
Выписка из Правил 001-2014 «ПРАВИЛА РАССМОТРЕНИЯ ПРЕТЕНЗИЙ 
 ПРИ ПРОВЕДЕНИИ РАБОТ И ОКАЗАНИИ УСЛУГ» 

 

5. Порядок рассмотрения претензий при проведении работ и оказании услуг  

 

5.1 ФБУ «Якутский ЦСМ» определил политику своих действий по вопросу претензий 
(жалоб), которая заключается в: 

 обеспечении беспристрастного рассмотрения каждой претензии и принятия по каждой 

из них обоснованного решения; 

 обеспечении максимально коротких сроков рассмотрения претензий и принятия по 

ним решений; 

 максимально возможное удовлетворение интересов как стороны, обратившейся с 

претензией, так и интересов других заинтересованных в отношении данной претензии 

сторон при безусловном соблюдении установленных требований к деятельности ФБУ 

«Якутский ЦСМ», включая аккредитованные на его базе структуры. 

 всемерном совершенствовании деятельности ФБУ «Якутский ЦСМ», включая 

аккредитованные на его базе структуры. 

ФБУ «Якутский ЦСМ» обеспечивает право заказчиков на независимую претензию 

согласно действующему законодательству Российской Федерации. 

5.2 Правила по рассмотрению претензий (жалоб) включают в себя: 

 размещение в открытом доступе порядка рассмотрения претензий; 

 поручение рассмотрения претензий лицам, не участвовавшим в работах, в отношении 

которых поступила данная претензия, и не принимавшим решений по результатам 

данных работ; 

 подтверждение обратившейся стороне факта получения претензии и дальнейшее 

информирование данной стороны о ходе и результатах ее рассмотрения; 

 анализ обоснованности претензии, выявление конкретных причин претензии, 

разработка (в т.ч. с учетом результатов предыдущих подобных претензий) адекватных 

ответных действий; 

 выполнение соответствующих коррекций и корректирующих действий; 

 принятие решения, которое должно быть сообщено предъявителю претензии, лицом, 

ранее не имевшим отношения к предмету претензии; 

 официальное уведомление предъявителя претензии и других задействованных в ее 

рассмотрении сторон об окончании процесса рассмотрения претензии; 

 документирование и регистрацию всех действий ФБУ «Якутский ЦСМ», включая 

аккредитованных на его базе структур, связанных с претензиями, включая 

разработанные и предпринятые ответные действия. 

5.3 Рассмотрением претензий занимаются главный метролог ФБУ «Якутский ЦСМ», 

руководитель ОС,  руководитель соответствующего подразделения. В их компетенцию 

входят: 

 – решение спорных вопросов в связи с заявками на проведение работ; 

 – решение спорных вопросов в связи с выполнением (приостановлением) работ, 

сроках исполнения;  

– решений разногласий между заявителем и ФБУ «Якутский ЦСМ», связанных с 

определением необходимой и достаточной номенклатуры нормативных документов, на 

соответствие которым проводились работы; 



 – решение спорных вопросов по выбору программы проведения работ;  

– рассмотрение претензий к качеству предоставляемых услуг, включая морально-

этические проблемы, возникшие между заказчиком и исполнителем. В претензии как 

минимум должны присутствовать: 

 – наименование организации;  

– изложение обстоятельств, послуживших основанием для предъявления претензии, и 

доказательства, подтверждающие их;  

– ссылки на соответствующий нормативный акт или конкретные условия договора; – 

сумма претензии с ее обоснованным расчетом;  

– требования заявителя;  

– иные сведения, необходимые для урегулирования спора; 

 – перечень прилагаемых к претензии документов.  

5.4 Установлены следующие сроки рассмотрения претензий:  

- претензии, требующие дополнительного изучения и проверки на месте – не более 30 

дней. 

- претензии, не требующие дополнительного изучения и проверки – 15 дней. 

Все споры и разногласия, возникающие между заказчиком и исполнителем, 

разрешаются путем переговоров между сторонами. В случае невозможности разрешения 

разногласий путем переговоров, они подлежат рассмотрению в Арбитражном суде в 

установленном законодательством порядке. Заинтересованная сторона до обращения в суд 

должна направить другой стороне предложение изменить или расторгнуть договор. Иск 

может быть заявлен в суд только после получения отказа другой стороной на предложение 

изменить или расторгнуть договор, либо неполучения ответа в 30-дневный срок. 

