1.Предмет и цели

Настоящата документирана процедура се отнася за реда за регистриране и уреждане на жалби и възражения и цели осигуряване на законно осигурена справедливост и защита на правата на клиентите и персонала на Центъра, както и по-пълно задоволяване на техните изисквания. 

2. Общи положения

2.1. Центърът приема, разглежда и решава възражения и жалби, само ако са подадени в писмен вид .

2.2. Процесите, свързани с възражения и жалби са: приемане, регистриране, подготовка на становище, решаване и отговаряне.

2.7. Подготовката на материали за обсъждане на проблемите е до три  работни дни след завеждане на жалбата и възражението..

3.Отговорности 

3.1.Отговорност за регистриране, уведомяване на Ръководителя на Центъра  и организирането на изясняване на обстоятелствата за всяка жалба и възражение носи Отговорникът по качеството.

3.2.Отговорност за организирането на вземане на решение по жалби и възражения носи Ръководителят на Центъра .

3.3.Отговорност за отговор на възражението и жалбата носи Ръководителят на Центъра.

4. Описание на процедурата

4.1.Всяка жалба и възражение се приема и регистрира в дневник съгласно ФК.15“Дневник за възраженията и жалбите” от Отговорника по качеството, който уведомява незабавно Ръководителя на Центъра.

4.2. Ръководителят на Центъра  определя отговорно лице за подготовка на становище по жалбата и възражението, разпорежда процедурата и дава конкретни указания за плана за действия.

4.3.Процедура за действия  при възражение за:

1.Същността и  резултатите на сертификационния процес;

2.Резултатите от изпити;

3.Резултати при квалифициране.

4.Наложени наказания на кандидати и отнемане на сертификати на сертифицирани лица;

5.Наказания, наложени от Ръководителя на Центъра.

4.3.1. Отговорникът по качеството запознава Ръководителят на Центъра с наличните документи, факти и сроковете за отговор.
Ако е необходимо, Отговорникът по качеството осъществява контакт с упълномощен представител на клиента, подал възражение или на организацията или индивида, подали жалбата 

4.3.2.Ръководителят на Центъра уведомява председателя на комисията за възраженията към схемния комитет за възражението, организира заседание на комисията по възраженията и предава събраната документация с проект за решения на председателя на комисията за възраженията към схемния комитет. 

4.3.3.Действията на комисията по възраженията са съгласно ДОК.03.

4.3.4.Срокът за вземане на решение от комисията по възраженията към схемния комитет е до един месец от сезирането и. Решението на комисията е окончателно

4.4. Процедура за действия  при възражение за:

1.Оценки от атестация;

2.Наказания на лицата от ръководния персонал на Центъра и на екзаминатори;

3.Други.

4.4.1. Ръководителят на Центъра  свиква заседание на лицата/ комисията по атестацията или на лицата, взели решение, срещу което се възразява.

4.4.2.Срокът за организиране на заседанието  е до 5 работни дни (Процедура ПК-07). 

4.4.3.Решението се взема с обикновено мнозинство като Ръководителят на Центъра има право на два гласа.

4.5.Процедура за действия  при  жалби за дейности на персонала на Центъра.

4.5.1. Отговорникът по качеството запознава определеното отговорно лице с наличните документи и факти.

4.5.2.Ръководителят на Центъра изисква писмено обяснение на лицето, действията на които е предизвикало жалбата и я предава на определеното отговорното лице за подготовка на предложения.

4.5.3.Решението на ръководителят на Центъра е окончателно.

4.5.4. Срокът за вземане на решението е до 10 работни дни.

4.6. Процедура за действия  при жалба за дейността на сертифицираните от Центъра лица:

4.6.1.Отговорникът по качеството запознава определеното отговорно лице с наличните документи, факти и сроковете за отговор. 

Ако е необходимо, Отговорникът по качеството осъществява контакт с упълномощен представител на  организацията или индивида, подали жалбата.
4.6.2.Ръководителят на Центъра осъществява връзка и изисква писмено обяснение от лицето, срещу което е жалбата. Не получаването на писмено обяснение в определение срок е се счита за утежняващо положението обстоятелство.

4.6.3.Ръководителят на Центъра свиква съвещание  на ръководния персонал на Центъра, който взема решение по жалбата.

4.7.При приемане на жалбата и възражението се предприемат коригиращи действия, които се регистрират и се изпраща писмо до подателя (Процедура ПК-18 “За коригиращи действия”).

4.8.При отхвърляне на възражението или неудовлетворяване молбата в жалбата Отговорникът по качеството подготвя писмен отговор и го представя за подпис от Ръководителя на Центъра.

4.9. Изисквания към писмен отговор по жалбата и възражението.

4.10.1. Писмата – отговор по жалбата и възражението са задължително в официален уважителен стил.

4.10.2. В случай, че жалбата и възражението са основателни  и се приемат, задължително се благодари и се отбелязва, че са взети мерки за недопускане на подобни инциденти  в бъдеще.

