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1. ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ
1.1 Настоящая процедура является документом системы менеджмента (далее по тексту-СМ)  испытательной лаборатории при организации с ограниченной ответственностью «Multi Business Company» (далее по тексту – ООО  «MULTI BUSINESS COMPANY») разработана в соответствии с (O‘z DSt ISO/IEС 17025:2019) применяется в ИЛ при рассмотрении претензий и жалоб со стороны потребителей или других сторон.
1.2 Требования настоящей документированной процедуры обязательны для применения   комплексом испытательных лабораторий (далее по тексту - ИЛ).
2. ЦЕЛЬ
Настоящая процедура разработана с целью установления требований к получению, рассмотрению жалоб и претензий и принятия решений по жалобам и претензиям.
3.  ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
В настоящей процедуре применяют следующие термины и определения:
Обращение – индивидуальные или коллективные заявления, предложения, жалобы, изложенные в письменной, электронной или устной форме.
Заявление –  ходатайство о содействии в реализации прав, свобод и (или) законных интересов заявителя, не связанное с их нарушением, а также сообщение о нарушении актов законодательства, недостатках в работе государственных органов, иных организаций (должностных лиц) (далее, если не определено иное, - организация), индивидуальных предпринимателей.
Предложение – рекомендация по улучшению деятельности организаций, индивидуальных предпринимателей, совершенствованию правового регулирования отношений в государственной и общественной жизни, решению вопросов экономической, политической, социальной и других сфер деятельности государства и общества.
Заявитель – гражданин или юридическое лицо, подавшие (подающие) обращение.
Письменное обращение –  обращение заявителя, изложенное в письменной форме, в том числе замечания и (или) предложения, внесенные в книгу замечаний и предложений.
Электронное обращение – обращение заявителя, поступившее на адрес электронной почты организации либо размещенное на официальном сайте организации в глобальной компьютерной сети Интернет.
Устное обращение – обращение заявителя, изложенное в ходе личного приема. 
Индивидуальное обращение – обращение одного заявителя.
Повторное обращение – это обращение, поступившее от одного и того же лица по одному и тому же вопросу не менее двух раз, в котором: обжалуется решение, принятое по предыдущему обращению.
Удовлетворенность потребителя – восприятие потребителем степени выполнения его требований.
Обслуживание потребителя – взаимодействие организации с потребителем на всех стадиях жизненного цикла продукции.
Обратная связь – комментарии и сведения о заинтересованности в продукции или процессе управления претензиями.
Заинтересованная сторона – лицо или группа лиц, заинтересованные в деятельности или успехе организации.
Цель – результат, к которому стремятся в области работы с претензиями.
Претензия – выражение неудовлетворенности продукцией и/или работой организации, или непосредственно процессом управления претензиями в ситуациях, где явно или неявно ожидается ответ или решение.
4. НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ
В настоящей процедуре использованы ссылки на следующие нормативные документы:
(O‘z DSt ISO/IEС 17025:2019) «Общие требования к компетентности испытательных и калибровочных лабораторий»;
 MBC-PR-05 Процедура 	Управление работами  по испытаниям  несоответствующим   установленным требованиям».
5. ОТВЕТСТВЕННЫЕ
 - Заведующий лаборатории;
 -Персонал ИЛ;

6. ПРОЦЕСС
ООО  «MULTI BUSINESS COMPANY» несет ответственность за принятие всех решений на всех стадиях процесса.
Процесс включает в себя следующий порядок работы с претензиями (жалобами):
6.1 Прием претензий (жалоб)
6.1.1 Для подачи обращения или жалобы предусматриваются следующие информационные каналы:
-почтовый адрес – отправка информации по почте на адрес: 
-электронная почта – направление информации в виде электронных обращений на адрес 
-телефонная связь – звонок на телефонную линию компании 
6.2 Регистрация и рассмотрение жалоб
6.2.1 При получении претензии (жалобы) заведующий ИЛ удостовериться, относится ли она к лабораторной деятельности, за которую несет ответственность, если это так, должен принять ее на рассмотрение.
6.2.2 заведующий ИЛ, все поступившие претензии (жалобы) регистрирует в Журнал учёта жалоб, претензий и рекламаций - MBC-FR-19
6.2.3 Во всех случаях, когда это возможно, ИЛ подтверждает получение претензии и информирует заявителя о ходе и результатах рассмотрения.
