Порядок рассмотрения жалоб
Процесс работы с жалобами (претензиями) – это одно из средств повышения удовлетворенности потребителя. Если претензия должным образом обработана, то это может улучшить репутацию ОС и защитить орган по сертификации, его клиентов и других пользователей оценки соответствия от ошибок, упущений или неблагоразумного поведения.



Претензия – выражение неудовлетворенности продукцией и/или работой организации, или непосредственно процессом управления претензиями в ситуациях, где явно или неявно ожидается ответ или решение (п. 3.2 ГОСТ Р ИСО 10002 «Менеджмент организации. Удовлетворенность потребителя. Руководство по управлению претензиями в организациях»).

Жалоба – просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц (ст. 4 п.4 Федерального Закона № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан РФ»).



Претензии и жалобы могут быть поданы потребителем (заказчиком, клиентом) как в письменной, так и в устной форме. В устной форме жалобы принимаются по телефону или при личном приеме лиц, предъявляющих жалобы. 

Все поступающие претензии и жалобы, возникающие у потребителей, принимаются и регистрируются в журнале регистрации и учета жалоб. 

После регистрации жалоба передается руководителю ОС ФБУ «Ульяновский ЦСМ», который  в зависимости от вида жалобы назначает ответственного исполнителя. 

Ответственный исполнитель заполняет форму обратной связи по жалобе и в обязательном порядке информирует подателя жалобы о ее получении в течение 3-х дней.

Ответственный исполнитель разрабатывает меры по устранению причины жалобы:

- организует и контролирует организацию мер;

- информирует подателя жалобы о принятых мерах и получает информацию об удовлетворенности подателя жалобы.

Срок рассмотрения жалобы составляет 10 рабочих дней, начиная со дня, следующего за днем регистрации жалобы.

После получения от подателя жалобы одобрения реализованных мер по устранению жалобы, ответственный, проанализировав причины возникновения жалобы и меры по ее устранению, принимает решение о разработке корректирующих действий по предотвращению поступления повторных жалоб.

По завершению рассмотрения жалобы ответственный исполнитель составляет отчет по жалобе.

Вся информация по рассмотрению жалобы заносится в журнал регистрации и учета жалоб, формируется папка, где хранится:

- жалоба потребителя;

- форма обратной связи;

- отчет по жалобе;

- подтверждение удовлетворенности  подателя жалобы предпринятыми мерами (электронное, заказное, факсимильное письмо) и прочая переписка с потребителем, касающаяся конкретной жалобы.

Орган по сертификации и предъявитель жалобы, должны определить, необходимо ли, и если да, то в какой степени, разглашать предмет жалобы и сделанное по ней заключение.

Руководитель ОС проводит проверку выполнения корректирующих действий по предотвращению поступления повторных жалоб. По результатам проверки он делает отметку о выполнении (невыполнении) вышеуказанных действий в журнале регистрации и учета жалоб.
В случае неудовлетворенности принятым ОС решением заявитель вправе обратиться с апелляцией или жалобой в аккредитующий орган в установленном порядке.

Информация по результатам рассмотрения жалоб направляется ответственным исполнителем предъявителю жалобы в письменном виде любым доступным способом с использованием средств связи, обеспечивающих фиксацию даты отправки (факс, электронная почта, письмо с уведомлением, направленное почтовой или курьерской службой и пр.) или получение результатов рассмотрения жалобы предъявителем жалобы под расписку.