 

6 Порядок оформления, приема и регистрации претензий (жалоб) 

 

 6.1 В случаях возникновения разногласий, связанных с деятельностью 

подразделений в отношении подтверждения соответствия продукции, заявитель имеет 

право обратиться по спорным вопросам с претензией (жалобой) на подразделение ФБУ 

«Якутский ЦСМ». 

 6.2 Претензия (жалоба) подается в письменном виде: по почте, факсу, на 

электронный адрес ФБУ «Якутский ЦСМ» в произвольной форме. 

  - в претензии (жалобе) заявитель: 

  - излагает предмет претензии (жалобы); 

  - указывает дату возникновения разногласий; 

  - определяет стороны-участники конфликта; 

  - описывает участие заявителя в событиях, которые предшествовали заявлению и 

стали 

причиной обращения с претензией (жалобой); 

 - предлагает решение (в случае необходимости). 

  К претензии (жалобе) необходимо приложить документы, подтверждающие 

обоснованность его заявления. Состав документов, прилагаемых к жалобе, 

определяется заявителем, в зависимости от существа спорной ситуации. 

6.3 В случае, если подателем претензии  является юридическое лицо 

(организация),  претензия должна быть подписана ответственным лицом и заверена 

печатью организации. В претензии должны указываться реквизиты организации. 



6.4 Претензия должна быть подана в течение 30 дней с момента совершения 

события, являющегося ее причиной. 

 6.5  Претензия (жалоба) регистрируется в общем порядке в Журнале входящей 

корреспонденции с присвоением ей входящего регистрационного номера, после чего 

передается директору.  Датой подачи жалобы  является дата ее регистрации. 

 6.6  Уведомление о получении и регистрации претензии направляется заявителю 

не позднее, чем по истечении 3-х дней, по почте, факсу, электронной почте, с 

указанием: 

- информации о ее получении ИП; 

- регистрационного номера; 

- срока рассмотрения жалобы (не более  30 дней). 

Ответственный за указанные действия – специалист по качеству ведения реестра и 

делопроизводства.  

 

          7 Процедура рассмотрения претензий (жалоб) 

 

7.1 При возникновении спорных вопросов в случае несогласия заявителя с 

результатами подтверждения соответствия, заявитель имеет право направить в ОС, МС   

претензию (жалобу), которая рассматривается  руководителем  подразделения. 

Претензия (жалоба) подается в письменной форме и должна содержать фамилию, 

имя, отчество соответствующего должностного лица заявителя и его личную подпись. 

Жалоба может направляться по почте, электронной почте, факсу или вручается лично. 

 7.2 При получении жалобы  ОС или МС должна убедиться, относится ли она к 

деятельности, за которую ОС или МС несет ответственность, и если это так, передать 

ее специалисту по качеству для последующей регистрации в  Журнале регистрации 

жалоб, а затем – руководителю ОС и МС. 

 7.3 При необходимости ФБУ «Якутский ЦСМ»  может запросить от заявителя 

представления дополнительных документов, необходимых для решения спорных 

вопросов. 

 7.4  ФБУ «Якутский ЦСМ» имеет право отклонить претензии, которая не отвечает 

требованиям по существу. Отказ оформляется в письменном виде, с объяснением 

причины отказа. 

 7.5 Решение об отказе принять претензию, как несоответствующую требованиям к 

ее подаче, может быть обжаловано, путем направления ее на рассмотрение в Комиссию 

по апелляциям. 

7.6  Руководитель аккредитованной структуры рассматривает претензию с лицами-

участниками, причастными к ней, и совместно с ними проводит анализ возникшей 

ситуации в течение не более 15 рабочих дней с момента регистрации претензии. 

 7.7  Процесс рассмотрения жалобы (претензии) включает в себя следующие 

элементы: 

 - признание обоснованности жалобы; расследование жалобы; принятие решения о 

том, какие ответные действия должны быть предприняты; 

 - обеспечение выполнения соответствующих  корректирующих действий. 

 7.8 Первоначальная оценка жалобы проводится с учетом таких критериев, как 

важность, влияние на качество работ по подтверждению соответствия продукции, 

сложность и необходимость незамедлительных действий. Оцениваются все собранные 



данные для подтверждения достоверности жалобы, а сопутствующая информация 

исследуется во всех возможных обстоятельствах. Глубина исследования соизмеряется 

со степенью серьезности, частотой повторения и важностью жалобы. 

