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7.9.    Жалобы (претензии) 

7.9.1 ИЛ имеет документированный процесс для получения, рассмотрения жалоб 

(претензий) и принятия решений по жалобам (претензиям), который изложен в пункте 7.9. РК 

и предназначен для удовлетворения потребностей Заказчиков и повышения результативности 

СМ ИЛ. Регистрации подлежат все претензии, поступившие в ИЛ, в том числе и в форме 

устного обращения (с последующим оформлением в письменной форме). 

 Жалобы (претензии), поступившие от внутреннего Заказчика, рассматриваются в порядке, 

установленном настоящим пунктом 7.9. РК. 

7.9.2 Описание  процесса обращения с жалобами (претензиями) доступно всем 

заинтересованным сторонам: 

- на сайте организации: в виде извлечения из РК, содержащего пункт 7.9. РК, 

подписанного Руководителем ИЛ; 

- по запросу: в виде извлечения из РК, содержащего пункт 7.9. РК, подписанного 

Руководителем ИЛ. 

Запрос рассматривается Руководителем ИЛ и принимается решение о выдаче извлечения, 

содержащего пункт 7.9. РК ИЛ, подписанного Руководителем ИЛ. Решение о выдаче 

извлечения фиксируется в письме, подписанном Руководителем ИЛ, о направлении 

соответствующего извлечения. Принятие решения об отказе в выдаче описания процесса 

обращения с жалобами (претензиями) не предусмотрено, кроме случая, когда запрос подается 

неоднократно, ранее ответ направлялся и процесс не изменился. В последнем случае 

заинтересованное лицо информируется о ранее направленном ему ответе на аналогичный 

вопрос. 

При получении жалобы (претензии) ИЛ удостоверяется, относится ли жалоба (претензия) 

к лабораторной деятельности, за которую она несет ответственность, и, если это так, то такая 

жалоба (претензия) принимается на рассмотрение. 

Решение о том, что жалоба (претензия) относится к лабораторной деятельности ИЛ, за 

которую он несет ответственность, Руководителем ИЛ принимается в следующих случаях: 

- жалоба (претензия) подана любым лицом, в том числе Заказчиком или его 

представителем, Росаккредитацией, в связи с любыми работами в области лабораторной 

деятельности (пункт 5.3. РК ИЛ), которые проводила ИЛ на любом этапе их выполнения 

(начиная от получения заявки и до обеспечения обратной связи с Заказчиками), любыми 

действиями (бездействием) ИЛ при выполнении таких работ, реализации процессов СМ ИЛ; 

- жалоба (претензия) подана Заказчиком или его представителем о пересмотре 

результатов, полученных ИЛ в области лабораторной деятельности. 

В остальных случаях Руководитель ИЛ принимает решение, что жалоба (претензия) не 

относится к области лабораторной деятельности. Руководитель ИЛ готовит обоснованный ответ 

и направляет его заявителю жалобы (претензии). При этом такая жалоба (претензия) передается 

на рассмотрение Руководителю Организации для дальнейших действий в соответствии с 

правилами Организации и к сфере ответственности ИЛ не относится. 

Если установлено, что жалоба (претензия) относится к лабораторной деятельности ИЛ, за 

которую он несет ответственность, Руководитель ИЛ подтверждает данный факт письмом за 

своей подписью в адрес заявителя жалобы (претензии) в течение 3 рабочих дней с даты 

получения жалобы (претензии). Такая жалоба принимается к рассмотрению в ИЛ. Если жалоба 

подана в связи с использованием ИЛ ссылки на аккредитацию ИЛ, Руководитель ИЛ 

дополнительно письменно информирует Росаккредитацию о факте поступления такой жалобы в 

течение 3 рабочих дней с даты получения жалобы. 

ИЛ несет ответственность за принятие всех решений на всех стадиях процесса 

рассмотрения жалобы (претензии): 

7.9.3. Процесс рассмотрения жалоб (претензий) включает следующие элементы и методы: 



a) описание процесса получения, проверки, рассмотрения жалобы (претензии) и 

принятия решения об ответных действиях, которые должны быть предприняты; 

В качестве заявителя жалобы (претензии) могут выступать: 

 Заказчики; 

 органы, осуществляющие государственный (муниципальный) контроль (надзор) 

(например, Роспотребнадзор), контролирующие ИЛ органы (Росаккредитация). 

