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1. ЦЕЛ  
Бързо обработване на жалби и възраженията и отстраняване на  причините 

тяхното възникване. 
Целта на процедурата е да определи реда и отговорностите за получаване, 

оценяване и вземане на решение по жалби и възражения, предявени от клиенти на 
Орган за контрол „ИМПЕРИЯ ТЕХНО“ от вид С към „МАКАО БЪЛГАРИЯ” ООД. 

2. ОБХВАТ  
2.1. Настоящата процедура се отнася за жалби и възражения, предявени от клиенти 

на ОКС за извършен контрол от Органа за контрол; 
2.2. Критерий за оценка на процеса - време за обработване на жалбите и възраже-

нията и изпращане на отговор до клиента. 

3. ТЕРМИНИ, ОПРЕДЕЛЕНИЯ И СЪКРАЩЕНИЯ 
3.1. Жалба - изразяване на неудовлетвореност, различно от възражение, от лице 

или организация пред орган за контрол във връзка с дейностите на този орган, 
на което се очаква отговор. 
Основателна жалба – това е жалба, причината за която е в ОКС; 
Неоснователна жалба - това е жалба, причината за която е в клиента; 

3.2. Възражение - искане от предоставящия обекта за контрол до органа за прераз-
глеждане на взето от него решение, отнасящо се до този обект  

4. Отговорности и правомощия. 

4.1. РОК: 

• приема жалби и възражения; 

• разглежда жалби и възражения; 

• разпорежда предприемане на коригиращи/ превантивни действия; 

• следи за ефикасността на предприетите коригиращи/ превантивни дейст-
вия; 

• изпраща отговор до клиента, предявил жалбата/ възражението. 
4.2. ОСУ: 

• регистрира постъпилите жалби/ възражения; 

• съхранява обобщена информация за постъпилите жалби и възражения и я 
представя на прегледа от ръководството;  

• участва при разглеждане на жалби и възражения; 

• съхранява записите от разглеждането на жалбите и възраженията. 
  

4.3. Експертите: 

• участват при разглеждане на жалби и възражения; 

• изпълняват определените коригиращи и/ или превантивни действия. 

5. ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ С КЛИЕНТА. ОСНОВНИ ПРАВИЛА 

5.1. Ръководителят на органа приема от клиента обекта за контрол със съпътст-
ващата го документация (заявка, договор, техническа документация, техни-
ческа спецификация и др.); 
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5.2. Контролът се извършва по методи, посочени в процедурите за контрол, нор-
мативни документи и стандарти. Органът за контрол уведомява клиента, ко-
гато методите за контрол, предложени от него, са неподходящи. 

5.3. При поискване от страна на клиента и с разрешение на Ръководителя на Ор-
гана за контрол се предоставя възможност за запознаването на клиента с раз-
дели на НК и процедури за контрола.  

5.4. Настоящата основана процедура за обработване на жалби и възражения е на 
разположение на клиентите при поискване.  

5.5. Клиентът може да присъства при провеждане на контрола при желание от не-
гова страна, без да пречи с това на правилното му извършване и при осигуря-
ване на пълна конфиденциалност на дейността; 

5.6. Клиентът може да се запознае предварително с техническите характеристики 
на оборудването и методите, по които ще бъде извършен контрола; 

5.7. Всички спорове, свързани с уточняване отношенията между страните се ре-
шават в процеса на договаряне регламентиран в ОП 7.1-2  „Управление на 
договори/ Заявки за контрол”. 

6. ОПИСАНИЕ НА ДЕЙНОСТИТЕ  

6.1. Общи положения 
Орган за контрол „ИМПЕРИЯ ТЕХНО“ от вид С към „МАКАО БЪЛГАРИЯ” ООД класи-
фицира като жалба писмено оплакване на клиент от действия на член от персонала, 
от избран метод или от неспазване на договорирани срокове за извършване на конт-
рол и други подобни. 

