УПРАВЛЕНИЕ ПРЕТЕНЗИЯМИ
 Данная информация определяет порядок работы с претензиями (жалобами и апелляциями), поступающими от заказчиков в соответствии с ГОСТ Р ИСО/МЭК 17020-2012 (ISO/IEC 17020:2012) «Оценка соответствия. Требования к работе различных типов органов инспекции».
ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ И ОТВЕТСТВЕННОСТЬ

Является обязательной для всех сотрудников Учреждения, в том числе для сотрудников Органа инспекции.

Ответственность за соблюдение и выполнение требований, изложенных в данной процедуре, возлагается на руководителя Учреждения, руководителя ОИ .

Орган инспекции несет ответственность за все решения на всех уровнях процесса рассмотрения жалоб и апелляций. Орган инспекции, получающий жалобу или апелляцию, должен нести ответственность за сбор и проверку всей необходимой информации для удостоверения правильности жалобы или апелляции.
 НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ
 Федеральный закон от 02.05.2006 N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

 ГОСТ Р ИСО 9000-2015 «Система менеджмента качества. Основные положения и словарь»
 ГОСТ Р ИСО/МЭК 17020-2012 (ISO/IEC 17020:2012) «Оценка соответствия. Требования к работе различных типов органов инспекции».
Прием и регистрация претензий от заказчиков
Претензии принимает в устной или письменной форме сотрудник приемной. При поступлении претензии в устной форме сотрудник приемной информирует обратившееся лицо о том, что претензии принимаются в письменном виде по адресу: 396072, Воронежская обл.,  г. Нововоронеж, ул. Космонавтов, д. 15, приёмная руководителя Учреждения и/или по электронной почте: fmba-cge033@mail.ru, cge33@fmbamail.ru.

Претензии заказчиков поступают в письменном виде в приемную руководителя Учреждения. 

Специалист приёмной обеспечивает регистрацию претензии в Ф 3-23-2023-ОИ «Журнале регистрации претензий» в день ее поступления в Учреждение (Приложение 1).                      

Запись в журнале должна включать:

· Ф.И.О. и номер телефона заявителя претензии;

· Ф.И.О. контактного лица;

· дата и время поступления претензии;

· точное описание претензии;
· при возможности, номер заявления или номер протокола испытаний.
· Порядок работы с поступившими от заказчиков претензиями.
Процесс рассмотрения жалоб и апелляций представлен в виде блок-схемы:

Описание процесса приема, оценивания, расследования жалобы или апелляции и принятия решения относительно мер, принимаемых в ответ на такую жалобу или апелляцию.

 Отслеживание и регистрирование жалоб и апелляций. Включая действия, направленные на их урегулирование.

 Обеспечение принятия соответствующих мер.

Заполненную Ф «Журнал регистрации претензий» специалист приёмной передает руководителю Учреждения в день поступления.

Руководитель Учреждения рассматривает претензию, отписывает на исполнение ответственному лицу.

 Руководитель ОИ на основании поступившей претензии в течение трех рабочих дней со дня ее поступления определяет членов комиссии, обеспечивает проведение заседания комиссии.

В комиссию могут быть привлечены специалисты отдела, к которому предъявлена претензия, Менеджер по качеству. 

По требованию Заказчика на заседании комиссии может присутствовать его законный представитель.

Комиссия, изучив суть претензии, оценивает и принимает решение по претензии (жалобе и апелляции): проводит проверку по доводам, изложенным в претензии, определяет ее обоснованность. После получения жалобы орган инспекции подтверждает, относится ли жалоба к инспекционной деятельности, за которую он несет ответственность, и, если относится, должен ее рассмотреть.

Проверка по доводам, изложенным в претензии, проводиться в течение пяти рабочих дней со дня заседания комиссии.

 Результаты проведенной проверки комиссия вносит в бланк Ф «Претензия», в котором фиксирует наличие либо отсутствие нарушений.

 При выявлении нарушений в бланк Ф «Претензия» комиссия вносит предложения по проведению корректирующих действий.

 Бланк Ф «Претензия», подписанный всеми членами комиссии, технический руководитель предоставляет на утверждение руководителю Учреждения в день его подписания. Руководитель Учреждения утверждает корректирующие действия.

 Менеджер по качеству ОИ вносит сведения о принятии/отклонении претензии, назначенных корректирующих действиях (при наличии) в Ф «Журнал регистрации претензий».  Расследования и решения по апелляциям не должны приводить к дискриминационным действиям.

 Решение, доводимое до сведения лица, подающего жалобу или апелляцию, принимается или пересматривается и утверждается лицами, не участвующими в первоначальной инспекционной деятельности.
Информирование заказчиков о результатах работы с претензиями
Менеджер по качеству ОИ, получивший бланк Ф «Претензия», после рассмотрения его комиссией, в течение трех рабочих дней оформляет ответ в письменном виде, где информирует заказчика о результатах рассмотрения претензии.

 Ответ заказчику регистрируется в приемной руководителя Учреждения и направляется почтой и/или электронной почтой (в соответствии с данными, указанными в Ф «Журнале регистрации претензий».

 Заказчик, предъявивший претензию в Учреждение, имеет право узнать о ходе рассмотрения претензии на любом его этапе.

 Любой заинтересованной стороне по ее требованию предоставляется описание процесса рассмотрения жалоб и апелляций.

 Срок рассмотрения претензии, включая подготовку ответа заказчику, не должен превышать 10 дней. 
 Хранение претензий
 Все поступающие претензии и копии ответов хранятся в папке у менеджера по качеству.
Анализ претензий
 Анализ поступивших и рассмотренных претензий осуществляется ежеквартально совместно менеджером по качеству и техническим руководителем ОИ.
 По результатам анализа менеджером по качеству составляется письменный отчет, который является обязательным и представляется руководителю ОИ для проведения совещания «Анализ со стороны руководства».
Орган инспекции и его сотрудники несут ответственность за все решения на всех                уровнях процесса рассмотрения жалоб и апелляций в соответствии с законодательством РФ.
ПРЕТЕНЗИЯ:
1. Номер, дата поступления претензии ________________________________.

2. Наименование юридического лица, ФИО индивидуального предпринимателя, физического лица, подавшего претензию, _________________________.

3. Юридический адрес лица, подавшего претензию, _____________________.

4. Точное описание претензии ________________________________________.

5. Состав комиссии ОИ по рассмотрению претензии _____________________.

6. Результат работы комиссии по рассмотрению претензии _______________.

7. Предложения комиссии по проведению корректирующих действий ______.

8. Подписи членов комиссии _________________________________________. 

9. Дата рассмотрения претензии ______________________________________.