6.2.3 заведующий ИЛ проводит оценку и изучение претензии на предмет ее важности и серьезности, с учетом конфиденциальности информации в части, относящейся к предъявителю претензии (жалобы). Назначаются ответственные лица за решение претензии (жалобы);  
6.2.4 После оценивания претензии (жалобы) заведующий ИЛ ставит на письмо резолюцию, которая должна содержать:
-перечень лиц, ответственных за расследование претензии (жалобы) (необходимо учитывать, что анализ и расследование претензии (жалобы) должен проводиться лицом (ами), не имевшим (ими) отношение к предмету жалобы);
- сроки ее исполнения (ответа);
- мероприятия по ее расследованию (при необходимости);
- требуемые средства для решения.
Претензия (жалоба) с резолюцией передается   ответственным лицам для дальнейшего расследования и оценки, о чем делается соответствующая запись в журнале входящей корреспонденции.
6.2.5 Срок рассмотрения претензий (жалобы) – 3 рабочих дня со дня регистрации претензии (жалобы).
6.3 Расследование претензий (жалоб)
6.3.1 При расследовании претензии (жалобы) проводится сбор и проверка всей информации, необходимой для оценки обоснованности претензии (жалобы), расследования всех необходимых обстоятельств и данных, связанных с претензией (жалобой), доведение информации до сведения соответствующего персонала, подготовка предложений по последующим необходимым мероприятиям. Уровень расследования должен быть соразмерным важности, частоте возникновения и тяжести последствий претензии (жалобы).
6.3.2 В случае положительного решения вопроса готовится ответ на претензию (жалобу).
6.4 Ответ на претензию (жалобу)
6.4.1 После расследования обстоятельств и данных по претензии (жалобе) ответственное лицо готовит ответ для принятия решения заведующим ИЛ:
-  информацию, подтверждающую (не) обоснованность претензии (жалобы);
-  предложения по исправлению проблемы и (или) предупреждению ее повторного появления в будущем (коррекция и корректирующие действия) с указанием сроков проведения и лиц, ответственных за реализацию предпринимаемых действий;
- предложения о целесообразности проведения внепланового инспекционного контроля, в случае, если претензия (жалоба) имеет отношение к заказчику.
6.4.2 Если решение по претензии (жалобе) не может быть принято немедленно, претензия (жалоба) направляется на рассмотрение   директора ООО  «MULTI BUSINESS COMPANY», который выносит соответствующее решение.
6.4.3 Планирование, оформление, регистрация, проведение, контроль исполнения, ведение записей, принятие решения по предпринимаемым коррекции и корректирующим действиям осуществляется в соответствии с процедурой.
6.4.4 Все действия по управлению претензией (жалобой) заносятся ответственным лицом в журнал регистрации претензий (жалоб).
6.5 Решения по претензии (жалобе)
6.5.1 Решение, сообщаемое предъявителю претензии (жалобы), должно быть принято лицом (ами) не имевшим(ими) отношения к предмету претензии (жалобы) после выполнения соответствующих действий.
6.5.2 Решения по претензиям (жалобам) может принимать   директора ООО «MULTI BUSINESS COMPANY» а или заведующий ИЛ.
6.5.3 Решения по претензии (жалобе) доводятся до предъявителя претензии (жалобы) и вовлеченного персонала ИЛ после принятия решения.
6.5.4 Решение оформляется в письменном виде, в произвольной форме в виде ответа на претензию (жалобу). В решении прописывается результаты рассмотрения претензии (жалобы), выполнения соответствующих предпринятых действий, уведомление об окончании процесса ее рассмотрения. После подписания зам. директора ООО «MULTI BUSINESS COMPANY» заведующий ИЛ регистрирует решение в журнале регистрации исходящей корреспонденции и направляет предъявителю претензии (жалобы). 
6.6 Завершение действий по управлению претензиями (жалобами).
Деятельность по управлению признается удовлетворительной, когда предъявитель претензии (жалобы) удовлетворен или принято заключительное решение.
6.7 Анализ процесса рассмотрения претензий (жалоб) со стороны руководства
6.7.1 Вся собранная и зарегистрированная информация по претензиям (жалобам) анализируется заведующим ИЛ при проведении анализа системы менеджмента, при планировании и проведении мониторинга, измерения, анализа и улучшения СМ.
6.7.2. Документация, имеющая непосредственное отношение к претензии и ее разрешению, хранится в течении календарного года на рабочем месте н заведующий ИЛ, истечению указанного срока, документация помещается в специально заведенную папку и хранится в архиве. 
7.ЗАПИСИ К ДАННОЙ ПРОЦЕДУРЕ
1. Журнал учёта жалоб, претензий и рекламаций - MBC-FR-19
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