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Ïðåäèñëîâèå

Öåëè è ïðèíöèïû ñòàíäàðòèçàöèè â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè óñòàíîâëåíû Ôåäåðàëüíûì çàêîíîì îò
27 äåêàáðÿ 2002 ã. ¹ 184-ÔÇ «Î òåõíè÷åñêîì ðåãóëèðîâàíèè», à ïðàâèëà ïðèìåíåíèÿ íàöèîíàëüíûõ
ñòàíäàðòîâ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè — ÃÎÑÒ Ð 1.0—2004 «Ñòàíäàðòèçàöèÿ â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè.
Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ»

Ñâåäåíèÿ î ñòàíäàðòå

1 ÏÎÄÃÎÒÎÂËÅÍ Îòêðûòûì àêöèîíåðíûì îáùåñòâîì «Íàó÷íî-èññëåäîâàòåëüñêèé öåíòð êîí-
òðîëÿ è äèàãíîñòèêè òåõíè÷åñêèõ ñèñòåì» (ÎÀÎ «ÍÈÖ ÊÄ») è Òåõíè÷åñêèì êîìèòåòîìïî ñòàíäàðòèçàöèè
ÒÊ 10 «Ïåðñïåêòèâíûå ïðîèçâîäñòâåííûå òåõíîëîãèè, ìåíåäæìåíò è îöåíêà ðèñêîâ» íà îñíîâå
ñîáñòâåííîãî àóòåíòè÷íîãî ïåðåâîäà ñòàíäàðòà, óêàçàííîãî â ïóíêòå 4

2 ÂÍÅÑÅÍ Óïðàâëåíèåì ðàçâèòèÿ, èíôîðìàöèîííîãî îáåñïå÷åíèÿ è àêêðåäèòàöèè Ôåäåðàëüíîãî
àãåíòñòâà ïî òåõíè÷åñêîìó ðåãóëèðîâàíèþ è ìåòðîëîãèè

3 ÓÒÂÅÐÆÄÅÍ È ÂÂÅÄÅÍ Â ÄÅÉÑÒÂÈÅ Ïðèêàçîì Ôåäåðàëüíîãî àãåíòñòâà ïî òåõíè÷åñêîìó
ðåãóëèðîâàíèþ è ìåòðîëîãèè îò 31 îêòÿáðÿ 2007 ã. ¹ 283-ñò

4 Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò èäåíòè÷åí ìåæäóíàðîäíîìó ñòàíäàðòó ÈÑÎ 10002:2004 «Ìåíåäæìåíò
êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ. Ðóêîâîäñòâî ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè â îðãàíèçàöèÿõ»
(ISO 10002:2004 «Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in
organizations»).

Íàèìåíîâàíèå íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà èçìåíåíî îòíîñèòåëüíî íàèìåíîâàíèÿ óêàçàííîãî ìåæäó-
íàðîäíîãî ñòàíäàðòà äëÿ ïðèâåäåíèÿ â ñîîòâåòñòâèå ñ ÃÎÑÒ Ð 1.5—2004 (ïîäðàçäåë 3.5).

Ïðè ïðèìåíåíèè íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü âìåñòî ññûëî÷íûõ ìåæäóíà-
ðîäíûõ ñòàíäàðòîâ ñîîòâåòñòâóþùèå èì íàöèîíàëüíûå ñòàíäàðòû, ñâåäåíèÿ î êîòîðûõ ïðèâåäåíû â
äîïîëíèòåëüíîì ïðèëîæåíèè J

5 ÂÂÅÄÅÍ ÂÏÅÐÂÛÅ

Èíôîðìàöèÿ îá èçìåíåíèÿõ ê íàñòîÿùåìó ñòàíäàðòó ïóáëèêóåòñÿ â åæåãîäíî èçäàâàåìîì
èíôîðìàöèîííîì óêàçàòåëå «Íàöèîíàëüíûå ñòàíäàðòû», à òåêñòèçìåíåíèé è ïîïðàâîê — â åæåìå-
ñÿ÷íî èçäàâàåìûõ èíôîðìàöèîííûõ óêàçàòåëÿõ «Íàöèîíàëüíûå ñòàíäàðòû». Â ñëó÷àå ïåðåñìîòðà
(çàìåíû) èëè îòìåíû íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà ñîîòâåòñòâóþùåå óâåäîìëåíèå áóäåò îïóáëèêîâàíî
â åæåìåñÿ÷íî èçäàâàåìîì èíôîðìàöèîííîì óêàçàòåëå «Íàöèîíàëüíûå ñòàíäàðòû». Ñîîòâåòñò-
âóþùàÿ èíôîðìàöèÿ, óâåäîìëåíèå è òåêñòû ðàçìåùàþòñÿ òàêæå â èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìå îáùå-
ãî ïîëüçîâàíèÿ — íà îôèöèàëüíîì ñàéòå Ôåäåðàëüíîãî àãåíòñòâà ïî òåõíè÷åñêîìó ðåãóëèðîâàíèþ
è ìåòðîëîãèè â ñåòè Èíòåðíåò
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Ââåäåíèå

0.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ÿâëÿåòñÿ ðóêîâîäñòâîì ïî ðàçðàáîòêå è âíåäðåíèþ ðåçóëüòàòèâíîãî è

ýôôåêòèâíîãî ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè äëÿ âñåõ òèïîâ êîììåð÷åñêîé èëè íåêîììåð÷åñêîé
äåÿòåëüíîñòè, âêëþ÷àÿ äåÿòåëüíîñòü, ñâÿçàííóþ ñ ýëåêòðîííîé òîðãîâëåé. Ñòàíäàðò ïðåäíàçíà÷åí äëÿ
îðãàíèçàöèé è ïîòðåáèòåëåé, ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèè, è äðóãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí.

Èíôîðìàöèÿ,ïîëó÷åííàÿâ ïðîöåññå ðàáîòûñ ïðåòåíçèÿìè,ìîæåòèñïîëüçîâàòüñÿäëÿñîâåðøåí-
ñòâîâàíèÿ ïðîäóêöèè è ïðîöåññîâ è, åñëè ïðåòåíçèè äîëæíûì îáðàçîì îáðàáîòàíû, ìîæåò óëó÷øèòü
ðåïóòàöèþ îðãàíèçàöèè íåçàâèñèìî îò åå ðàçìåðà, ìåñòîïîëîæåíèÿ è ñôåðû äåÿòåëüíîñòè. Íàñòîÿùèé
ñòàíäàðò ïðèîáðåòàåò åùå áîëüøåå çíà÷åíèå íà ìåæäóíàðîäíîì ðûíêå, ãäå îò îðãàíèçàöèé òðåáóåòñÿ
îòêðûòîñòü ïðè óïðàâëåíèè ïðåòåíçèÿìè.

Ïîòðåáíîñòü â ðåçóëüòàòèâíîì è ýôôåêòèâíîì ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè èñïûòûâàþò
îðãàíèçàöèè — ïðîèçâîäèòåëè ïðîäóêöèè è îðãàíèçàöèè — ïîòðåáèòåëè ýòîé æå ïðîäóêöèè.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Â òåêñòå ñòàíäàðòà òåðìèí «ïðîäóêöèÿ» ÿâëÿåòñÿ ñèíîíèìîì òåðìèíà «óñëóãà».

Ðàáîòà ñ ïðåòåíçèÿìè ðàññìîòðåíà â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîöåññíîãî ïîäõîäà è
ïîýòîìó ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ. Óëó÷øåíèå îáðàòíîé ñâÿçè ñ
ïîòðåáèòåëåì, â òîì ÷èñëå ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ íåóäîâëåòâîðåííîñòüþ ïîòðåáèòåëåé,
ìîæåò îòêðûòü íîâûå âîçìîæíîñòè ïîâûøåíèÿ ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé è êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè
îðãàíèçàöèè.

Âíåäðåíèå ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ìîæåò ïðèâåñòè ê ñëåäóþùèì ðåçóëüòàòàì:
- ïðåäîñòàâëåíèþ ïðåäúÿâëÿþùåìóïðåòåíçèþ îòêðûòîãî äîñòóïà ê ïðîöåññóóïðàâëåíèÿïðåòåí-

çèÿìè;
- ïîâûøåíèþ ñïîñîáíîñòè îðãàíèçàöèè ïîñëåäîâàòåëüíî, ñèñòåìàòè÷íî è â äîáðîæåëàòåëüíîé

ôîðìå ðàçðåøàòü ïðåòåíçèè ñ îðèåíòàöèåé íà âçàèìíîå óäîâëåòâîðåíèå èíòåðåñîâ ïðåäúÿâëÿþùåãî
ïðåòåíçèþ è îðãàíèçàöèè;

- ïîâûøåíèþ ñïîñîáíîñòè îðãàíèçàöèè îòñëåæèâàòü îñíîâíûå òåíäåíöèè ðûíêà, óñòðàíÿòü ïðè-
÷èíû ïðåòåíçèé è ïîñòîÿííî óëó÷øàòü äåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèè;

- ñîçäàíèþ â îðãàíèçàöèè ïîäõîäà ê óðåãóëèðîâàíèþ ïðåòåíçèé, îðèåíòèðîâàííîãî íà ïîòðåáèòå-
ëÿ, è ïîîùðåíèå ïåðñîíàëà ê ñîâåðøåíñòâîâàíèþ íàâûêîâ ïðè ðàáîòå ñ ïîòðåáèòåëÿìè;

- îáåñïå÷åíèþ îñíîâû äëÿ ïîñòîÿííîãî àíàëèçà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè, ðàçðåøåíèÿ
ïðåòåíçèé è ïðîâåäåíèÿ ïðîöåññà óëó÷øåíèÿ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè ïðè ðàáîòå ñ ïðåòåíçèÿìè.

Îðãàíèçàöèÿ ìîæåò ïî æåëàíèþ èñïîëüçîâàòü ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ñîâìåñòíî ñ äðó-
ãèìè äîêóìåíòàìè ïî óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ è ïðîöåññàìè ïî óðåãóëèðîâàíèþ ñïîðîâ.