Жалбите могат да се отнасят до : 

• неспазване на договорираните срокове за контрол; 

• отсъствие на прозрачност на прилаганите от ОКС процедури за контрол; 

• конфликт на интереси; 

• поведението на експертите; 

• неудовлетвореност от цената за услугата; 

• проявен дефект вследствие неправилно манипулиране с обектите, пред-
ставени за контрол 

• други. 
Орган за контрол „ИМПЕРИЯ ТЕХНО“ от вид С към „МАКАО БЪЛГАРИЯ” ООД класи-
фицира като възражение писмено оплакване на клиент за несъгласие с резултати от 
контрола. 
Възражения могат да възникнат при или във връзка с: 

• несъгласие с получените резултати, въз основа на които се извършва 
оценката за съответствие и заключението от контрола; 

• отказ за издаване, отнемане, преустановяване (временно спиране) на сер-
тификат за контрол; 

• временно спиране на процедурата за контрол; 

• прекратяване на процедурата за контрол; 

• други. 
Критично отклонение от качеството е: 

• грешка, която пряко или косвено може да стане причина за смъртен случай 
или телесна повреда на лицата, които се позовават на разглежданите ре-
зултати; 
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• грешка, която може да наруши изпълнението на функциите на обекта за 
контрол; 

• грешка, която може да доведе до сериозни финансови вреди за клиента. 
6.2. Процесът на разглеждане на жалби и възражения съдържа следните еле-

менти: 

• приемане; 

• потвърждаване; 

• проучване; 

• разрешаване; 

• водене на записи. 
6.3. Жалби и възражения се получават по телефон, чрез писмо, по e-mail; 
6.4. ОСУ регистрира жалбата/ възражението в „Лист за регистриране на жалби/ 

възражения” – Ф 7.5-1-02 и го предава на Ръководителя на Органа за контрол 
за преглед; 

6.5. ОСУ събира информацията, необходима на органа за контрол да потвърди, 
че жалбата/възражението се отнася до извършваните от него дейности за кон-
трол и може да я разгледа. 

6.6. ОСУ завежда постъпилата жалба/ възражение в „Дневник за регистриране 
жалби и възражения” – Ф 7.5-1-01 ; 

6.7. РОК взема решение за основателността на жалбата/ възражението. В случа-
ите, в които отхвърля жалби и възражения като основателни - не ги разглежда 
(например анонимни жалби). 

6.8. РОК уведомява заинтересованата страна за решението на органа за контрол 
дали ще я разгледа жалбата като основателна или не.  

6.9. РОК определя комисия, която да проучи обстоятелствата по жалбата/ възра-
жението и срока за извършване на проучването. Като членове на комисията 
могат да бъдат включени и външни на органа за контрол специалисти и екс-
перти с подходяща квалификация; 

6.10. В комисията не участва експерта, който има отношение към жалбата/ възра-
жението; 

6.11. Срокът за извършване на проучването по жалбата/ възражението е не по-го-
лям от седем работни дни; 

6.12. Комисията внимателно, обстойно и безпристрастно проучва обстоятелствата, 
свързани с жалбата/ възражението чрез: 

• документална проверка за правилността на приемане на поръчката; 

• проверка на наличната документация съпровождаща обекта за контрол; 

• използван метод на контрол – спазени изисквания на процедурата за конт-
рол; 

• издадени протоколи и сертификати от контрола; 
Проучването може да се извърши и в присъствието на клиента, ако той пожелае 

това. 
6.13. Решенията по жалбата/възражението се вземат от компетентно и упълно-

мощено за целта лице, което не е участвало в дейности по извършване 
на контрола. Възможно е ситуацията да е такава, че лицето вземащо реше-
ние по жалбите и възраженията да се определя за всеки конкретен случай. 

6.14. След преглед на обстоятелствата по жалбата/ възражението РОК съставя 
писмено становище до клиента, в което се посочва: 
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• разгледаните документи, включително записи, имащи отношение към 
жалбата/ възражението; 

• констатации за съответствието/ несъответствието на извършения кон-
трол; 

• заключение за основателността на жалбата/ възражението; 

• заключение за нарушение на конкретни изисквания; 

• установените причини, довели до възникване на рекламацията; 

• предприети коригиращи и/ или превантивни действия. 

