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Предисловие

1. Документированная  процедура «Порядок рассмотрения жалоб» разработана  в соответствии с требованиями ГОСТ Р ИСО/МЭК 17020-2012 «Оценка соответствия. Требования к работе различных типов органов инспекции» и Руководства по качеству органа инспекции ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России.

2. Принята и введена в действие со дня утверждения руководителем органа инспекции ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России.

3. Настоящая документированная процедура распространяется на весь персонал органа инспекции ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России.
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1. Область применения
Настоящая документированная процедура (далее - процедура) определяет порядок обращения с жалобами, поступившими в орган инспекции Федерального государственного бюджетного учреждения здравоохранения «Центр гигиены и эпидемиологии № 50 Федерального медико-биологического агентства» (далее – орган инспекции ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России) и устанавливает, правила оформления жалоб и апелляций, порядок приема, регистрации, сроки рассмотрения.

2. Ссылки
2.1. В процедуре использованы нормы и положения следующих документов:
Федеральный закон от 28 декабря 2013г.  № 412 – ФЗ «Об аккредитации в национальной системе аккредитации»;

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»  (с изменениями и дополнениями)
Приказ Министерства экономического развития РФ от 30 мая 2014 г. № 326 «Об утверждении Критериев аккредитации, перечня документов, подтверждающих соответствие заявителя, аккредитованного лица критериям аккредитации, и перечня документов в области стандартизации, соблюдение требований которых заявителями, аккредитованными лицами обеспечивает их соответствие критериям аккредитации»;

ГОСТ Р ИСО/МЭК 17020-2012  «Оценка соответствия. Требования к работе различных типов органов инспекции».;
Инструкция по делопроизводству в ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России;

РК 01-2016  «Руководство по качеству органа инспекции»

СМК ОИ ДП 8.3-01-2016 «Управление документацией»;
СМК ОИ ДП 7.3-02-2016 «Управление записями»;
СМК ОИ ДП 7.1-11-2016 «Процедуры инспекции»;

СМК ОИ ДП 8.7-05-2016 «Корректирующие действия»;

СМК ОИ ДП 8.8-06-2016 «Предупреждающие действия».

3. Термины

3.1. Термины и определения:

Жалоба - выражение разногласия с решением, принятого по результатам выполнения работ, по подтверждению соответствия, связанных с основной деятельностью органа, со стороны какой-либо организации или лица.
Заказчик - организация (лицо), подающая жалобу.
услугой органа инспекции или непосредственно процессом управления претензиями в ситуациях, где явно или неявно ожидается ответ или решение.

Корректирующее действие (КД) - действие по устранению причины обнаруженного несоответствия.

Коррекция - действие по устранению обнаруженного несоответствия.

Претензия - выражение неудовлетворенности.

3.2. Сокращения:

ОИ– орган инспекции

МК - менеджер по качеству.

4. Общие положения
4.1.
Прием и рассмотрение жалоб является способом защиты интересов потребителей услуг органа инспекции.

4.2.
Заявителем может быть любая организация или частное лицо - участник процесса инспекции, заинтересованные в результатах инспекции, права которых по их мнению нарушены.
4.3. Любой заинтересованной стороне по ее требованию предоставляется описание процесса рассмотрения жалоб и апелляций.
4.4. Заявитель вправе подать жалобу в орган инспекции по результатам проведения инспекций с просьбой о пересмотре решения. 

4.5. При рассмотрении жалоб орган инспекции руководствуется настоящей процедурой, документами ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России.
4.6. При рассмотрении жалобы заявителя в орган инспекции обеспечивается и соблюдается рассмотрение жалобы в равноправной, объективной и непредубежденной форме на всех стадиях процесса работы с жалобой, обеспечивая защиту личной информации о предъявившем жалобу, если предъявивший жалобу требует ограничения доступа к ней.

4.7. Результатом работы рассмотрения жалоб и апелляций в  органе инспекции является решение возникшей проблемы или мотивированный отказ.
5. Функции и обязанности
При поступлении жалоб и апелляций орган инспекции:

-  проводит регистрацию в установленном порядке обращения;

-
 устанавливает контактных лиц и устойчивые каналы связи для взаимодействия;
· анализирует содержание жалобы и определяет ответственных лиц;

-  соблюдает конфиденциальность при рассмотрении жалобы;

· обеспечивает принятие объективного решения;

·  своевременно информирует заявителя о принятом решении;
· обеспечивает учет, хранение документов и рабочих материалов;
·  анализирует результаты работы по жалобе;
осуществляет разработку корректирующих и предупреждающих действий по предотвращению поступления повторных жалоб в соответствии с СМК ОИ ДП 8.7-05-2016 «Корректирующие действия», СМК ОИ ДП 8.8-06-2016 «Предупреждающие действия».

6.   Правила оформления, приёма и регистрации жалоб
6.1. Жалобы и апелляции  должны быть оформлены согласно правилам оформления в установленном порядке, согласно Приложению № 1 настоящей процедуры. В жалобе должны быть указаны причины разногласия, дано обоснование несогласия с решением органа инспекции, указаны ссылки на документы и т.д.