0.2 Ñâÿçü ñ ÈÑÎ 9001:2000 è ÈÑÎ 9004:2000
Ñòàíäàðò ïðèìåíÿþò ñîâìåñòíî ñî ñòàíäàðòàìè ñåðèè ÈÑÎ 9000 è ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ äîñ-

òèæåíèÿ öåëåé ÈÑÎ 9001 è ÈÑÎ 9004. Ñòàíäàðò òàêæå ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàí ñàìîñòîÿòåëüíî.
ÈÑÎ 9001 óñòàíàâëèâàåò òðåáîâàíèÿ ê ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, êîòîðûå ìîãóò èñïîëüçî-

âàòüñÿ îðãàíèçàöèÿìè äëÿ öåëåé ñåðòèôèêàöèè èëè çàêëþ÷åíèÿ êîíòðàêòîâ. Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðå-
òåíçèÿìè, ðàññìîòðåííûé â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå, ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ êàê ýëåìåíò ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò íå ïðåäíàçíà÷åí äëÿ öåëåé ñåðòèôèêàöèè èëè ïðè çàêëþ÷åíèè êîíòðàêòîâ.
ÈÑÎ 9004 ñîäåðæèò ðåêîìåíäàöèè ïî ïîñòîÿííîìó óëó÷øåíèþ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè. Ïðèìå-

íåíèå ÈÑÎ 10002 íàïðàâëåíî íà óëó÷øåíèå ðàáîòû îðãàíèçàöèèâ îáëàñòèðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè,ïîâû-
øåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è äðóãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí. Ïðèìåíåíèå ñòàíäàðòà
ìîæåò ïîìî÷ü îðãàíèçàöèÿì ïîñòîÿííî óëó÷øàòü êà÷åñòâî ïðîäóêöèè íà îñíîâå îáðàòíîé ñâÿçè ñ ïîòðå-
áèòåëÿìè è äðóãèìè çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè.
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Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè

ÓÄÎÂËÅÒÂÎÐÅÍÍÎÑÒÜ ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËß
ÐÓÊÎÂÎÄÑÒÂÎ ÏÎ ÓÏÐÀÂËÅÍÈÞ ÏÐÅÒÅÍÇÈßÌÈ Â ÎÐÃÀÍÈÇÀÖÈßÕ

Organization management. Customer satisfaction.
Guidelines for complaints handling in organizations

Äàòà ââåäåíèÿ — 2008—06—01

1 Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ

Ñòàíäàðò ñîäåðæèò ðóêîâîäñòâî ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ ïðîäóêöèåé, âêëþ÷àÿ
ïëàíèðîâàíèå, ðàçðàáîòêó, ïðîèçâîäñòâî, îáñëóæèâàíèå è óëó÷øåíèå. Ïðîöåññ ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåí-
çèÿìè ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ â êà÷åñòâå îäíîãî èç ïðîöåññîâ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçà-
öèè.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò íå ïðèìåíèì ê òðóäîâûì ñïîðàì è ñïîðàì, ïåðåäàííûì äëÿ ðåøåíèÿ òðåòüåé
ñòîðîíå âíå îðãàíèçàöèè.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ïðåäíàçíà÷åí äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ îðãàíèçàöèÿìè âñåõ ðàçìåðîâ è ñôåð
äåÿòåëüíîñòè.ÐóêîâîäñòâîäëÿïðåäïðèÿòèéèîðãàíèçàöèéìàëîãîáèçíåñàïðèâåäåíîâïðèëîæåíèèA.

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ðàññìàòðèâàåò ñëåäóþùèå àñïåêòû ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè:
à) óâåëè÷åíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ ïóòåì ñîçäàíèÿ ñîöèàëüíîé ñðåäû, îðèåíòèðî-

âàííîé íà ïîòðåáèòåëÿ, îòêðûòîé äëÿ îáðàòíîé ñâÿçè (âêëþ÷àÿ ïðåòåíçèè), ðàçðåøåíèÿ ëþáûõ ïîëó÷åí-
íûõ ïðåòåíçèé è ïîâûøåíèÿ ñïîñîáíîñòè îðãàíèçàöèè ê ñîâåðøåíñòâîâàíèþ ñâîåé ïðîäóêöèè è
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ;

b) âîâëå÷åíèå è ïðèíÿòèå îáÿçàòåëüñòâ âûñøèì ðóêîâîäñòâîì ïóòåì àäåêâàòíîãî ìåíåäæìåíòà
ðåñóðñîâ (âêëþ÷àÿ îáó÷åíèå ïåðñîíàëà);

c) èññëåäîâàíèå è îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáíîñòè è îæèäàíèÿ ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèþ;
d) ñîçäàíèå îòêðûòîãî, óäîáíîãî â èñïîëüçîâàíèè äëÿ ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèþ è ýôôåêòèâíî-

ãî ïðîöåññà ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè;
å) àíàëèç è îöåíêà ïðåòåíçèé, íàïðàâëåííûõ íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è îáñëóæèâàíèå

ïîòðåáèòåëåé;
f) àóäèò ïðîöåññà ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè;
g) àíàëèç ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè ïðîöåññà ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè.
Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò íå çàìåíÿåò óñòàíîâëåííûå â ñîîòâåòñòâèè ñ çàêîíîäàòåëüíûìè è îáÿçà-

òåëüíûìè òðåáîâàíèÿìè ïðàâà è îáÿçàííîñòè îðãàíèçàöèè è ïîòðåáèòåëÿ.

2 Íîðìàòèâíûå ññûëêè

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå èñïîëüçîâàíû íîðìàòèâíûå ññûëêè íà ñëåäóþùèå ñòàíäàðòû:
ÈÑÎ 9000:2005 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ è ñëîâàðü
ÈÑÎ 9004:2000 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Ðåêîìåíäàöèè ïî óëó÷øåíèþ äåÿòåëüíîñòè
ÈÑÎ 19011:2002 Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî àóäèòó ñèñòåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è/èëè ñèñòåì ýêî-

ëîãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà
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3 Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ

Â íàñòîÿùåì ñòàíäàðòå ïðèìåíåíû òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ ïî ÈÑÎ 9000, à òàêæå ñëåäóþùèå òåð-
ìèíû ñ ñîîòâåòñòâóþùèìè îïðåäåëåíèÿìè:

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Â ÈÑÎ 9000:2000 òåðìèí «ïðîäóêöèÿ» (ñì. 3.4.2) îïðåäåëåí êàê «ðåçóëüòàò ïðîöåññà»,
êîòîðûé âêëþ÷àåò ÷åòûðå êàòåãîðèè ïðîäóêöèè: óñëóãè, ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, àïïàðàòíûå ñðåäñòâà ÝÂÌ è îá-
ðàáîòàííûå ìàòåðèàëû. Â òåêñòå íàñòîÿùåãî ñòàíäàðòà òåðìèí «ïðîäóêöèÿ» ìîæåò òàêæå îçíà÷àòü «óñëóãó».

3.1 ïðåäúÿâëÿþùèé ïðåòåíçèþ (complainant): Ëèöî, îðãàíèçàöèÿ èëè åå ïðåäñòàâèòåëü, ïîäàþ-
ùåå ïðåòåíçèþ.

3.2 ïðåòåíçèÿ (complaint): Âûðàæåíèå íåóäîâëåòâîðåííîñòè ïðîäóêöèåé è/èëè ðàáîòîé îðãàíèçà-
öèè, èëè íåïîñðåäñòâåííî ïðîöåññîì óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè â ñèòóàöèÿõ, ãäå ÿâíî èëè íåÿâíî îæèäà-
åòñÿ îòâåò èëè ðåøåíèå.

3.3 ïîòðåáèòåëü (customer): Îðãàíèçàöèÿ èëè ëèöî, ïîëó÷àþùåå ïðîäóêöèþ.

Ïðèìåð — Ïîòðåáèòåëü, êëèåíò, çàêàç÷èê, ðîçíè÷íûé òîðãîâåö, áåíåôèöèàð è ïîêóïàòåëü [ñì.
3.3.5 ÈÑÎ 9000]

3.4 óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ (customer satisfaction): Âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåì ñòåïåíè
âûïîëíåíèÿ åãî òðåáîâàíèé.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Òåðìèí ïðèâåäåí â 3.1.4 ÈÑÎ 9000. Ïðèìå÷àíèÿ óäàëåíû.

3.5 îáñëóæèâàíèå ïîòðåáèòåëÿ (customer service): Âçàèìîäåéñòâèå îðãàíèçàöèè ñ ïîòðåáèòå-
ëåì íà âñåõ ñòàäèÿõ æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè.

3.6 îáðàòíàÿ ñâÿçü (feedback): Êîììåíòàðèè, ýêñïåðòèçà è ñâåäåíèÿ î çàèíòåðåñîâàííîñòè â ïðî-
äóêöèè èëè ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè.

3.7 çàèíòåðåñîâàííàÿ ñòîðîíà (interested party): Ëèöî èëè ãðóïïà ëèö, çàèíòåðåñîâàííûå â äåÿ-
òåëüíîñòè èëè óñïåõå îðãàíèçàöèè.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Òåðìèí ïðèâåäåí â 3.3.7 ÈÑÎ 9000. Ïðèìåð è ïðèìå÷àíèå óäàëåíû.

3.8 öåëü (objective): Ðåçóëüòàò, ê êîòîðîìó ñòðåìÿòñÿ â îáëàñòè ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè.
3.9 ïîëèòèêà (policy): Îáùèå íàìåðåíèÿ è íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè â îáëàñòè

ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè, îôèöèàëüíî ñôîðìóëèðîâàííûå âûñøèì ðóêîâîäñòâîì.
3.10 ïðîöåññ (process): Ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ èëè âçàèìîäåéñòâóþùèõ âèäîâ äåÿòåëü-

íîñòè, ïðåîáðàçóþùàÿ âõîäû â âûõîäû.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Òåðìèí ïðèâåäåí â 3.4.1 ÈÑÎ 9000. Ïðèìå÷àíèÿ óäàëåíû.

4 Îñíîâíûå ðóêîâîäÿùèå ïðèíöèïû

4.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îñíîâíûåðóêîâîäÿùèåïðèíöèïûýôôåêòèâíîãîóïðàâëåíèÿïðåòåíçèÿìèèçëîæåíûâ 4.2—4.10.
4.2 Âîçìîæíîñòü âèçóàëüíîãî äîñòóïà
Èíôîðìàöèÿ î ìåñòå è ñïîñîáå ïðåäúÿâëåíèÿ ïðåòåíçèè äîëæíà áûòü äîâåäåíà äî ïîòðåáèòåëÿ,

ïåðñîíàëà è äðóãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí è äîëæíà áûòü äîñòóïíîé.
4.3 Äîñòóïíîñòü
Íåîáõîäèìî îáåñïå÷èòü äëÿ âñåõ ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèþ ëåãêèé äîñòóï ê ïðîöåññó óïðàâëå-

íèÿ ïðåòåíçèÿìè, à òàêæå ê èíôîðìàöèè ñ ïîäðîáíûì îïèñàíèåì ïîðÿäêà ïîäà÷è è ðåøåíèÿ ïðåòåíçèé.
Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ äîëæíû áûòü ïðîñòû äëÿ ïîíèìàíèÿ è
èñïîëüçîâàíèÿ. Èíôîðìàöèÿ äîëæíà áûòü èçëîæåíà äîñòóïíûì ÿçûêîì. Âíå çàâèñèìîñòè îò èçëîæåíèÿ
è îôîðìëåíèÿ, èñïîëüçîâàííûõ ïðè ïðåäëîæåíèè è/èëè ïîñòàâêå ïðîäóêöèè, âêëþ÷àÿ àëüòåðíàòèâíûå
ôîðìû (íàïðèìåð êðóïíûé øðèôò, øðèôò Áðàéëÿ èëè àóäèîçàïèñü), íåîáõîäèìî îáåñïå÷èòü äîñòóï êî
âñåéíåîáõîäèìîéèíôîðìàöèèî ïðîöåññå óïðàâëåíèÿïðåòåíçèÿìèèíåîáõîäèìóþïîìîùüïðèïîäà÷å
ïðåòåíçèè (ñì. ïðèëîæåíèå B) òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû íå ïðè÷èíèòü âðåäà ïðåäúÿâëÿþùåìó ïðåòåíçèþ.