Способы получения жалобы (претензии): 

 лично (устно или письменно); 

 по почте (письменно); 

 электронной почте (в сканированном виде, письменно). 

После получения жалобы (претензии) осуществляется ее регистрация (подпункт b) 

пункта 7.9.3. РК), подтверждение получения жалобы (претензии) (пункт 7.9.5. РК), проверка, 

по результатам которой принимается решение: относится или не относится жалоба (претензия) 

к лабораторной деятельности ИЛ (пункт 7.9.2. РК). Если жалоба (претензия) относится к 

лабораторной деятельности, начинается процесс рассмотрения жалобы (претензии) в ИЛ. 

Жалобы (претензии) рассматриваются по месту осуществления деятельности ИЛ. 

При рассмотрении жалобы (претензии) осуществляются следующие действия: 

 проводится тщательный анализ жалобы (претензии), сбор и проверка всей 

необходимой информации для удостоверения правильности жалобы (претензии): 

 определяется круг документов и записей, которые сформировала ИЛ по действию 

(бездействию), в связи с которым поступили жалоба (претензия). Например, 

претензия поступила на отказ в проведении измерений. Соответственно, 

рассматривается заявка Заказчика, документы, поступившие с заявкой, запись по 

результатам анализа заявки, отказ в проведении измерений, записи об отказе, 

каким образом были возвращены документы, поступившие от Заказчика, если это 

требовалось; 

 проверяется правильность и полнота оформления документов, в которых 

фиксируется ход и результаты работ в области лабораторной деятельности, иные 

записи, относящиеся к жалобе (претензии), сформированные в ИЛ, в связи с 

которыми поступила жалоба (претензия); 

 определяется выполнены или не выполнены требования методов (методик) 

измерений (если применимо); 

 определяется соблюдены или не соблюдены правила использования ИЛ ссылок на 

аккредитацию; 

 при необходимости, у Заказчика могут быть запрошены дополнительные 

документы или пояснения, связанные с жалобой (претензией), не называя 

заявителя жалобы (претензии). Например, жалоба поступила в связи с тем, что 

измерение было проведено не в тот день, когда это указано ИЛ, а в другой. В этом 

случае у Заказчика могут быть дополнительно запрошены оформленные пропуска 

для доступа на объект, копии журналов регистрации посещений для решения 

вопроса о действительной дате проведения измерения; 

 при необходимости, у заявителя жалобы (претензии) могут быть запрошены 

дополнительные документы или пояснения, связанные с жалобой (претензией), 

более полно раскрывающие суть жалобы (претензии); 

 при необходимости, могут быть направлены запросы в органы государственной 

власти, органы местного самоуправления для уточнения информации, связанной с 

доводами жалобы (претензии); 

 анализируется наличие или отсутствие угроз беспристрастности в работе ИЛ в 

ситуации, в связи с которой подана жалоба (претензия); 

 устанавливаются причины, вызвавшие жалобу (претензию); 

 устанавливается наличие или отсутствие угрозы беспристрастности в действиях 

(бездействиях) работника ИЛ, в связи с которым поступила жалоба (претензия). 



Все письма на данном этапе подписываются лицом, который осуществляет рассмотрение 

поступившей жалобы (претензии). 

 намечаются мероприятия по устранению причин, вызвавших жалобу (претензию), 

если применимо; 

 определяется степень вины конкретных работников ИЛ (если применимо). 

Рассмотрение жалобы (претензии) оформляется протоколом по форме, приведенной в ДП 

«Альбом формуляров». 

Срок рассмотрения жалобы (претензии) и выдачи решения - в течение десяти рабочих 

дней со дня поступления жалобы (претензии) в ИЛ. 

Удостоверение обоснованности жалобы (претензии) осуществляется в случаях: 

- установлен факт невыполнения в полном объеме или частично требований 

применяемого ИЛ метода (методики) измерений; 

- Заказчиком для проведения работ были представлены документы, которые в результате 

проверки в ходе рассмотрения жалобы (претензии) признаны недостоверными; 

- установлены противоречия в документах, которые не были устранены в ходе 

рассмотрения жалобы (претензии); 

- установлен факт нарушения ИЛ правил и процедур, установленных в СМ ИЛ, 

обязательных требований, предъявляемых к ИЛ и работникам ИЛ, в том числе правил 

использования ссылок на аккредитацию ИЛ. Если собственные правила и процедуры ИЛ 

противоречат обязательным требованиям, то проводится оценка действия (бездействия) ИЛ на 

соответствие обязательным требованиям; 

- установлена угроза беспристрастности, которая привела к выдаче недостоверного 

результата. 

