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1. Область применения

Данная процедура описывает порядок управления жалобами/претензиями (далее по тексту – жалоба) на лабораторную деятельность испытательной лаборатории (далее по тексту ИЛ) ОсОО «Промышленная Безопасность» в рамках выполнения требований международного стандарта ГОСТ ISO/IEC 17025. 

Требования данной процедуры обязательны для всего персонала ИЛ, участвующего при урегулировании жалоб заказчиков и других сторон, включающий в себя получение, рассмотрение жалоб, ведения регистрационных записей и определяет порядок действий и ответственность персонала ИЛ, который непосредственно участвует в рассмотрении и принятии решения. 

2. Общие положения
Политикой ИЛ является быстрое разрешение любых жалоб к лабораторной деятельности лаборатории независимо от кого они были получены: заказчиков или контролирующих органов, регулирующих лабораторную деятельность ИЛ.

В случае поступления жалоб лаборатория делает все для немедленного устранения причин возникновения жалоб и выявления несоответствий. 

Если жалоба или любые иные обстоятельства вызовут сомнения в отношении выполнения лабораторией установленной политики или процедур системы менеджмента качества, Менеджер по качеству (далее по тексту – МК) организовывает внутренний аудит, чтобы все аспекты, имеющие к этому несоответствию непосредственное отношение, были незамедлительно проверены в соответст​вии с системой менеджмента качества.

Все претензии со стороны заказчика и других сторон рассматриваются в соответствии с требованиями настоящей процедурой.

ОсОО «Промышленная Безопасность» обеспечивает открытый доступ всем заинтересованным сторонам к процессу управления жалобами. 
3. Прием и регистрация жалоб/претензий
Жалобы/претензии от заказчиков ИЛ принимаются в письменном, электронном виде (е-mail: prombez@6pb.ru) на имя генерального директора ОсОО «Промышленная Безопасность» в соответствии с требованиями Закона КР «О порядке рассмотрения обращений граждан». Заявителем жалобы/претензии на лабораторную деятельность ИЛ может быть любой заказчик. 
На сайте ОсОО «Промышленная Безопасность» (https://6pb.ru/) размещена процедура по жалобам. 

Генеральный директор или зам директор ОсОО «Промышленная Безопасность», ознакомившись с претензией, направляет ее для разбирательства руководителю ИЛ.

Все претензии и жалобы, относящиеся к деятельности ИЛ МК регистрирует в Журнале регистрации жалоб (Ф1. ПР ИЛ 7.9). 

4. Рассмотрение жалоб/претензий
Для разрешения поступившей жалобы приказом генерального директора ОсОО «Промышленная Безопасность», создается комиссия, состоящая из руководителя лабораторией, МК, компетентных специалистов, имеющих непосредственное отношение к предмету жалобы. В состав комиссии по расследованию жалобы не может быть включен исполнитель (испытаний/исследований), на которого поступила жалоба. 

Для разъяснения возникающих вопросов, требующих специальных знаний, при рассмотрении жалоб комиссия вправе привлечь специалистов других отделов/лабораторий, компетентных в рассматриваемом вопросе.

В первую очередь комиссия удостоверяется, относится ли жалоба к лабораторной деятельности, за которую несет ответственность лаборатория, на деятельность которой поступила жалоба. При подтверждении комиссия начинает рассматривать жалобу, проводит в рамках своей компетенции расследование путем:

· анализа и установления состава жалобы,

· проверки правильности оформления протоколов, регистрационных записей по проведению работ по испытаниям/исследований и т.д.,

· определения соответствие требованиям НД, образца, представленного на проведение испытаний/исследований (при возможности);

· установления корневых причин, которые привели к подаче жалобы;

· определения действий по устранению этих причин;

· определения несоответствий со стороны сотрудников лаборатории.

Результаты расследования оформляются в виде отчета в произвольной форме, который доводится до сведения генеральному директору ОсОО «Промышленная Безопасность».
Генеральный директор рассматривает все представленные комиссией материалы, и с учетом характера жалобы, ее корневой причины и результатов их рассмотрения принимает соответствующие решения, которые в свою очередь регистрируются МК в «Журнале регистрации жалоб» (Ф1. ПР ИЛ 7.9). Такими решениями могут быть, например:

-    повторное проведение испытаний/исследований,

- проведение сличительных испытаний/исследований с лабораторией аналогичного профиля, аккредитованной на техническую компетентность,

-  прекращение деятельности, по которой поступила жалоба, если не установлены и не устранены корневые причины,

-   внеплановый внутренний аудит СМК в элементах, относящихся к предмету жалобы,

принятие решения мер наказания административного характера к непосредственным виновникам (где применимо);

-  обращение в компетентные организации в случае разногласий по факту решения жалобы и результатов ее рассмотрения.

После того, как причина будет определена, принимаются корректирующие действия для устранения выявленного несоответствия согласно процедуре ПР ИЛ 7.10,8.7. При разработке корректирующих действий рассматриваются все возможные процессы, связанные с выявленным несоответствием. 

После принятия решения по жалобе, готовится официальное письмо-ответ и направляется заявителю жалобы в течение 5 дней с момента ее регистрации (если не требуется представления дополнительных материалов или их подробного изучения). В случае необходимости представления дополнительных материалов по жалобам и/или подробного их изучения, срок рассмотрения жалобы не должен превышать 15-ти дней с момента ее регистрации. Письмо-ответ готовит руководитель ИЛ.
МК на совещаниях по качеству представляет отчет и анализ по работе с жалобами за текущий год (анализ со стороны руководства), для принятия мер по улучшению действующей СМК лаборатории.
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