4.4 Áûñòðîå ðåàãèðîâàíèå íà ïðåòåíçèþ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà íåìåäëåííî äàòü ïîäòâåðæäåíèå î ïîëó÷åíèè ïðåòåíçèè ëèöó, ïðåäúÿâëÿþ-

ùåìó ïðåòåíçèþ. Ïðåòåíçèè íåîáõîäèìî ðàññìàòðèâàòü â ñîîòâåòñòâèè ñ èõ ñðî÷íîñòüþ. Íàïðèìåð,
âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñî çäîðîâüåì è áåçîïàñíîñòüþ ëþäåé, äîëæíû áûòü ðàññìîòðåíû íåìåäëåííî.
Ïðîöåññ ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè äîëæåí îáåñïå÷èâàòü âåæëèâîå îáðàùåíèå ïåðñîíàëà ñ ëèöîì, ïðåäú-
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ÿâëÿþùèì ïðåòåíçèþ, à òàêæå îáÿçàòåëüíîå èíôîðìèðîâàíèå ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ î ñðîêàõ
ðàññìîòðåíèÿ è ïðîäâèæåíèè â ðàáîòå ïî ïðåòåíçèè.

4.5 Îáúåêòèâíîñòü
Êàæäóþ ïðåòåíçèþ ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü â ðàâíîïðàâíîé, îáúåêòèâíîé è íåïðåäóáåæäåííîé

ôîðìå íà âñåõ ñòàäèÿõ ïðîöåññà ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè (ñì. ïðèëîæåíèå C).
4.6 Èçäåðæêè
Äîñòóï ê ïðîöåññó ïî ðàáîòå ñ ïðåòåíçèÿìè äîëæåí áûòü áåñïëàòíûì äëÿ ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðå-

òåíçèþ.
4.7 Êîíôèäåíöèàëüíîñòü
Ëè÷íàÿ èíôîðìàöèÿ î ïðåäúÿâëÿþùåì ïðåòåíçèþ äîëæíà áûòü (ïðè íåîáõîäèìîñòè) äîñòóïíà

äëÿ ðàáîòû ñ ïðåòåíçèåé âíóòðè îðãàíèçàöèè è àêòèâíî çàùèùåíà îò íåñàíêöèîíèðîâàííîãî äîñòóïà,
åñëè ïîòðåáèòåëü èëè ïðåäúÿâëÿþùèé ïðåòåíçèþ òðåáóåò îãðàíè÷åíèÿ äîñòóïà ê íåé.

4.8 Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè îðèåíòèðîâàòüñÿ íà ïîòðåáèòåëÿ, áûòü îòêðûòîé äëÿ

îáðàòíîé ñâÿçè (âêëþ÷àÿ ïðåòåíçèè) è ïðèíèìàòü íà ñåáÿ îáÿçàòåëüñòâà ïðåäïðèíèìàòü íåîáõîäèìûå
äåéñòâèÿ ïî óðåãóëèðîâàíèþ ïðåòåíçèé.

4.9 Îòâåòñòâåííîñòü
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èâàòü óñòàíîâëåíèå è äîâåäåíèå äî ñâåäåíèÿ ïåðñîíàëà îòâåòñòâåí-

íîñòè çà äåÿòåëüíîñòü è ïðèíÿòûå ðåøåíèÿ ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè, îò÷åòíîñòü ïî èõ ðåçóëüòàòàì
äîëæíà áûòü ÷åòêî óñòàíîâëåíà.

4.10 Ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå
Ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è êà÷åñòâà ïðîäóêöèè äîëæíî áûòü

íåèçìåííîé öåëüþ îðãàíèçàöèè.

5 Ñòðóêòóðà îáðàáîòêè ïðåòåíçèé

5.1 Îáÿçàòåëüñòâà
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðèíèìàòü íà ñåáÿ àêòèâíûå îáÿçàòåëüñòâà ïî ðåçóëüòàòèâíîìó è ýôôåêòèâ-

íîìó óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè. Îñîáåííî âàæíî, ÷òîáû ýòè îáÿçàòåëüñòâà äåìîíñòðèðîâàëèñü è èñõî-
äèëè îò âûñøåãî ðóêîâîäñòâà îðãàíèçàöèè.

Ïðèíÿòûå ãàðàíòèè è îáÿçàòåëüñòâà ðåàãèðîâàíèÿ íà ïðåòåíçèè ïðåäîñòàâëÿþò âîçìîæíîñòü è
ïåðñîíàëó, è ïîòðåáèòåëÿì âíîñèòü ñâîé âêëàä â ñîâåðøåíñòâîâàíèå ïðîäóêöèè è ïðîöåññîâ îðãàíè-
çàöèè.

Ýòè îáÿçàòåëüñòâà äîëæíû áûòü ó÷òåíû ïðè îïðåäåëåíèè, ïðèíÿòèè è äîâåäåíèè äî ñâåäåíèÿ ïåð-
ñîíàëà è ïîòðåáèòåëåé ïîëèòèêè è ïðîöåäóð óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè. Â îáÿçàòåëüñòâà ðóêîâîäñòâà
äîëæíî âõîäèòü âûäåëåíèå íåîáõîäèìûõ ðåñóðñîâ, âêëþ÷àÿ çàòðàòû íà îáó÷åíèå.

5.2 Ïîëèòèêà
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî óñòàíîâèòü ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàííóþ ïîëèòèêó óïðàâëåíèÿ ïðåòåí-

çèÿìè, îðèåíòèðîâàííóþ íà ïîòðåáèòåëÿ. Ïîëèòèêà äîëæíà áûòü äîñòóïíà è äîâåäåíà äî ñâåäåíèÿ âñå-
ãî ïåðñîíàëà. Ïîëèòèêà òàêæå äîëæíà áûòü äîñòóïíà ïîòðåáèòåëÿì è äðóãèì çàèíòåðåñîâàííûì
ñòîðîíàì. Íà îñíîâå ïîëèòèêè äîëæíû áûòü óñòàíîâëåíû ïðîöåäóðû è öåëè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðå-
òåíçèÿìè äëÿ êàæäîé îïåðàöèè è âñåõ ôóíêöèîíàëüíûõ îáÿçàííîñòåé.

Ïðè óñòàíîâëåíèè ïîëèòèêè è öåëåé ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè äîëæíû áûòü ïðèíÿòû âî
âíèìàíèå ñëåäóþùèå ôàêòîðû:

- óñòàíîâëåííûå çàêîíîäàòåëüíûå è îáÿçàòåëüíûå òðåáîâàíèÿ;
- ôèíàíñîâûå, ïðîèçâîäñòâåííûå è îðãàíèçàöèîííûå òðåáîâàíèÿ;
- âõîäíûå äàííûå îò ïîòðåáèòåëåé, ïåðñîíàëà è äðóãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí.
Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà è ïîëèòèêà ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè äîëæíû áûòü ñîãëàñîâàíû.
5.3 Îòâåòñòâåííîñòü è ïîëíîìî÷èÿ
5.3.1 Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî íåñòè îòâåòñòâåííîñòü çà ñëåäóþùóþ äåÿòåëüíîñòü:
à) îáåñïå÷åíèå óñòàíîâëåíèÿ ïðîöåññà è öåëåé óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;
b) îáåñïå÷åíèå â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîëèòèêîé îðãàíèçàöèè óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ïëàíèðîâàíèÿ,

ðàçðàáîòêè, îñóùåñòâëåíèÿ, ïîääåðæàíèÿ â ðàáî÷åì ñîñòîÿíèè è ïîñòîÿííîãî óëó÷øåíèÿ ïðîöåññà
óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;

ñ) èäåíòèôèêàöèþ è ðàñïðåäåëåíèå íåîáõîäèìûõ àäìèíèñòðàòèâíûõ ðåñóðñîâ äëÿ äîñòèæåíèÿ
ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;
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d) ñîäåéñòâèå ðàñïðîñòðàíåíèþ ïîíèìàíèÿ îðãàíèçàöèåé âàæíîñòè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðå-
òåíçèÿìè è íåîáõîäèìîñòè îðèåíòàöèè íà ïîòðåáèòåëÿ;

å) îáåñïå÷åíèå äîâåäåíèÿ äî ïîòðåáèòåëåé, ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèþ, è äðóãèõ çàèíòåðåñî-
âàííûõñòîðîí â ëåãêîé è äîñòóïíîé ôîðìå èíôîðìàöèè î ïðîöåññå óïðàâëåíèÿïðåòåíçèÿìè (ñì. ïðèëî-
æåíèå C);

f) íàçíà÷åíèå ïðåäñòàâèòåëÿ ðóêîâîäñòâà ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè, îïðåäåëåíèå åãî îòâåò-
ñòâåííîñòè è ïîëíîìî÷èé â äîïîëíåíèå ê îòâåòñòâåííîñòè è ïîëíîìî÷èÿì, ïðèâåäåííûì â 5.3.2;

g) îáåñïå÷åíèå áûñòðîãî è ýôôåêòèâíîãî ïðîöåññà óâåäîìëåíèÿ âûñøåãî ðóêîâîäñòâà î ëþáûõ
ñóùåñòâåííûõ ïðåòåíçèÿõ;

h) ïåðèîäè÷åñêèéàíàëèç ïðîöåññàóïðàâëåíèÿïðåòåíçèÿìèäëÿîáåñïå÷åíèÿåãî ðåçóëüòàòèâíîé
è ýôôåêòèâíîé ðàáîòû è ïîñòîÿííîãî óëó÷øåíèÿ.

5.3.2 Ïðåäñòàâèòåëü ðóêîâîäñòâà ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè äîëæåí íåñòè îòâåòñòâåííîñòü çà
ñëåäóþùèå äåéñòâèÿ:

à) îïðåäåëåíèå è ôóíêöèîíèðîâàíèå ïðîöåññîâ ìîíèòîðèíãà, îöåíêè è ïðåäñòàâëåíèÿ îò÷åòîâ;
b) ïðåäñòàâëåíèå îò÷åòîâ âûñøåìó ðóêîâîäñòâó î ôóíêöèîíèðîâàíèè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðå-

òåíçèÿìè è íåîáõîäèìîñòè óëó÷øåíèé;
c) ïîääåðæêó ðåçóëüòàòèâíîãî è ýôôåêòèâíîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåí-

çèÿìè, âêëþ÷àÿ íàáîð è îáó÷åíèå ïåðñîíàëà, òåõíîëîãè÷åñêèå òðåáîâàíèÿ, òðåáîâàíèÿ ê äîêóìåíòàì,
ñîáëþäåíèå çàïëàíèðîâàííûõ ñðîêîâ óðåãóëèðîâàíèÿ ïðåòåíçèé è äðóãèõ òðåáîâàíèé, à òàêæå ïðîâåäå-
íèå àíàëèçà ïðîöåññà.