В остальных случаях удостоверение обоснованности жалобы (претензии) не 

осуществляется. 

С учётом характера жалобы (претензии), причин и результатов ее рассмотрения, 

ответственный за рассмотрение жалобы (претензии) принимает соответствующие решения 

(одно или несколько, в зависимости от характера жалобы (претензии)): 

 если жалоба (претензия) признана обоснованной, то описывается характер жалобы 

(претензии), указываются причины, вызвавшие ее появление, и намечается план мероприятий 

по их устранению; 

 для разрешения спорной ситуации, по обоюдному согласию ООО «Спектр» и 

Заказчика, может быть принято решение о повторном проведении измерений и привлечении 

компетентных независимых экспертов-работников (о результатах повторных измерений 

сообщается в письменной форме подателю жалобы (претензии) в 3-дневный срок со дня 

получения повторного результата); 

 о параллельном проведении измерений с участием подателя жалобы (претензии) и 

другой аккредитованной в этой области лаборатории (работы привлекаемой аккредитованной 

лаборатории оплачиваются за счет подателя жалобы (претензии). Если жалоба (претензия) 

признана обоснованной, то ООО «Спектр» возмещает такие расходы подателю жалобы 

(претензии)); 

 об аннулировании ранее выданного отчета о результатах в порядке, установленном в 

пункте 7.8. РК ИЛ; 

 о внеплановом внутреннем аудите в ИЛ по части вопросов, относящихся к жалобе 

(претензии); 

 о принятии (в случае необходимости) мер воздействия дисциплинарного характера к 

непосредственным виновникам среди работников ИЛ; 

 об отказе в удовлетворении жалобы (претензии), если доводы жалобы (претензии) в 

адрес ИЛ не обоснованы. 

Решения фиксируются в «Журнале учета жалоб (претензий)» (ДП «Альбом 

формуляров»), а также в письме, адресованном заявителю жалобы (претензии). Если в 

результате рассмотрения жалобы (претензии) выявлены несоответствующие работы (пункт 

7.10. РК) или несоответствия (пункт 8.7. РК), то корректирующие действия, направленные на 

разрешение такой жалобы (претензии) фиксируются в «Журнале регистрации 



несоответствующей работы и коррекций» (ДП «Альбом формуляров») или в «Отчете о 

несоответствии» (ДП «Альбом формуляров»), что применимо. 

Персонал ИЛ и Организации, участвующий в процедуре рассмотрения жалоб 

(претензий), обязан выполнять требования конфиденциальности и не передавать какую-либо 

информацию и ни в каком виде третьим лицам. 

Отсутствие жалоб (претензий) на конкретного работника ИЛ является одним из 

свидетельств того, что такой работник способен компетентно выполнять свои функции и 

полномочия. 

a) отслеживание и регистрация жалоб (претензий), включая действия, 

предпринятые для их разрешения; 
Отслеживание жалоб (претензий) ведется во всех местах постоянного размещения ИЛ, 

где ведется работа с Заказчиком, а также вне мест ее постоянного размещения, на которые 

распространяется СМ ИЛ. 

Регистрации подлежат все претензии, поступившие в ИЛ, в том числе и в форме 

устного обращения. 

Жалобы (претензии), поступившие по месту нахождения ИЛ, отслеживаются 

Руководителем ИЛ или МК ИЛ, регистрируются Руководителем ИЛ или МК ИЛ в «Журнале 

учета жалоб (претензий)» (ДП «Альбом формуляров»), который находится по адресу 

постоянного размещения ИЛ в помещении, где ведется работа с Заказчиком. 