7.9  В течение 30 дней с момента регистрации претензии (жалобы), руководитель 

ОС или МС обязан вынести решение по жалобе и направить его всем 

заинтересованным сторонам. 

 Решение оформляется в установленном порядке (Приложение 1) и подписывается 

директором. 

7.10 Решение по жалобе направляется заявителю в письменном виде с 

использованием средств связи, обеспечивающих фиксированную отправку или 

уполномоченному представителю под роспись. 

7.11 После рассмотрения претензии (жалобы) ФБУ «Якутский ЦСМ»  возвращает 

заявителю подлинники представленных документов. В ФБУ «Якутский ЦСМ» остаются 

заверенные копии, а также 2-ой экземпляр решения по жалобе. 

 7.12  В случае, если заявитель соглашается с предложенными мероприятиями, 

или ответ от него поступает в течение двух недель с момента отправки 

соответствующего письма (в т.ч. отправленного по электронной почте), факса, после 

выполнения корректирующих и предупреждающих действий, жалоба закрывается, а 

информация о закрытии регистрируется в Журнале регистрации претензий (жалоб). 

 7.13 Информация о выполнении корректирующих и предупреждающих действий 

направляется заявителю не позднее 3 месяцев с момента регистрации 

претензии(жалобы). 

7.14 Заявитель, получивший информацию о выполнении корректирующих 

/предупреждающих действий, в случае несогласия с их результатом, может обратиться с 

апелляцией в Комиссию по апелляциям . 

7.15  Результативность предпринятых корректирующих и предупреждающих 

действий проверяется в ходе внутренних аудитов СМК. 

 7.16  Специалист по качеству проводит систематический анализ полученных 

жалоб и их причин, с целью разработки корректирующих и предупреждающих действий, 

определения необходимости изменения процесса, оценки необходимости изменения 

политики и целей в области качества. 

  

8  ПОРЯДОК РАССМОТРЕНИЯ АПЕЛЛЯЦИЙ  

 8.1  Регистрация апелляций 

 8.1.1  В случае неудовлетворенности результатами  рассмотрения жалобы, 

заявитель вправе подать апелляцию в Комиссию по апелляциям. 

 8.1.2  Апелляция также может быть подана заявителем на решение ОС в случаях: 

- отказа в регистрации декларации о соответствии. 

- отказа в проведении процедуры сертификации. 

 8.1.3  Апелляция подается в адрес   аппеляции - по месту нахождения ОС - в 

свободной письменной форме любым  удобным для заявителя способом, не позднее 

месячного срока с момента получения заявителем решения Органа по сертификации. 

8.1.4  Если заявителем является юридическое лицо (организация), апелляция 

должна быть подписана ответственным лицом, подпись которого должна быть заверена 

печатью организации. В апелляции должны указываться реквизиты организации. 



 8.1.5 Днем подачи апелляции считается день ее регистрации   в «Журнале 

регистрации апелляций». К подаваемой апелляции в обязательном порядке 

прикладывается копия решения ОС ФБУ «Якутский ЦСМ». 

8.1.6  После регистрации апелляции  передаются на рассмотрение в Комиссию по 

апелляциям. 

 8.1.7 Решение Комиссии по апелляциям является обязательным для исполнения 

ОС. 

8.1.8 При признании апелляции обоснованной, ОС:    

- проводит работы по выполнению решения Комиссии по апелляциям без 

дополнительной оплаты со стороны заявителя; 

- разрабатывает план корректирующих и предупреждающих мероприятий, 

направленных на исключение из практики работы ОС случаев принятия необоснованных 

решений; 

- рассматривает апелляцию, как входные данные, при анализе СМК со стороны 

руководства. 

8.1.9 Контроль за реализацией плана корректирующих и предупреждающих 

мероприятий и оценку эффективности этих мероприятий осуществляет специалист по 

качеству ОС. 

8.1.10 При признании апелляции необоснованной, решение, ранее принятое ОС, 

остается в силе. 

8.1.11  Заявитель, при своем несогласии с решением Комиссии по апелляциям, 

имеет право обратиться с апелляцией в другие инстанции, в соответствии с 

законодательством Российской Федерации, или в Федеральную службу по 

аккредитации. 

 

 