5.3.3 Ðóêîâîäèòåëè îðãàíèçàöèè ðàçëè÷íûõ ñòðóêòóðíûõ ïîäðàçäåëåíèé, âîâëå÷åííûå â ïðîöåññ
óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè â ðàìêàõ ñâîèõ ïîëíîìî÷èé, äîëæíû áûòü îòâåòñòâåííû çà ñëåäóþùèå
äåéñòâèÿ:

à) îáåñïå÷åíèå âíåäðåíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;
b) âçàèìîäåéñòâèå ñ ïðåäñòàâèòåëåì ðóêîâîäñòâà ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè;
c) îáåñïå÷åíèå ñîäåéñòâèÿ ðàñïðîñòðàíåíèþ ïîíèìàíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è

íåîáõîäèìîñòè îðèåíòàöèè íà ïîòðåáèòåëÿ;
d) îáåñïå÷åíèå ëåãêîãî äîñòóïà ê èíôîðìàöèè î ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;
å) ïðåäñòàâëåíèå îò÷åòîâ î äåÿòåëüíîñòè è ïðèíÿòûõ ðåøåíèÿõ ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè;
f) îáåñïå÷åíèå ïðîâåäåíèÿ ìîíèòîðèíãà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è ðåãèñòðàöèè åãî

ðåçóëüòàòîâ;
g) îáåñïå÷åíèå ïðîâåäåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ äåéñòâèé ñ öåëüþ óñòðàíåíèÿ ïðîáëåìû, ïðåä-

óïðåæäåíèÿ åå ïîâòîðíîãî âîçíèêíîâåíèÿ è âåäåíèÿ ðåãèñòðàöèîííûõ çàïèñåé;
h) îáåñïå÷åíèå äîñòóïíîñòè äàííûõ ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè äëÿ àíàëèçà ñî ñòîðîíû âûñøå-

ãî ðóêîâîäñòâà.
5.3.4 Âåñü ïåðñîíàë, íåïîñðåäñòâåííî ðàáîòàþùèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè è ïðåäúÿâëÿþùèìè ïðåòåí-

çèþ, äîëæåí:
- áûòü îáó÷åí óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè;
- ñîáëþäàòü òðåáîâàíèÿ ê ïðåäñòàâëåíèþ óñòàíîâëåííûõ îò÷åòîâ ïî ëþáîìó âèäó ðàáîò ñ ïðåòåí-

çèÿìè;
- âåæëèâî îáðàùàòüñÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè, áûñòðî ðàññìàòðèâàòü ïðåòåíçèè èëè íàïðàâëÿòü èõ

îòâåòñòâåííîìó èñïîëíèòåëþ;
- ïîêàçûâàòü õîðîøèå ìåæëè÷íîñòíûå è êîììóíèêàòèâíûå íàâûêè.
5.3.5 Âåñü ïåðñîíàë äîëæåí:
- çíàòü î ñâîåé ðîëè, îòâåòñòâåííîñòè è ïîëíîìî÷èÿõ îòíîñèòåëüíî ïðåòåíçèé;
- çíàòü ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ïðîöåäóð è ïðåäîñòàâëÿåìóþ ïðåäúÿâëÿþùåìó ïðåòåíçèþ èíôîð-

ìàöèþ;
- ïðåäñòàâëÿòüîò÷åòûïîïðåòåíçèÿì,îêàçûâàþùèìñóùåñòâåííîåâîçäåéñòâèåíàîðãàíèçàöèþ.

6 Ïëàíèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà

6.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Äëÿ ïîâûøåíèÿ ëîÿëüíîñòè, óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ è ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ïðîäóêöèè

îðãàíèçàöèÿäîëæíà çàïëàíèðîâàòüèðàçðàáîòàòü ðåçóëüòàòèâíûéèýôôåêòèâíûéïðîöåññ óïðàâëåíèÿ
ïðåòåíçèÿìè. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîëèòèêîé è öåëÿìè óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ýòîò ïðîöåññ äîëæåí âêëþ-
÷àòü â ñåáÿ íàáîð âçàèìîñâÿçàííûõ è ñîãëàñîâàííî ôóíêöèîíèðóþùèõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè è èñïîëüçî-
âàíèå ðàçëè÷íûõ ÷åëîâå÷åñêèõ, èíôîðìàöèîííûõ, ìàòåðèàëüíûõ, ôèíàíñîâûõ ðåñóðñîâ è ðåñóðñîâ
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èíôðàñòðóêòóðû. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà èñïîëüçîâàòü ñîâðåìåííûå ìåòîäû óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè,
ïðèìåíÿåìûå äðóãèìè îðãàíèçàöèÿìè.

6.2 Öåëè
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèè äîëæíî îáåñïå÷èòü îïðåäåëåíèå öåëåé ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåí-

çèÿìè äëÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ ïîäðàçäåëåíèé è íà ñîîòâåòñòâóþùèõ óðîâíÿõ. Öåëè â óïðàâëåíèè ïðåòåí-
çèÿìè äîëæíû áûòü èçìåðèìûìè è ñîãëàñîâàííûìè ñ ïîëèòèêîé ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè. Öåëè
ñëåäóåò óñòàíàâëèâàòü ÷åðåç çàïëàíèðîâàííûå èíòåðâàëû âðåìåíè è èìåòü êðèòåðèè èõ äîñòèæåíèÿ.

6.3 Äåÿòåëüíîñòü
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî îáåñïå÷èâàòü ïëàíèðîâàíèå ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè äëÿ

ïîääåðæàíèÿ è ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ìîæåò
áûòü âçàèìîñâÿçàí è ñîãëàñîâàí ñ äðóãèìè ïðîöåññàìè ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçàöèè.

6.4 Ðåñóðñû
Âûñøåå ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèè äîëæíî îïðåäåëèòü è îáåñïå÷èòü ðåñóðñû, íåîáõîäèìûå äëÿ

ïîääåðæàíèÿ ðåçóëüòàòèâíîãî è ýôôåêòèâíîãî ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè. Ýòî òàêèå ðåñóðñû
êàê ïåðñîíàë, îáó÷åíèå, ïðîöåäóðû, äîêóìåíòû, ïîääåðæêà ñïåöèàëèñòîâ, ìàòåðèàëû, îáîðóäîâàíèå,
êîìïüþòåðíûå àïïàðàòíûå ñðåäñòâà, ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå è ôèíàíñû.

Âàæíûìè ðåñóðñàìè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ÿâëÿþòñÿ îòáîð, ïîääåðæêà è îáó÷åíèå
âîâëå÷åííîãî â ïðîöåññ ïåðñîíàëà.

7 Îñíîâíûå âèäû äåÿòåëüíîñòè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè

7.1 Îáðàòíàÿ ñâÿçü
Èíôîðìàöèÿ î ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè â âèäå áðîøþð, ïàìôëåòîâ èëè èíôîðìàöèè íà

ýëåêòðîííûõ íîñèòåëÿõ äîëæíà áûòü ëåãêî äîñòóïíà ïîòðåáèòåëÿì, ïðåäúÿâëÿþùèì ïðåòåíçèè è äðó-
ãèì çàèíòåðåñîâàííûì ñòîðîíàì. Ýòà èíôîðìàöèÿ äîëæíà áûòü èçëîæåíà ïîíÿòíûì ÿçûêîì è â äîñòóï-
íîé äëÿ âñåõ ôîðìå, îáåñïå÷èâàÿ íåïðè÷èíåíèå âðåäà ïðåäúÿâëÿþùåìó ïðåòåíçèþ. Ïðèìåðû
íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè:

- ñâåäåíèÿ î ìåñòå ïîäà÷è ïðåòåíçèè;
- ñâåäåíèÿ î ôîðìå ïîäà÷è ïðåòåíçèè;
- ñâåäåíèÿ, ïðåäîñòàâëÿåìûå ïðåäúÿâëÿþùèì ïðåòåíçèþ (ñì. ïðèëîæåíèå B);
- ïðîöåññ îáðàáîòêè ïðåòåíçèè;
- èíòåðâàëû âðåìåíè, íåîáõîäèìûå äëÿ âûïîëíåíèÿ ñòàäèé ïðîöåññà;
- ïðåäëîæåíèÿ ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ ïî èñïðàâëåíèþ ñèòóàöèè, âêëþ÷àÿ âíåøíèå ñðåä-

ñòâà (ñì. 7.9);
- ñïîñîáû ïîëó÷åíèÿ ïðåäúÿâëÿþùèì ïðåòåíçèþ èíôîðìàöèè î ñîñòîÿíèè ïðåòåíçèè.
7.2 Ïîëó÷åíèå ïðåòåíçèè
Ïîñëå ïåðâîíà÷àëüíîãî ïîëó÷åíèÿ ïðåòåíçèÿ âìåñòå ñ äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèåé äîëæíà

áûòü çàðåãèñòðèðîâàíà, è åé äîëæåí áûòü ïðèñâîåí óíèêàëüíûé èäåíòèôèêàöèîííûé êîä. Ïðè çàïèñè
ïåðâîíà÷àëüíîé ïðåòåíçèè äîëæíû áûòü îïðåäåëåíû ñðåäñòâà è ìåòîäû ðåøåíèÿ ïðîáëåìû, ïðåäëàãà-
åìûå ïðåäúÿâëÿþùèì ïðåòåíçèþ, à òàêæå ëþáàÿ äðóãàÿ èíôîðìàöèÿ, íåîáõîäèìàÿ äëÿ ýôôåêòèâíîé
îáðàáîòêè ïðåòåíçèè, âêëþ÷àÿ â ñåáÿ:

- îïèñàíèå ïðåòåíçèè è íåîáõîäèìûå äîïîëíèòåëüíûå äàííûå;
- òðåáóåìûå ñðåäñòâà äëÿ ðåøåíèÿ;
- îïèñàíèå îáúåêòà ïðåòåíçèè (ïðîäóêöèÿ èëè ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ);
- îæèäàåìûé ñðîê îòâåòà;
- äàííûå î ïåðñîíàëå, ïîäðàçäåëåíèè, îðãàíèçàöèè è/èëè ñåãìåíòå ðûíêà;
- íåìåäëåííîå ðàññìîòðåíèå ïðåòåíçèè ïîñëå ïîäà÷è ïðåòåíçèè.
Äàëüíåéøåå ðóêîâîäñòâî ïðèâåäåíî â ïðèëîæåíèÿõ B è D.
7.3 Ïðîñëåæèâàåìîñòü ïðåòåíçèè
Ïðåòåíçèþ ñëåäóåò ïðîñëåæèâàòü îò ìîìåíòà åå ïîëó÷åíèÿ äî ïîëíîãî çàâåðøåíèÿ ïðîöåññà

óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèåé, êîãäà ïðåäúÿâëÿþùèé ïðåòåíçèþ áóäåò óäîâëåòâîðåí èëè ïðèíÿòî çàêëþ÷è-
òåëüíîå ðåøåíèå. Ïðåäúÿâëÿþùèé ïðåòåíçèþ ïî çàïðîñó è ÷åðåç çàïëàíèðîâàííûå ðåãóëÿðíûå èíòåð-
âàëû âðåìåíè, ïî êðàéíåé ìåðå âî âðåìÿ ïåðâîíà÷àëüíî óñòàíîâëåííîãî ñðîêà èñïîëíåíèÿ, äîëæåí
èìåòü äîñòóï ê èíôîðìàöèè î òåêóùåì ñîñòîÿíèè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèåé.