Если жалоба (претензия) поступает при выполнении работ в области лабораторной 

деятельности в месте нахождения Заказчика (на объектах Заказчика) такая жалоба (претензия) 

регистрируется работником ИЛ, проводящим такие работы: 

- если жалоба (претензия) подана в устной форме, тогда ее содержание приводится в 

«Бланке реагирования» (ДП «Альбом формуляров»), указывается должность, фамилия, имя 

и отчество лица, которое ее подало, адрес, куда следует направить ответ (почтовый адрес, адрес 

электронной почты)). Такой «Бланк реагирования» передается МК ИЛ как документ, 

содержащий жалобу (претензию); 

- если жалоба (претензия) подана в письменной форме, тогда в «Бланке реагирования» 

(ДП «Альбом формуляров») указывается факт поступления жалобы (претензии). Такой 

«Бланк реагирования» вместе с текстом жалобы (апелляции) передается МК ИЛ. 

Оперативно (в первый рабочий день после возвращения с места проведения работ на 

объектах Заказчика, но не позднее 3 рабочих дней с даты поступления такой жалобы 

(претензии)) факт поступления жалобы (претензии) доводится до сведения МК ИЛ, дальнейшая 

регистрация осуществляется в «Журнале учета жалоб (претензий)» (ДП «Альбом 

формуляров»), такая жалоба (апелляция) управляется также, как и жалоба (претензия), 

поданная в месте нахождения ИЛ. 

Документация и записи, относящиеся к процедуре рассмотрения жалоб (претензий), 

хранится в отдельной папке в течение календарного года, а затем передается в архив ИЛ (если 

жалобы (претензии) поступали в отчетный календарный год). Если в течение календарного года 

жалоб (претензий) к ИЛ не поступило, то в «Журнал учета жалоб (претензий)» (ДП «Альбом 

формуляров») Руководителем ИЛ вносится запись: «За такой-то год жалоб (претензий) в адрес 

ИЛ не поступало» (содержание записи рекомендуемое). 

Регистрация действий, предпринятых для разрешения жалоб (претензий) ведется в 

формах записей, предусмотренных для мероприятий, намеченных для  разрешения жалоб 

(претензий) в соответствии с СМ ИЛ. Предпринятые коррекции и корректирующие действия 

регистрируются в «Журнале регистрации несоответствующей работы и коррекций» (ДП 

«Альбом формуляров») или в «Отчете о несоответствии» (ДП «Альбом формуляров»), что 

применимо. 

b) обеспечение того, что необходимые меры предпринимаются. 

Меры, запланированные для разрешения жалобы (претензии), обязательны к 

выполнению всеми работниками ИЛ и Организации, которых данные меры касаются, в сроки, 

установленные при принятии решения по жалобе (претензии). 



При невыполнении запланированных мер или нарушении сроков (когда в этом имеется 

вина работников ИЛ или Организации), виновные лица привлекаются к дисциплинарной 

ответственности в порядке, установленном законодательством Российской Федерации. 

Контроль за выполнение мер, запланированных для разрешения жалобы (претензии), 

лежит на Руководителе ИЛ или МК ИЛ, который ставит отметку об их выполнении. 

Жалобы (претензии) независимо от результатов рассмотрения, а также меры, 

запланированные для разрешения жалобы (претензии), являются входными данными для 

анализа со стороны руководства (пункт 8.9. РК), проверяются в ходе проведения 

периодических внутренних аудитов в ИЛ (пункт 8.8. РК). 

7.9.4. ИЛ, получающая жалобу (претензию), несет ответственность за сбор и проверку 

всей необходимой информации с целью подтверждения обоснованности жалобы (претензии): 

- представленные документы и записи, связанные с рассмотрением жалобы (претензии) не 

должны противоречить друг другу, доводы, изложенные в жалобе (претензии), должны 

подтверждаться документально. При наличии противоречий в документах, они должны быть 

разрешены в ходе рассмотрения жалобы (претензии) путем запроса дополнительных 

документов; 

- документы, связанные с проведением работ в области лабораторной деятельности, на 

которые поданы жалоба или претензия, должны сравниваться с документами, которые имелись 

в распоряжении ИЛ в период проведения соответствующих работ. 

7.9.5. Когда это возможно, ИЛ подтверждает получение жалобы (претензии) и 

информирует заявителя о ходе и результатах рассмотрения. 

Подтверждение получения жалобы (претензии) 

Если жалоба (претензия) предъявлена лично, то заявителю жалобы (претензии) на его 

экземпляре ставится отметка о регистрации жалобы (претензии) в ИЛ либо по письменной 

просьбе заявителя выдается копия его жалобы (претензии) с отметкой о регистрации в ИЛ. 

Отметка ставится работником ИЛ, который уполномочен на регистрацию жалобы (претензии). 