6.15. Процесът на разглеждане на жалби и възражения се документира на всяка 
стъпка от изпълнението в „Дневник за регистрация на жалби и възражения” – Ф 
7.5-1-01, като се, като документира и уведомяването на жалбоподателя или 
подателя на възражението за напредъка и резултатите, в следствие на 
отправената жалба/ възражение. 

6.16. При необходимост РОК и ОСУ определят незабавно предприемане на 
коригиращи и/ или превантивни действия по реда на ОП 8.7-1 „Коригиращи и 
превантивни действия”, документирано в следните оперативни документи: 

• Ф 8.7-1-02 Лист за несъответствие; 

• Ф 8.7-1-01  Лист за коригиращи / превантивни действия 

6.17. Всички регистрирани жалби или възражения се разглеждат в срок до 7(седем) 
работни дни след датата на регистрирането им. 

6.18. Срокът за вземане на решение по постъпила жалба е до 30(тридесет) работни 
дни. Срокът за вземане решение по постъпило възражение не се допуска да 
надвишава 90 (деветдесет) работни дни. 

6.19. Ръководителят на ОКС контролира изпълнението на предприети действия през 
всички етапи на процеса. Клиентът се уведомява през всичките етапи на 
процеса. 

6.20. Действия при постъпили възражения 
6.20.1. Възражения се регистрират с входящ номер писмено в офиса на ОКС и се 
регистрират в „Дневник за регистриране жалби и възражения” – Ф 7.5-1-01. Срокът за 
подаване е три работни дни след получаване на документите по които клиента 
възразява срещу окончателната оценка или получените резултати.  
6.20.2. При възражения свързани със съмнения в достоверността на резултатите, 
получени от контрола, Ръководителят на ОКС извършва подробни анализи на данните 
от записите и документите. При необходимост ръководството може да привлече и 
външни експерти. 
Клиентът се уведомява през всичките етапи на процеса. 
6.20.3. При становище, че има доказателства за извършен контрол съгласно  
изискванията, но са допуснати грешки при съставянето на протоколи и/или 
сертификати и възражението е основателно, ОСУ и съответния експерт коригират по 
установения ред съответните документи така, че резултатите да отразяват 
действителните констатации. Ръководителят на ОКС уведомява писмено подателя на 
възражението,за предприетите коригиращи действия. 
При невъзможност спорът между страните да се реши по този начин, възложителят 
може да отправи възражението си към трета независима страна. При критично 
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възражение контрола може да се извърши и от друг акредитиран орган за контрол. 
Споровете в този случай се решават съгласно законите на Република България. 
При основателно възражение ОСУ организира извършване на извънпланов вътрешен 
одит. 
6.20.4. При становище, че не са допуснати грешки при съставянето на протоколи и 
сертификати, а резултатите от контрола не отговарят на изискванията, за да се 
издаде сертификат, Ръководителят на ОКС взема решение за провеждането на 
повторен контрол. Той се осъществява от двама експерти на ОКС, независимо един 
от друг, при което: 

• ако резултатите са еднакви и съвпадат с тези от предишния контрол, 
възражението се счита за неоснователно. Ръководителят на ОКС със-
тавя писмен отказ за приемане на възражението. Отказът се изпраща 
на подателя му. Разноските са за сметка на подателя на възражението. 

• ако резултатите са еднакви, но са различни от предишния контрол, въз-
ражението се счита за основателно. Ръководителят на ОКС предпри-
ема коригиращи действия и уведомява подателя на възражението за 
предприетите мерки за отстраняване на несъответствието. Разноските 
са за сметка на ОКС. Резултатите от повторния контрол се нанасят в 
протоколи. На базата на получените данни се изготвя сертификат за 
контрола 

 
Всички документи се управляват в съответствие с ОП 8.3-1 „Управление на доку-
менти". 
 
При прегледа на системата за управление от ръководството, документите от жалбите 
и възраженията се анализират отново. 

7. СЪПЪТСТВАЩИ ДОКУМЕНТИ: 
Ф 7.5-1-01 Дневник за регистриране на жалби и възражения 
Ф 7.5-1-02 Лист за регистриране на жалби/ възражения 

8. ПОЗОВАНИ ДОКУМЕНТИ: 
ОП 8.3-1 Управление на документи 
ОП 8.7-1 Коригиращи и превантивни действия 
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