7.4 Ïîäòâåðæäåíèå ïðåòåíçèè
Ïîëó÷åíèå êàæäîé ïðåòåíçèè äîëæíî áûòü íåìåäëåííî ïîäòâåðæäåíî ïðåäúÿâëÿþùåìó ïðåòåí-

çèþ (íàïðèìåð, ïî ïî÷òå, òåëåôîíó èëè ýëåêòðîííîé ïî÷òå).

5

ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10002—2007



7.5 Ïåðâîíà÷àëüíàÿ îöåíêà ïðåòåíçèè
Ïîñëå ïîëó÷åíèÿ êàæäîé ïðåòåíçèè äîëæíà áûòü ïðîâåäåíà åå ïåðâîíà÷àëüíàÿ îöåíêà ñ òî÷êè

çðåíèÿ òàêèõ êðèòåðèåâ êàê âàæíîñòü, áåçîïàñíîñòü, ñëîæíîñòü, âîçìîæíûå ïîñëåäñòâèÿ, à òàêæå äîë-
æíà áûòü ïðîâåäåíà îöåíêà íåîáõîäèìîñòè è âîçìîæíîñòè ïðîâåäåíèÿ íåìåäëåííûõ äåéñòâèé ïî ðàñ-
ñìîòðåíèþ ïðåòåíçèè.

7.6 Ðàññëåäîâàíèå ïðåòåíçèé
Âñå ðàçóìíûå óñèëèÿ äîëæíû áûòü ïðåäïðèíÿòû äëÿ ðàññëåäîâàíèÿ âñåõ íåîáõîäèìûõ îáñòîÿ-

òåëüñòâ è äàííûõ, ñâÿçàííûõ ñ ïðåòåíçèåé. Óðîâåíü ðàññëåäîâàíèÿ äîëæåí áûòü ñîðàçìåðíûì âàæíîñ-
òè, ÷àñòîòå âîçíèêíîâåíèÿ è òÿæåñòè ïîñëåäñòâèé ïðåòåíçèè.

7.7 Îòâåò íà ïðåòåíçèè
Ïîñëå ñîîòâåòñòâóþùåãî ðàññëåäîâàíèÿ îáñòîÿòåëüñòâ è äàííûõ ïî ïðåòåíçèè îðãàíèçàöèÿ äîë-

æíà ïðåäëîæèòü îòâåòíûå äåéñòâèÿ (ñì. ïðèëîæåíèå E), íàïðèìåð èñïðàâëåíèå ïðîáëåìû è/èëè ïðåä-
óïðåæäåíèå åå ïîâòîðíîãî ïîÿâëåíèÿ â áóäóùåì. Åñëè ïðåòåíçèÿ íå ìîæåò áûòü íåìåäëåííî
óäîâëåòâîðåíà, òî îðãàíèçàöèÿ äîëæíà íàéòè ñïîñîá åå ðåøåíèÿ, êîòîðûé ìîæåò ïðèâåñòè ê íàèáîëåå
ýôôåêòèâíîìó ðåçóëüòàòó â âîçìîæíî áîëåå êîðîòêèå ñðîêè (ñì. ïðèëîæåíèå F).

7.8 Îáðàòíàÿ ñâÿçü ïî ïðèíÿòîìó ðåøåíèþ
Ðåøåíèå èëè ëþáûå äåéñòâèÿ, ñâÿçàííûå ñ ïðåòåíçèåé è èìåþùèå îòíîøåíèÿ ê ïðåäúÿâëÿþùåìó

ïðåòåíçèþ èëè âîâëå÷åííîìó ïåðñîíàëó, äîëæíû áûòü äîâåäåíû äî íèõ íåìåäëåííî ïîñëå ïðèíÿòèÿ
ðåøåíèÿ èëè âûïîëíåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ äåéñòâèé.

7.9 Çàâåðøåíèå äåéñòâèé ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèåé
Åñëè ïðåäúÿâëÿþùèé ïðåòåíçèþ ñîãëàñåí ñ ïðåäëîæåííûì ðåøåíèåì è/èëè äåéñòâèåì, òî òàêèå

ðåøåíèå è/èëè äåéñòâèÿ äîëæíû áûòü âûïîëíåíû è çàðåãèñòðèðîâàíû.
Åñëè ïðåäúÿâëÿþùèé ïðåòåíçèþ íå ñîãëàñåí ñ ïðåäëîæåííûì ðåøåíèåì èëè äåéñòâèåì, òî ïðå-

òåíçèÿ äîëæíà îñòàâàòüñÿ îòêðûòîé. Òàêîé ñòàòóñ ïðåòåíçèè äîëæåí áûòü çàðåãèñòðèðîâàí, à ïðåäúÿâ-
ëÿþùèé ïðåòåíçèþ äîëæåí áûòü ïðîèíôîðìèðîâàí îòíîñèòåëüíî àëüòåðíàòèâíûõ ôîðì è âàðèàíòîâ
ðåøåíèé è/èëè äåéñòâèé.

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü ìîíèòîðèíã äåéñòâèé ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèåé äî òåõ ïîð, ïîêà
íå áóäóò èñïîëüçîâàíû âñå ðàçóìíûå âíóòðåííèå è âíåøíèå âîçìîæíîñòè äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ïðåäúÿâ-
ëÿþùåãî ïðåòåíçèþ.

8 Îáñëóæèâàíèå è óëó÷øåíèå

8.1 Ñáîð èíôîðìàöèè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ðåãèñòðèðîâàòü çàïèñè î õîäå ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè. Îðãàíèçà-

öèÿ äîëæíà óñòàíîâèòü è âíåäðèòü ïðîöåäóðû çàïèñåé ïðåòåíçèé è îòâåòîâ íà íèõ, íåîáõîäèìûå äëÿ
èñïîëüçîâàíèÿ ýòèõ çàïèñåé è óïðàâëåíèÿ èìè, à òàêæå äîëæíà áûòü îáåñïå÷åíà çàùèòà ëþáîé ëè÷íîé
èíôîðìàöèè è êîíôèäåíöèàëüíîñòè ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ. Ïðîöåäóðà âåäåíèÿ çàïèñåé äîëæíà
âêëþ÷àòü â ñåáÿ:

à) îïðåäåëåíèå ïîñëåäîâàòåëüíûõ øàãîâ ïî èäåíòèôèêàöèè, ñáîðó, êëàññèôèêàöèè, îáñëóæèâà-
íèþ, õðàíåíèþ è óíè÷òîæåíèþ çàïèñåé;

b) ïðè ðåãèñòðàöèè çàïèñåé ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè è îáñëóæèâàíèþ ïîëó÷åííûõ çàïè-
ñåé — îáåñïå÷åíèå ïðåäåëüíîé îñòîðîæíîñòè ïðè õðàíåíèè çàïèñåé íà ýëåêòðîííûõ ôàéëàõ è ìàãíèò-
íûõ íîñèòåëÿõ, òàê êàê çàïèñè íà ýòèõ íîñèòåëÿõ ìîãóò áûòü ïîòåðÿíû â ðåçóëüòàòå ïëîõîãî îáðàùåíèÿ
èëè ôèçè÷åñêîãî ñòàðåíèÿ íîñèòåëåé;

c) âåäåíèå è ïîääåðæêó â ðàáî÷åì ñîñòîÿíèè çàïèñåé ïî âèäàì îáó÷åíèÿ è èíñòðóêòàæó, ïðîâåäåí-
íûì ñ ëèöàìè, ó÷àñòâóþùèìè â ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;

d) óñòàíîâëåíèå òðåáîâàíèé ê îòâåòàì íà çàïðîñû ïî ïðåäñòàâëåíèþ è ïåðåäà÷å çàïèñåé, ïîäàí-
íûõ ïðåäúÿâëÿþùèì ïðåòåíçèþ èëè åãî àãåíòîì; îíè ìîãóò âêëþ÷àòü ñðîêè âûïîëíåíèÿ, íåîáõîäèìóþ
èíôîðìàöèþ (íàïðèìåð, âèä, àäðåñàò è ôîðìàò èíôîðìàöèè);

e) îïðåäåëåíèå ñïîñîáîâ è ñðîêîâ ðàñêðûòèÿ äëÿ îáùåñòâåííîñòè íåïåðñîíèôèöèðîâàííûõ äàí-
íûõ î ïðåòåíçèÿõ.

8.2 Àíàëèç è îöåíêà ïðåòåíçèé
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà êëàññèôèöèðîâàòü è àíàëèçèðîâàòü âñå ïðåòåíçèè äëÿ óñòàíîâëåíèÿ ñèñòå-

ìàòè÷åñêîãî, ïåðèîäè÷åñêè ïîâòîðÿåìîãî è/èëè åäèíè÷íîãî õàðàêòåðà ïðîáëåì, îïðåäåëåíèÿ èõ îñíîâ-
íûõ òåíäåíöèé è ìåð ïî óñòðàíåíèþ îñíîâíûõ ïðè÷èí ïðåòåíçèé.
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8.3 Óäîâëåòâîðåííîñòü ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèþ ïðîöåññîì óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âåñòè ïîñòîÿííóþ ðàáîòó ïî îïðåäåëåíèþ óðîâíåé óäîâëåòâîðåííîñòè

ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèþ ïðîöåññîì óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè. Ýòî ìîãóò áûòü âûáîðî÷íûå îïðîñû
óäîâëåòâîðåííîñòè ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèþ è/èëè äðóãèå ìåòîäû.

Ï ð è ì å ÷ à í è å — Îäèí èç ìåòîäîâ ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïðîöåññîì óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿ-
ìè — ýòî ìîäåëèðîâàíèå êîíòàêòà ìåæäó ïðåäúÿâëÿþùèì ïðåòåíçèþ è îðãàíèçàöèåé.

8.4 Ìîíèòîðèíã ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü ïîñòîÿííûé ìîíèòîðèíã ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè,

ïîòðåáíîñòåé â ðåñóðñàõ (âêëþ÷àÿ ÷åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû) è ñîáèðàåìûõ íåîáõîäèìûõ äàííûõ.
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü èçìåðåíèå ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè â ñîîòâåòñòâèè ñ

óñòàíîâëåííûìè êðèòåðèÿìè (ñì. ïðèëîæåíèå G).
8.5 Àóäèò ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü àóäèòû ðàáîòû è îáåñïå÷åíèÿ ðåñóðñàìè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ

ïðåòåíçèÿìè ÷åðåç çàïëàíèðîâàííûå èíòåðâàëû âðåìåíè. Öåëüþ àóäèòà ÿâëÿåòñÿ ïîëó÷åíèå ñëåäóþ-
ùåé èíôîðìàöèè:

- ñîîòâåòñòâèå ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè óñòàíîâëåííûì ïðîöåäóðàì;
- ïðèãîäíîñòü ïðîöåññà äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé â óïðàâëåíèè ïðåòåíçèÿìè.
Àóäèò ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ìîæåò ïðîâîäèòüñÿ êàê ÷àñòü àóäèòà ñèñòåìû ìåíåäæ-

ìåíòà êà÷åñòâà, íàïðèìåð â ñîîòâåòñòâèè ñ ÈÑÎ 19011. Ðåçóëüòàòû àóäèòà ñëåäóåò ó÷èòûâàòü ïðè àíà-
ëèçå ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà äëÿ èäåíòèôèêàöèè ïðîáëåìû è óëó÷øåíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåí-
çèÿìè. Àóäèò äîëæåí ïðîâîäèòüñÿ êîìïåòåíòíûìè ëèöàìè, íå çàâèñèìûìè îò ïðîâåðÿåìîé
äåÿòåëüíîñòè. Äåòàëüíûå òðåáîâàíèÿ ê àóäèòó ïðåäñòàâëåíû â ïðèëîæåíèè H.

