от закона. 

Записите и данните от дневника за жалбите на ЛИР се използват от МК за 

изготвяне на плановете по качеството – план за одит и план за преглед от 

ръководството за следващата календарна година. 

6. Дейности при постъпване на жалба 

Процесът на разглеждане на постъпилите в ЛИР жалби е регламентиран в 

настоящата процедура и включва описание на последователността от провежданите 

действия при получаване на жалби от клиенти (Фигура 1). 

При подаване на заявка за изпитване, клиентът се уведомява за наличието на 

процедура за действия при жалби и при поискване му се предоставя. Същата е 

общодостъпна и е публикувана в сайта на НЦРРЗ.  

Описание на процеса на обработването на постъпилите жалби в ЛИР е 

представен схематично на Фигура 1 и съдържа следните етапи: 

1. Получаване на жалби – всеки клиент или свързани с него лица могат да 

подадат жалба, отнасяща се до дейността на ЛИР в регистратурата на НЦРРЗ и по 

електронен път на емайл: radon@ncrrp.org в срок до: 5 работни дни от подаването на 

заявката за изпитване и до 5 работни дни след крайната дата на изпълнение на заявката 

в писмен вид.  

2. Проверка и потвърждение на жалбата.  

mailto:radon@ncrrp.org
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Жалбата, постъпваща в ЛИР задължително трябва да е в писмен вид и да 

съдържа:  

• номер и дата на заявката за изпитване; 

• наименование на подателя /адрес, дата, подпис/; 

• описание на естеството на жалбата. 

 

 

Фигура 1. Схема на обработка на постъпили жалби в ЛИР 

 

Постъпилата жалба се преглежда от МК за изисквуемите реквизите. При липса 

на горепосочените данни, жалбата се отхвърля като не приемлива. При потвърждаване 

от Р-л на ЛИР, същата се завежда в дневник за жалби – ФК 7.9-1 „Дневник за жалби” от 

МК на ЛИР. 

3. Проверка на жалбата. 

Жалбата се оценява за нейната основателност от МК или неговия заместник, 

като се проверява за следното: 

• не е отнесена към компетентността на ЛИР;  
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• се отнася до нарушение, извършено преди повече от две години;  

• подателят писмено е оттегл жалбата си;  

• се установи анонимност;  

• е подадена повторно по въпрос, по който вече има решение, освен ако е 

във връзка с изпълнението на решението или се основава на нови факти и 

обстоятелства. 

МК информира Р-л на ЛИР, който оценява жалбата за основателна или 

неоснователна. 

При неоснователна жалба се изготвя писмо с обосновка до жалбоподателя, за да 

се информира, че няма да се предприемат действия по нея. В дневника за жалби в 

забележка се записва, че жалбата е оценена като неоснователна. 

4. Вземане на решение за пердприемане на действия 

Когато жалбата е оценена като основателна, Р-л ЛИР взема решение за 

предприемане на действия по нея. 

4.1 Когато жалбата е отнесена към действията на служител от ЛИР и тя е 

оценена като основателна се иска задължително писмено обяснение от служителят, 

срещу когото е подадена жалбата. 

4.2 Р-л ЛИР издава заповед за сформиране на комисия за разглеждане на 

жалбата (ФК 6.2-5). В комисията могат да участват компетентни по съответния въпрос 

служители от НЦРРЗ. Всички включени в комисията лица подписват декларация за 

независимост, безпристрастност, и опазване на професионална и търговска тайна (ФК 

7.9-3). 

4.3 Комисията е отговорна за събиране на цялата информация по жалбата, 

нейната проверка и потвърждаване и/или отхвърляне. 

4.4 Комисията извършва анализ на причините, довели до жалбата и се 

предприемат мерки за отстраняването им. 

5. Проследяване и документиране на жалбите, включително предприетите 

действия за разрешеването ѝ. 

Комисията разглежда документите по постъпилата жалба и проучва причините, 

условията и резултатите от изпитванията и изготвя ФК 7.9-2 „Доклад от обработването 

на постъпила жалба”. В доклада се предлагат мерките за отстраняване на проблемите. 

Доклатът по жалбата съдържа заключения, които са съставени, преглени и одобрени от 

членовете на комисията, за което те се разписват. Комисията може да предложи 

повторни изпитвания и/или прилагане на друг метод, придружени с дублиращи 

измервания на обекта за сметка на лабораторията, когато е спазено едно от следните 

условия: 

– изпитванията да бъдат извършени при същите условия; 
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– може да бъде приложен друг метод за изпитване. 

В случай, че е необходимо извършването на действия, насочени към 

установяване на обективната истина, които могат да отнемат по-дълго време, 

ръководителят на ЛИР уведомява писмено за това клиента, подал жалбата, че срокът не 

може да бъде спазен и е нужно да бъде удължен. 

При резултати в рамките на допустимите стойности за възпроизводимост на 

измерванията и като е взето в предвид сезонните вариации не се издава нов протокол на 

клиента, а се връща стария с приложение новите резултати и оценка на повтаряемостта. 

При резултати, които противоречат на първоначалните резултати, изпитванията 

са окончателни и на клиента се издава нов протокол. 

Създава се досие на получената жалба, което съдържа всички документи, 

свързани с нея. Досиетата или части от тях могат да се предоставят на засегнатите лица 

при възникнали съдебни спорове или в други случаи, предвидени от закона.  

Въз основа на констатации и мерките от доклада на комисията, се изготвя 

официален отговор до клиента. Отговорът на постъпилата жалба се изготвя от МК в 

писмен вид до жалбоподавателя и се подписва от ръководителя на лабораторията за 

изпитване. В отговорът се описват обстоятелствата, констатирани от доклада на 

комисията, заключенията по жалбата и предприетите действия от страна на ЛИР. 

Подготвеният отговор до лицето се изпраща с придружително писмо, подписано от 

Директорът на НЦРРЗ. Писмото с отговор до жалбоподавателят се изпраща с обратна 

разписка или се връчва лично срещу подпис в Дневника за жалби.  

6. Предприемане на действия за отстраняване на несъответствия 

При допуснати несъответствия по вина на лабораторията се приемат 

необходимите коригиращи действия, съгласно ППСК 8.7 Процедура за коригиращи 

действия. За всяко несъответствие се попълва ФК 8.7 „Фиш за коригиращи действия“, 

като по този начин се гарантира, че предприетите коригиращи действия са 

осъществени. 

 

7. Документация 

ППСК 8.7 Процедура за коригиращи действия 

ФК 6.2-5 Заповед на Ръководител ЛИР 

ФК 7.9-1 Дневник за постъпили жалби 

ФК 7.9-2 Доклад от обработването на постъпила жалба. 

ФК 7.9-3 Декларация за независимост, безпристрастност, и опазване на 

професионална и търговска тайна 

ФК 8.7 Фиш за коригиращи действия 