6.2. Жалоба подаётся по почте, факсу, либо на адрес электронной почты ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России или лично в письменном виде, не позднее чем через 30 календарных дней после вынесения решения жалоб и апелляций органа инспекции, с которым заявитель не согласен
6.3. Регистрация жалобы осуществляется в журнале учета жалоб в день ее поступления в ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России секретарем руководителя ФГБУЗ ЦГиЭ   № 50 ФМБА России с присвоением жалобе входящего регистрационного номера.  (Приложение № 2).
7. Правила рассмотрения и сроки рассмотрения жалоб (апелляций)
После регистрации жалоба направляется к руководителю органа инспекции. 

Руководитель органа инспекции рассматривает поступившую жалобу, производит  первоначальную ее оценку с точки зрения таких критериев как важность, срочность, безопасность, сложность, возможные последствия, необходимость и возможность проведения немедленных действий по рассмотрению претензии.

Руководитель органа инспекции создает специальную комиссию для организации оперативной проверки претензии по всем этапам осуществления обеспечительных функций.

  Руководитель органа инспекции доводит принятые решения или любые действия, связанные с претензией и имеющие отношения к предъявившему претензию или вовлеченному персоналу, до заинтересованных лиц и менеджеру по качеству, который является ответственным за разработку мер по разрешению жалобы и устранении) причин, повлекших за собой жалобу.
Менеджер по качеству должен рассмотреть жалобу с лицами-участниками, причастными к ней, и совместно провести анализ возникшей ситуации в течение 15 рабочих дней с момента её регистрации.
Состав документов, прилагаемых к жалобе, определяется заявителем, в зависимости от существа спорной ситуации.

Первоначальный ответ должен быть отправлен заявителю в письменном виде не позднее, чем через 20 рабочих дней после даты регистрации жалобы с указанием:

информации о ее получении органом инспекции
регистрационного номера
срока рассмотрения жалобы (не более 30 календарных дней)
8. Правила и сроки оформления решения по жалобе
Решение по жалобе оформляемся менеджером по качеству, в двух экземплярах, в течение 30 рабочих дней, согласно правилам оформления в установленном порядке и утверждается руководителем органа инспекции (приложение 3).
Решение по жалобе должно содержать:

- при   полном   или   частичном   удовлетворении   жалобы   -   срок   и   способ ее удовлетворения:

- при полном или частичном отказе в удовлетворении жалобы – причины отказа со ссылкой на соответствующие законодательные акты, нормативные документы и доказательства. обосновывающие отказ;
- перечень документов подтверждающих обоснованность решения.
9. Порядок и сроки направления решения по итогам рассмотрения жалоб
Решение по жалобе высылает заявителю секретарь, в письменном виде не позднее 30 дней с момента его оформления, с использованием средств связи, обеспечивающих фиксированную отправку или под расписку. Копия решения по жалобе остаётся у секретаря ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России и регистрируется в журнале исходящей корреспонденции.

Второй экземпляр решения, все документы и материалы по работе с жалобой хранятся у менеджера по качеству органа инспекции.

Если на решение по жалобе, в течение 30 календарных дней с момента его отправления не поступило возражения от заявителя, оно считается принятым.

10. Ответственность

Специалисты органа инспекции несут ответственность за:
- объективность, правомерность и обоснованность принимаемых решений;
- соблюдение конфиденциальности информации, полученной в ходе рассмотрения жалобы;
- хранение документов в и материалов.
Информация о получении жалоб и результаты решения по итогам рассмотрения жалоб, фиксируются в Журнале регистрации жалоб, менеджером по качеству.

Документы и материалы по рассмотрению жалоб, хранятся у менеджера по качеству, в течение двух лет затем сдаются в архив ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России.

Приложение 1

Образец составления жалобы

	
	Руководителю органа инспекции ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России  

___________________



	1.
	Сведения о заявителе жалобы:
	

	
	Фамилия, Имя. Отчество
	

	
	Наименование организации
	

	
	Адрес
	

	
	
	

	
	Номер телефона
	

	
	Номер факса
	

	
	Адрес электронной почты
	

	
	Кто действует от имени заявителя жалобы (если применимо)
	

	
	Контактное лицо (если отлично от предыдущего пункта)


	

	2. 
	Объект жалобы:


	

	
	Содержание жалобы


	

	
	Дата возникновения
	

	
	Описание разногласия
	

	
	Приложение (перечислить перечень прилагаемых документов)
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


.
Дата
Подпись


Приложение 2
Форма журнала регистрации жалоб
«Журнал регистрации жалоб»
	№ п/п
	Дата
	Наименование организации, подавшей

жалобу. Адрес, телефон, ответственное лицо
	Содержание жалобы
	Решение дата, №, краткое содержание
	Дата оповещения заявителя

	1
	2
	3
	4
	5
	6


Приложение 3
Форма решения по жалобе

Решение по жалобе,
направленной в орган инспекции ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России
Рассмотрев жалобу № ____________от  «       »______________   201 г.

по вопросу____________________________________________________________________

 представленную ______________________________________________________________

                                                                              наименование opганизации, подавшей жалобу
Орган инспекции ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России принял решение:____________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Основание для признания жалобы обоснованной (необоснованной) __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
	Руководитель органа инспекции ФГБУЗ ЦГиЭ № 50 ФМБА России

 
	
	

	Менеджер по качеству 


	
	


Лист регистрации изменений

	Номер изменения
	Номер и дата распорядительного документа о внесении изменений
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внесения изменений
	ФИО лица, 

утвердившего

изменение
	Подпись
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