8.6 Àíàëèç ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ñî ñòîðîíû âûñøåãî ðóêîâîäñòâà
8.6.1 Âûñøåå ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèè äîëæíî àíàëèçèðîâàòü ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè

÷åðåç çàïëàíèðîâàííûå èíòåðâàëû âðåìåíè äëÿ ñëåäóþùèõ öåëåé:
- îöåíêè òåêóùåé ïðèãîäíîñòè, àäåêâàòíîñòè, ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè ïðîöåññà;
- èäåíòèôèêàöèè è àíàëèçà ñëó÷àåâ íåñîîòâåòñòâèÿ ïðîäóêöèè òðåáîâàíèÿì îõðàíû çäîðîâüÿ,

áåçîïàñíîñòè, ýêîëîãèè, îáÿçàòåëüíûì è äðóãèì îáÿçàòåëüíûì òðåáîâàíèÿì, à òàêæå òðåáîâàíèÿì
ïîòðåáèòåëåé;

- èäåíòèôèêàöèè è óñòðàíåíèÿ íåñîîòâåòñòâèé â ïðîäóêöèè;
- èäåíòèôèêàöèè è óñòðàíåíèÿ íåñîîòâåòñòâèé ïðîöåññà;
- îöåíêè âîçìîæíîñòåé óëó÷øåíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è ïðåäëàãàåìîé ïðîäóêöèè

è ïîòðåáíîñòåé â èõ èçìåíåíèÿõ;
- îöåíêè íåîáõîäèìîñòè èçìåíåíèÿ ïîëèòèêè è öåëåé â óïðàâëåíèè ïðåòåíçèÿìè.
8.6.2 Âõîäíûå äàííûå äëÿ àíàëèçà ñî ñòîðîíû âûñøåãî ðóêîâîäñòâà äîëæíû âêëþ÷àòü â ñåáÿ:
- âíóòðåííèå ôàêòîðû, òàêèå êàê èçìåíåíèÿ â ïîëèòèêå, öåëÿõ, îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðå, ïðî-

äóêöèè è äîñòóïíûõ ðåñóðñàõ;
- âíåøíèå ôàêòîðû, òàêèå êàê èçìåíåíèÿ â çàêîíîäàòåëüñòâå, ñïîñîáàõ êîíêóðåíöèè è/èëè òåõíî-

ëîãèÿõ;
- õàðàêòåðèñòèêè ïîëíîòû âûïîëíåíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè, âêëþ÷àÿ àíàëèç óäîâ-

ëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ è ðåçóëüòàòû ïîñòîÿííîãî ìîíèòîðèíãà ïðîöåññà;
- ðåçóëüòàòû àóäèòîâ;
- ñòàòóñ êîððåêòèðóþùèõ è ïðåäóïðåæäàþùèõ äåéñòâèé;
- ïðåäïðèíÿòûå äåéñòâèÿ ïî ðåçóëüòàòàì ïðåäûäóùåãî àíàëèçà ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà;
- ðåêîìåíäàöèè ïî óëó÷øåíèþ ïðîöåññîâ îðãàíèçàöèè.
8.6.3 Âûõîäíûå äàííûå àíàëèçà ñî ñòîðîíû âûñøåãî ðóêîâîäñòâà äîëæíû âêëþ÷àòü âñå ðåøåíèÿ

è äåéñòâèÿ, îòíîñÿùèåñÿ ê ñëåäóþùåìó:
- ïîâûøåíèþ ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;
- óëó÷øåíèþ ïðîäóêöèè;
- îáåñïå÷åíèå íåîáõîäèìûõ ðåñóðñîâ (íàïðèìåð, îáåñïå÷åíèå ïîòðåáíîñòè â ïðîãðàììàõ îáó-

÷åíèÿ).
Çàïèñè îá àíàëèçå ñî ñòîðîíû âûñøåãî ðóêîâîäñòâà äîëæíû ïîääåðæèâàòüñÿ â ðàáî÷åì ñîñòîÿíèè

è èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ èäåíòèôèêàöèè âîçìîæíîñòåé óëó÷øåíèÿ.
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8.7 Ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïîñòîÿííî ïîâûøàòü ðåçóëüòàòèâíîñòü è ýôôåêòèâíîñòü ïðîöåññà óïðàâëå-

íèÿ ïðåòåíçèÿìè ïîñðåäñòâîì êîððåêòèðóþùèõ, ïðåäóïðåæäàþùèõ äåéñòâèé è èííîâàöèîííûõ óñîâåð-
øåíñòâîâàíèé. Ðåçóëüòàòîì ïîäîáíîé äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè ìîæåò ñòàòü ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå
êà÷åñòâà ïðîäóêöèè. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðåäïðèíèìàòü íåîáõîäèìûå äåéñòâèÿ ñ öåëüþ óñòðàíåíèÿ
ïðè÷èí ñóùåñòâóþùèõ è ïîòåíöèàëüíûõ ïðîáëåì, âåäóùèõ ê ïðåòåíçèÿì, äëÿ ïðåäóïðåæäåíèÿ èõ ïîÿâ-
ëåíèÿ. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà:

- èññëåäîâàòü, èäåíòèôèöèðîâàòü è ïðèìåíÿòü ñîâðåìåííûå ìåòîäû ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè;
- ñïîñîáñòâîâàòü óñòàíîâëåíèþ â îðãàíèçàöèè ïîäõîäà, îðèåíòèðîâàííîãî íà ïîòðåáèòåëÿ;
- ñòèìóëèðîâàòü âíåäðåíèå èííîâàöèé â óïðàâëåíèå ïðåòåíçèÿìè;
- ñòðåìèòüñÿ ê îáðàçöîâîìó ïîâåäåíèþ ïðè ðàáîòå ñ ïðåòåíçèÿìè.
Â êà÷åñòâå äîïîëíèòåëüíîãî ðóêîâîäñòâà ïî îáùåé ìåòîäîëîãèè ïîñòîÿííîãî óëó÷øåíèÿ ðåêîìåí-

äóåòñÿ èñïîëüçîâàòü ÈÑÎ 9004.
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Ïðèëîæåíèå A
(ñïðàâî÷íîå)

Ðåêîìåíäàöèè äëÿ ìàëîãî áèçíåñà

Íàñòîÿùèé ñòàíäàðò ìîæåò ïðèìåíÿòüñÿ îðãàíèçàöèÿìè ëþáûõ ðàçìåðîâ. Îäíàêî øèðîêî èçâåñòíî, ÷òî
ïðåäïðèÿòèÿ ìàëîãî áèçíåñà îãðàíè÷åíû â ðåñóðñàõ, êîòîðûå ìîãóò áûòü íàïðàâëåíû íà ðàçðàáîòêóè ïîääåðæàíèå
â ðàáî÷åì ñîñòîÿíèè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè. Íàñòîÿùåå ïðèëîæåíèå óñòàíàâëèâàåò îñíîâíûå íàïðàâ-
ëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé, îðèåíòèðîâàííûå íà äîñòèæåíèå ìàêñèìàëüíîé ðåçóëüòàòèâíîñòè è ýôôåêòèâ-
íîñòè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè.

Êëþ÷åâûå íàïðàâëåíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è ïðåäëàãàåìàÿ äåÿòåëüíîñòü âêëþ÷àþò â ñåáÿ:
- îòêðûòîñòü äëÿ ïðåòåíçèé — íàëè÷èå çàìåòíîé íàäïèñè íà âèäíîì ìåñòå â îðãàíèçàöèè èëè âêëþ÷åíèå

äîïîëíèòåëüíîãî ïóíêòà â íàêëàäíûå îðãàíèçàöèè (ñì. 4.2), íàïðèìåð: «Âàøà óäîâëåòâîðåííîñòü âàæíà äëÿ íàñ.
Ïîæàëóéñòà, ñîîáùèòå íàì, åñëè Âû íå óäîâëåòâîðåíû — ìû õîòèì ýòî èñïðàâèòü».

- ñáîð è çàïèñü ïðåòåíçèé (ñì. ïðèëîæåíèÿ B è D);
- ïîäòâåðæäåíèå ïîëó÷åíèÿ ïðåòåíçèè, åñëè ïðåòåíçèÿ íå âðó÷åíà ëè÷íî, íàïðèìåð, çâîíêà ïî òåëåôîíó èëè

ñîîáùåíèÿ ïî ýëåêòðîííîé ïî÷òå (ñì. 7.4);
- îöåíêó îáîñíîâàííîñòè ïðåòåíçèè, âîçìîæíîãî îòâåòíîãî äåéñòâèÿ è íàçíà÷åíèå îòâåòñòâåííîãî èñïîëíè-

òåëÿ (ñì. 7.5);
- ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ â ìàêñèìàëüíî êîðîòêèå ñðîêè èëè äàëüíåéøåå ðàññëåäîâàíèå ïðåòåíçèè è çàòåì ïðè-

íÿòèå ðåøåíèÿ î äàëüíåéøèõ äåéñòâèÿõ (ñì. 7.7);
- ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìàöèè ïîòðåáèòåëþ î ïëàíàõ ðàáîòû ñ ïðåòåíçèåé è ïîñëåäóþùèé àíàëèç îòâåòà

ïîòðåáèòåëÿ. Îöåíêà ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëÿ ïðåäëîæåííûìè äåéñòâèÿìè, ïðè ïîëîæèòåëüíîì
îòâåòå áûñòðî (â ïðåäåëàõ ðàçóìíîãî) ïðåäïðèíÿòü äåéñòâèå, îæèäàåìîå ïîòðåáèòåëåì ñ ïðèâëå÷åíèåì íîâåéøèõ
ìåòîäîâ â ñîîòâåòñòâóþùåé ñôåðå äåÿòåëüíîñòè (ñì. 7.8);

- äîâåäåíèå äî ïîòðåáèòåëÿ ñâåäåíèé îáî âñåõ äåéñòâèÿõ è îôîðìëåíèå ñîîòâåòñòâóþùåé çàïèñè î ðåçóëü-
òàòå, åñëè ïðåòåíçèÿ âñå åùå íå óðåãóëèðîâàíà è ïîòðåáèòåëü íå óäîâëåòâîðåí, òî íåîáõîäèìî îáúÿñíèòü ïîòðåáè-
òåëþ ïðèíÿòîå ðåøåíèå è ïðåäëîæèòü âîçìîæíûå àëüòåðíàòèâíûå âàðèàíòû ðåøåíèÿ (ñì. 7.9);

- ðåãóëÿðíûé àíàëèç ïðåòåíçèé, ò.å. êðàòêèé ïåðèîäè÷åñêèé àíàëèç è áîëåå ïîäðîáíûé åæåãîäíûé àíàëèç äëÿ
îïðåäåëåíèÿ òåíäåíöèé èëè î÷åâèäíûõ ôàêòîðîâ, òðåáóþùèõ èçìåíåíèÿ, äëÿ óñòðàíåíèÿ ïðåòåíçèé, óëó÷øåíèÿ
îáñëóæèâàíèÿ èëè ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé [ñì. ïðèëîæåíèå B è D.7 (ïðèëîæåíèå D)].