Если жалоба (претензия) предъявлена иным способом, то ИЛ подтверждает получение жалобы 

(претензии) письмом за подписью Руководителя ИЛ, которое направляется заявителю тем же 

способом, в котором жалоба (претензия) поступила: 

 по почте (письменно); 

 электронной почте (в сканированном виде, письменно). 

Информирование заявителя о ходе рассмотрения жалобы (претензии) 

На рассмотрение жалобы (претензии) могут приглашаться заявитель жалобы (претензии) 

или его представитель для информирования о ходе рассмотрения жалобы (претензии), если: 

 заявитель выразил такое пожелание в тексте жалобы (претензии); 

 необходимы дополнительные пояснения по сути жалобы (претензии). 

Приглашение с доведением даты и времени рассмотрения жалобы (претензии) 

доводиться до сведения заявителя письмом Руководителя ИЛ любым способом: 

 почтовой связью, заказным письмом с уведомлением; 

 курьерской почтой; 

 лично заявителю или его уполномоченному представителю. 

Заявитель жалобы (претензии) вправе не участвовать в рассмотрении жалобы (претензии), 

несмотря на наличие приглашения. При отсутствии заявителя жалобы (претензии), такая 

жалоба (претензии) рассматривается на основании тех документов, записей и данных, которые 

имеются в распоряжении ИЛ. 

Информирование заявителя о результатах рассмотрения жалобы (претензии) 

Ответ на жалобу (претензию) с официальными результатами рассмотрения жалобы 

(претензии) сообщается заявителю жалобы (претензии) в письменном виде за подписью 

Руководителя ИЛ. Если в результате рассмотрения жалобы (претензии) принято решение об 

аннулировании ранее выданного отчета о результатах и заявитель жалобы (претензии) не 

является Заказчиком тех работ, в связи с которыми поступила жалоба (претензия), то 

одновременно с доведением ответа заявителю жалобы (претензии) в адрес Заказчика 

направляется письмо за подписью Руководителя ИЛ об аннулировании ранее выданного отчета 

о результатах, указанием причин такого отзыва, а также предложениями ИЛ, связанными с 



фактом аннулирования ранее выданного отчета о результатах (например, повторное проведение 

работ со стороны ИЛ, возврат денежных средств). 

7.9.6 Результаты рассмотрения жалобы (претензии), которые доводятся до заявителя, 

всегда подготовлены, рассмотрены и одобрены лицом(ами), которое(ые) не принимало(и) 

участия в деятельности ИЛ, по поводу которой поступила жалоба (претензия). 

Для этого подготовка, рассмотрение и одобрение результатов рассмотрения жалобы 

(претензии) осуществляется: 

а) Руководителем ИЛ с привлечением МК ИЛ. Руководитель ИЛ вправе привлекать 

других работников ИЛ для рассмотрения жалобы (претензии), для чего издается 

соответствующее распоряжение Руководителя ИЛ. Такой работник назначается из 

персонала, который не принимал участия в деятельности ИЛ, по поводу которой 

поступила жалоба (претензия). Если жалоба (претензия) поступили на действия 

(бездействия) МК ИЛ, то такая жалоба (претензия) рассматривается Руководителем 

ИЛ без привлечения МК ИЛ. Руководитель ИЛ при поступлении жалобы (претензии) 

на действия конкретного работника ИЛ привлекает к работе по жалобе (претензии) 

такого работника с целью его опроса по сложившейся ситуации. 

б) Руководителем Организации с привлечением МК, если жалоба (претензия) поступили 

на действия (бездействия) Руководителя ИЛ или работника Организации, не 

являющегося работником ИЛ, но взаимодействующего с ИЛ по вопросам обеспечения 

деятельности ИЛ согласно документам СМ ИЛ (например, бухгалтерия). 

7.9.7 ИЛ предоставляет заявителю официальное уведомление о результатах рассмотрения 

жалобы (претензии), что предусмотрено в пункте 7.9.5. РК. 

Официальное уведомление о результатах рассмотрения жалобы (претензии) 

направляется заявителю тем же способом, в котором жалоба (претензия) поступила (если иной 

способ не указан в тексте жалобы (претензии), в последнем случае ИЛ следует указаниям 

заявителя): 
 по почте (письменно); 

 электронной почте (в сканированном виде, письменно). 
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