Процесс рассмотрения претензий к ИЛЦ ФГБУЗ ЦГиЭ № 107 ФМБА России
1.  РЕГИСТРАЦИЯ ПРЕТЕНЗИЙ  ЗАКАЗЧИКА

Срок приёма претензий Заказчика  составляет 3 месяца с момента получения им протокола исследований (измерений).

Претензия оформляется Заказчиком на бланке претензий или оформляются в свободной форме.
Поступившие претензии руководителем ИЛЦ регистрируется в «Журнале учета претензий».

2. РАССЛЕДОВАНИЕ ПРЕТЕНЗИИ

Для расследования претензий в ИЛЦ ФГБУЗ ЦУГиЭ № 107 создается комиссия. К проведению расследования могут привлекаться: юрисконсульт ФГБУЗ ЦГиЭ № 107, представители Заказчика и другие лица. 

Срок расследования претензии составляет 10 рабочих дней. 

Комиссией проводится оценка заявленной претензии, в первую очередь - относится ли данная претензия к лабораторной деятельности; в случае отнесения претензии к деятельности ИЛЦ -  проверка всех этапов и процедур, сопровождающих проведение исследований (измерений), методик, реактивов, питательных сред, испытательного, вспомогательного оборудования и средств измерений, проверка  записей, результатов, оценки неопределенности исследований (измерений).

При необходимости организуется проведение исследований контрольных проб и параллельных измерений. 

  По результатам расследования оформляется акт расследования, в котором излагаются результаты проверки всех процедур, сопровождающих проведение исследований (испытаний), анализируются причины выявленных несоответствий. 

Решение по поводу жалобы (апел​ляции) принимается, пересматривается и утверждается лицами, не участвующими в первона​чальной деятельности.

Комиссия принимает решение:

- несоответствия не обнаружены, претензия не обоснована, результаты исследований (измерений) остаются в силе;

- обнаружены несоответствия, претензия принимается, осуществляются корректирующие действия, проводится процедура отзыва и изъятия протокола в соответствии с ДП ИЛЦ 03-08 «Порядок оформления, выдачи, хранения, отзыва, корректировки, признания недействительным  протоколов исследований, измерений».

Претензия признается обоснованной в случае невыполнения условий договора со стороны исполнителя, либо при выявлении вины специалистов ИЛЦ ФГБУЗ ЦГиЭ № 107 в предоставлении недостоверных результатах исследований (испытаний).

При обоснованности претензии осуществляются действия по составлению корректирующих мероприятий. Заведующим лабораторией, руководителем отделения, в которых была зарегистрирована претензия, в течение 5 рабочих дней с момента оформления акта расследования претензии разрабатывают и представляют МК План корректирующих (предупреждающих) действий.

Претензия отклоняется в случае, если Заказчиком не были соблюдены условия договора в части предоставления достоверной и полной информации о пробе (образце), неготовности проб (образцов) для исследований (испытаний) и др.

8. ИНФОРМИРОВАНИЕ ЗАКАЗЧИКА О РЕЗУЛЬТАТАХ РАССЛЕДОВАНИЯ

В течение 5 рабочих дней после окончания проведения расследования председателем комиссии по расследованию в адрес Заказчика направляется информация о проведенном расследовании и принятом решении на официальном бланке письма.

Результаты расследования, регистрационные данные информации Заказчику вносятся в «Журнал учета претензий».

Комплект документов по расследованию жалобы (апелляции): заявление Заказчика (жалоба), приказ об утверждении состава комиссии по рассмотрению жалобы, дополнитель​ные материалы по расследованию жалобы, акт расследования, письменный ответ Заказчику на официальном бланке Учреждения  хранится в течение 5 лет.