Äëÿ óëó÷øåíèÿ ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè ìîæåò áûòü ïîëåçíî ïîñåùåíèå äðóãèõ àíàëîãè÷íûõ èëè èíûõ îðãàíè-
çàöèé. Îáìåí îïûòîì â îáëàñòè ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè ïîòðåáèòåëåé ìîæåò ïîìî÷ü â îïðåäåëåíèè ýôôåêòèâíûõ
ìåòîäîâ îðãàíèçàöèè ðàáîòû.

9

ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10002—2007



Ïðèëîæåíèå B
(ñïðàâî÷íîå)

Ôîðìà äëÿ ïðåäúÿâëåíèÿ ïðåòåíçèè

Òèïîâàÿ ôîðìà, ïðåäñòàâëåííàÿ â íàñòîÿùåì ïðèëîæåíèè, ñîäåðæèò îñíîâíóþ èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ ìîæåò
ïîìî÷ü ïðåäúÿâëÿþùåìó ïðåòåíçèþ îòâåòèòü íà êëþ÷åâûå âîïðîñû, íåîáõîäèìûå îðãàíèçàöèè äëÿ óïðàâëåíèÿ
ïðåòåíçèåé

1 Ñâåäåíèÿ î ïðåäúÿâëÿþùåì ïðåòåíçèþ

ÔÈÎ/îðãàíèçàöèÿ___________________________________________________________________________

Àäðåñ _____________________________________________________________________________________

Ïî÷òîâûé èíäåêñ, ãîðîä ______________________________________________________________________

Ñòðàíà ____________________________________________________________________________________

Òåëåôîí __________________________________________________________________________________

Ôàêñ ______________________________________________________________________________________

Ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà __________________________________________________________________________

ÔÈÎ è ïîëíîìî÷èÿ ëèöà, äåéñòâóþùåãî îò èìåíè ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ (åñëè ïðèìåíèìî)

__________________________________________________________________________________________

Êîíòàêòíîå ëèöî (åñëè îòëè÷íî îò ïðåäûäóùåãî ïóíêòà)

__________________________________________________________________________________________

2 Ñâåäåíèÿ î ïðîäóêöèè

Íîìåð èçäåëèÿ/çàêàçà (åñëè èçâåñòíî) __________________________________________________________

Îïèñàíèå _________________________________________________________________________________

3 Ïðîáëåìû, ñ êîòîðûìè ñòîëêíóëñÿ ïðåäúÿâëÿþùèé ïðåòåíçèþ

Äàòà âîçíèêíîâåíèÿ _________________________________________________________________________

Îïèñàíèå ïðîáëåì __________________________________________________________________________

4 Òðåáóåìûå ñðåäñòâà

äà � íåò �

__________________________________________________________________________________________

5 Äàòà, ïîäïèñü

Äàòà ____________________________________ Ïîäïèñü __________________________________________

6 Ïðèëîæåíèÿ

Ñïèñîê ïðèëîæåííûõ äîêóìåíòîâ

__________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________
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Ïðèëîæåíèå C
(ñïðàâî÷íîå)

Îáúåêòèâíîñòü ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè

C.1 Îáùèé
Ïðèíöèïû îáúåêòèâíîñòè ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè:
à) Îòêðûòîñòü — øèðîêî äîñòóïíûé è ïîíÿòûé äëÿ âîâëå÷åííûõ ëèö ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè. Ïðî-

öåññ äîëæåí áûòü ÿñíî èçëîæåí è äîâåäåí äî ñâåäåíèÿ ðóêîâîäñòâà, ïåðñîíàëà è ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèþ.
b) Áåñïðèñòðàñòíîñòü. Íåîáõîäèìî èçáåãàòü ëþáîãî ïðåäóáåæäåíèÿ ïðè âçàèìîäåéñòâèè ñ ïðåäúÿâëÿþùèì

ïðåòåíçèþ íåçàâèñèìî îò òîãî, êòî æàëóåòñÿ, ÷åëîâåê èëè îðãàíèçàöèÿ. Öåëüþ ïðîöåññà äîëæíà ñòàòü çàùèòà ÷åëî-
âåêà, êîòîðûé æàëóåòñÿ, îò äàâëåíèÿ íà íåãî. Àêöåíò äîëæåí áûòü ñäåëàí íà ðåøåíèå ïðîáëåìû, à íå íà ïîèñê
âèíîâíûõ. Åñëè ïðåòåíçèÿ êàñàåòñÿ ïåðñîíàëà, òî äîëæíî áûòü ïðîâåäåíî íåçàâèñèìîå ðàññëåäîâàíèå.

c) Êîíôèäåíöèàëüíîñòü. Ïðîöåññ äîëæåí áûòü ïðåäíàçíà÷åí äëÿ ìàêñèìàëüíîé (â ðàçóìíûõ ïðåäåëàõ)
çàùèòû ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ è/èëè ïîòðåáèòåëÿ, íàñêîëüêî âîçìîæíî. Âàæíî ñîáëþäàòü êîíôèäåíöèàëü-
íîñòü äëÿ óñòðàíåíèÿ ñèòóàöèé, â êîòîðûõ ïîòðåáèòåëü èçáåãàåò îôîðìëåíèÿ ïðåòåíçèé èç îïàñåíèÿ, ÷òî ðàñêðû-
òèå ïîäðîáíîñòåé ïðåòåíçèè ìîæåò ïðèâåñòè ê íåóäîáñòâó èëè äèñêðèìèíàöèè ïî îòíîøåíèþ ê íåìó.

d) Äîñòóïíîñòü. Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îáåñïå÷èòü äîñòóï ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ ê ïðîöåññóóïðàâëåíèÿ
ïðåòåíçèÿìè â ëþáûõ îáîñíîâàííûõ ìåñòàõ èëè â ëþáîå âðåìÿ. Èíôîðìàöèÿ î ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè
äîëæíà áûòü äîñòóïíà è èçëîæåíà ïîíÿòíûì ÿçûêîì è â ôîðìàòàõ, äîñòóïíûõ âñåì ïðåäúÿâëÿþùèì ïðåòåíçèè.
Åñëè ïðåòåíçèÿ çàòðàãèâàåò ðàçëè÷íûõ ó÷àñòíèêîâ öåïè ïîñòàâêè, òî äîëæåí áûòü ñîñòàâëåí îáùèé ïëàí äåéñòâèé
ïî óðåãóëèðîâàíèþ ïðåòåíçèè. Ïðîöåññ äîëæåí ïðåäóñìàòðèâàòü âîçìîæíîñòü äîñòóïà ê ëþáîé èíôîðìàöèè,
âûÿâëåííîé â ðåçóëüòàòå ðàáîòû ñ ïðåòåíçèåé, äëÿ ëþáûõ ïîñòàâùèêîâ îðãàíèçàöèè, çàèíòåðåñîâàííûõ â óðåãóëè-
ðîâàíèè ïðåòåíçèè, ÷òîáû îáåñïå÷èòü èì âîçìîæíîñòü óëó÷øàòü ñâîþ äåÿòåëüíîñòü.

å) Çàâåðøåííîñòü. Äëÿ óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà ìåæäó ëþäüìè, ïðåäñòàâëÿþùèìè ðàçíûå ñòîðîíû, âîâëå-
÷åííûå â ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèåé, íåîáõîäèìî âûÿâëåíèå ôàêòîâ, îòíîñÿùèõñÿ ê äåëó, è ïðîâåðêà èõ
îáúÿñíåíèé âñÿêèé ðàç ïðè ïîÿâëåíèè âîçìîæíîñòè.

f) Ñïðàâåäëèâîñòü. Ïðåäîñòàâëåíèå âñåì ðàâíûõ óñëîâèé.
g) ×óâñòâèòåëüíîñòü. Êàæäûé ñëó÷àé äîëæåí áûòü ðàññìîòðåí ñ òî÷êè çðåíèÿ åãî äîñòîèíñòâ ñ ó÷åòîì èíäè-

âèäóàëüíûõ ðàçëè÷èé è ïîòðåáíîñòåé ñòîðîí.
C.2 Îáúåêòèâíîñòü ê ïåðñîíàëó
Ïðîöåäóðû óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè äîëæíû îáåñïå÷èâàòü îáúåêòèâíîñòü ïðè àíàëèçå îøèáîê ïåðñîíàëà,

ïðîòèâ êîòîðîãî íàïðàâëåíà ïðåòåíçèÿ. Ýòî ïîäðàçóìåâàåò:
- íåìåäëåííîå è ïîëíîå èíôîðìèðîâàíèå ðàáîòíèêîâ ïî ëþáîé ïðåòåíçèè, êàñàþùåéñÿ èõ ðàáîòû;
- îáåñïå÷åíèå ðàáîòíèêàì âîçìîæíîñòè îáúÿñíåíèÿ îáñòîÿòåëüñòâ è ïðåäîñòàâëåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåé

ïîääåðæêè;
- èíôîðìèðîâàíèå î ïðîäâèæåíèè ðàññëåäîâàíèÿ ïðåòåíçèè è ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ.
Íåîáõîäèìî, ÷òîáû ïåðñîíàëó, ïðîòèâ êîòîðîãî íàïðàâëåíà ïðåòåíçèÿ, áûëî ïðåäñòàâëåíî ïîäðîáíîå îïè-

ñàíèå ïðåòåíçèè ïåðåä åãî èíòåðâüþèðîâàíèåì ïî ýòîìó âîïðîñó. Ïðè ýòîì äîëæíà áûòü ñîáëþäåíà êîíôèäåí-
öèàëüíîñòü.

Ïåðñîíàë äîëæåí áûòü óâåðåí, ÷òî â ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè åìó áóäåò îáåñïå÷åíà íåîáõîäèìàÿ
ïîääåðæêà. Íåîáõîäèìî ïðèîáùàòü ïåðñîíàë ê èçó÷åíèþ îïûòà ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè è àíàëèçó òåíäåíöèé èçìå-
íåíèÿ òðåáîâàíèé ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ.

C.3 Îòäåëåíèå ïðîöåäóð óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè îò äèñöèïëèíàðíûõ ïðîöåäóð
Ïðîöåäóðû ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè äîëæíû áûòü îòäåëåíû îò äèñöèïëèíàðíûõ ïðîöåäóð îðãàíèçàöèè.
C.4 Êîíôèäåíöèàëüíîñòü
Â äîïîëíåíèå ê îáåñïå÷åíèþ êîíôèäåíöèàëüíîñòè ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðåòåí-

çèÿìè äîëæåí îáåñïå÷èâàòü êîíôèäåíöèàëüíîñòü â ñëó÷àå âîçíèêíîâåíèÿ ïðåòåíçèé (æàëîá) ïðîòèâ ïåðñîíàëà.
Äåòàëè òàêèõ ïðåòåíçèé äîëæíû áûòü èçâåñòíû òîëüêî íåïîñðåäñòâåííî çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì.

Îäíàêî âàæíî, ÷òîáû êîíôèäåíöèàëüíîñòü íå èñïîëüçîâàëàñü â êà÷åñòâå îïðàâäàíèÿ ïëîõîé ðàáîòû ñ ïðå-
òåíçèåé.

C.5 Ìîíèòîðèíã îáúåêòèâíîñòè
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü ìîíèòîðèíã îòâåòîâ íà ïðåòåíçèè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ îáúåêòèâíîñòè ðàáîòû ñ

ïðåòåíçèÿìè. Ìîíèòîðèíã îòâåòîâ íà ïðåòåíçèè ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ:
- ðåãóëÿðíûé ìîíèòîðèíã (íàïðèìåð, åæåìåñÿ÷íûé) óðåãóëèðîâàííûõ ïðåòåíçèé, îòîáðàííûõ ñëó÷àéíûì

îáðàçîì;
- àíêåòèðîâàíèå ïðåäúÿâëÿþùèõ ïðåòåíçèþ íà ïðåäìåò îáúåêòèâíîñòè îòâåòñòâåííîãî ïåðñîíàëà ïðè ðàñ-

ñìîòðåíèè èõ ïðåòåíçèé.
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Ïðèëîæåíèå D
(ñïðàâî÷íîå)

Äîïîëíèòåëüíàÿ ôîðìà äëÿ ïðåäúÿâëåíèÿ ïðåòåíçèè

Â ïðèëîæåíèè ïðåäñòàâëåíà ïðèìåðíàÿ ôîðìà (ïðåäíàçíà÷åííàÿ òîëüêî äëÿ âíóòðåííåãî èñïîëüçîâàíèÿ),
êîòîðàÿ ñîäåðæèò îñíîâíóþ (êëþ÷åâóþ) èíôîðìàöèþ è íåîáõîäèìà îðãàíèçàöèè äëÿ çàâåðøåíèÿ ðàáîòû ñ ïðåòåí-
çèåé.

1 Ñâåäåíèÿ î ïîëó÷åíèè ïðåòåíçèè

Äàòà ïðåòåíçèè __________________________________________________________________________________

Âðåìÿ ïîëó÷åíèÿ ïðåòåíçèè _______________________________________________________________________

ÔÈÎ ïîëó÷àòåëÿ _________________________________________________________________________________

Ñïîñîá ïîëó÷åíèÿ ïðåòåíçèè òåëåôîí� , ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà �, Èíòåðíåò�, ëè÷íî �,

ïî÷òà� , äðóãîé � ___________________________

Óíèêàëüíûé èäåíòèôèêàöèîííûé íîìåð _____________________________________________________________

2 Ñâåäåíèÿ î ïðåäúÿâëÿþùåì ïðåòåíçèþ

Ôîðìà ïðèâåäåíèÿ â ïðèëîæåíèè Â

3 Ïîäðîáíîñòè ïðåòåíçèè

Ðåãèñòðàöèîííûé íîìåð ïðåòåíçèè _________________________________________________________________

Íåîáõîäèìûå äàííûå î ïðåòåíçèè __________________________________________________________________

Êåì ïåðåäàíà ïðåòåíçèÿ __________________________________________________________________________

4 Îïèñàíèå ïðîáëåìû

Äàòà âîçíèêíîâåíèÿ ïðîáëåìû _______________________________________________________

Ïîâòîðíàÿ ïðîáëåìà äà � íåò �

Êàòåãîðèÿ ïðîáëåìû

1 � Ïðîäóêöèÿ íå ïîñòàâëåíà.

2 � Ñåðâèñ íå îáåñïå÷åí/îáåñïå÷åí ÷àñòè÷íî.

3 � Çàäåðæêà ïîñòàâêè ïðîäóêöèè

ïðîäîëæèòåëüíîñòü çàäåðæêè _____________________________________.

4 � Çàäåðæêà ïðè îáåñïå÷åíèè ñåðâèñà

ïðîäîëæèòåëüíîñòü çàäåðæêè _____________________________________.

5 � Äåôåêòíàÿ ïðîäóêöèÿ.

6 � Íåäîñòàòî÷íûé ñåðâèñ

ïîäðîáíîå îïèñàíèå ______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________.
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7 � Ïðîäóêöèÿ íå ñîîòâåòñòâóåò çàêàçó.

8 � Ïðîäóêöèÿ íå çàêàçàíà.

9 � Íàíåñåí óùåðá.

10 � Îòêàç îò âûïîëíåíèÿ ãàðàíòèéíûõ îáÿçàòåëüñòâ.

11 � Îòêàç â ïðîäàæå.

12 � Îòêàç â îáåñïå÷åíèè ñåðâèñà.

13 � Êîììåð÷åñêèå ïðîöåäóðû / ìåòîäû ïðîäàæ.

14 � Íåïðàâèëüíàÿ èíôîðìàöèÿ.

15 � Íåàäåêâàòíàÿ èíôîðìàöèÿ.

16 � Ïîðÿäîê ðàñ÷åòîâ.

17 � Öåíà.

18 � Óâåëè÷åíèå öåíû.

19 � Äîïîëíèòåëüíûå ðàñõîäû.

20 � Íåîáîñíîâàííàÿ öåíà /ñ÷åò.

21 � Óñëîâèÿ äîãîâîðà.

22 � Ñòðàõîâàÿ ñóììà ïî äîãîâîðó.

23 � Îöåíêà óùåðáà.

24 � Îòêàç çàïëàòèòü êîìïåíñàöèþ.

25 � Íåàäåêâàòíàÿ êîìïåíñàöèÿ.

26 � Èçìåíåíèå äîãîâîðà.

27 � Íåäîñòàòî÷íîå âûïîëíåíèå äîãîâîðà.

28 � Îòìåíà /ðàñòîðæåíèå äîãîâîðà.

29 � Îòêàç îò ñåðâèñà.

30 � Ïîãàøåíèå ññóäû.

31 � Òðåáîâàíèå ïðîöåíòîâ.

32 � Îòêàç îò ñîáëþäåíèÿ îáÿçàòåëüñòâ.

33 � Íåïðàâèëüíîå âûñòàâëåíèå ñ÷åòà.

34 � Èçëèøíÿÿ çàäåðæêà ïðè óïðàâëåíèè ïðåòåíçèåé.

35 � Äðóãîé òèï ïðîáëåìû ___________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________
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Äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ ______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________

5 Îöåíêà ïðåòåíçèè

Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ è ñåðüåçíîñòü ôàêòè÷åñêîãî è ïîòåíöèàëüíîãî âëèÿíèÿ ïðåòåíçèè

Ñåðüåçíîñòü ____________________________________________________________________________________

Ñëîæíîñòü ______________________________________________________________________________________

Âîçäåéñòâèå ____________________________________________________________________________________

Ïîòðåáíîñòü â íåìåäëåííîì äåéñòâèè äà � íåò �

Ãîòîâíîñòü äåéñòâîâàòü íåìåäëåííî äà � íåò �

Âåðîÿòíîñòü êîìïåíñàöèè äà � íåò �

6 Ðåøåíèå ïî ïðåòåíçèè

Òðåáóþòñÿ ñðåäñòâà äà � íåò �

Ïðåäïðèíèìàåìûå äåéñòâèÿ

36 � Ïîñòàâêà ïðîäóêöèè.

37 � Âîññòàíîâëåíèå/ïåðåäåëêà ïðîäóêöèè.

38 � Çàìåíà ïðîäóêöèè.

39 � Îòìåíà ïðîäàæè.

40 � Èñïîëíåíèå ãàðàíòèéíûõ îáÿçàòåëüñòâ.

41 � Îïëàòà îáÿçàòåëüñòâ.

42 � Çàêëþ÷åíèå äîãîâîðà.

43 � Îòìåíà/ðàñòîðæåíèå äîãîâîðà.

44 � Îòìåíà ñ÷åòà-ôàêòóðû.

45 � Èíôîðìàöèÿ.

46 � Èñïðàâëåíèå îöåíåííîãî óùåðáà.

47 � Îïëàòà, âîçìåùàþùàÿ óáûòêè, â ñóììå _________________________________

48 � Âîçâðàò ïåðâîíà÷àëüíîãî ïëàòåæà â ñóììå ______________________________

49 � Âîçâðàò äðóãèõ ïðîèçâåäåííûõ ïëàòåæåé â ñóììå _______________________

50 � Ñêèäêà îò öåíû â ñóììå (â ïðîöåíòàõ) _____________________________

51 � Ñðåäñòâà ïëàòåæà.

52 � Èçâèíåíèå.

53 � Äðóãîå äåéñòâèå ________________________________________________________________________
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7 Ïðîñëåæèâàíèå ïðåòåíçèè

Ïðåäïðèíÿòîå äåéñòâèå Äàòà ÔÈÎ Ïðèìå÷àíèÿ

Ïîäòâåðæäåíèå ïðåòåíçèè ïðåäúÿâëÿþùåìó ïðåòåíçèþ

Îöåíêà ïðåòåíçèè

Ðàññëåäîâàíèå ïðåòåíçèè

Ðåøåíèå ïî ïðåòåíçèè

Èíôîðìèðîâàíèå ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ

Èñïðàâëåíèå

Âåðèôèêàöèÿ èñïðàâëåíèÿ

Ïðèëîæåíèå E
(ñïðàâî÷íîå)

Îòâåòíûå äåéñòâèÿ ïî óðåãóëèðîâàíèþ ïðåòåíçèé

E.1 Ïîëèòèêà îðãàíèçàöèè ïî ðåçóëüòàòàì îòâåòîâ ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ:
- îïëàòó;
- çàìåíó;
- ðåìîíò/ïåðåäåëêó;
- çàìåíó íà òîâàðû-ñóáñòèòóòû;
- òåõíè÷åñêóþ ïîìîùü;
- èíôîðìàöèþ;
- ïåðåäà÷ó íà ðàññìîòðåíèå;
- ôèíàíñîâóþ ïîìîùü;
- äðóãóþ ïîìîùü;
- êîìïåíñàöèþ;
- èçâèíåíèå;
- öåííûé ïîäàðîê èëè çíàê îò ôèðìû;
- äàííûå îá èçìåíåíèÿõ â ïðîäóêöèè, ïðîöåññå, ïîëèòèêå èëè ïðîöåäóðå, ïðîèçâåäåííûõ ïî ðåçóëüòàòàì

ïðåòåíçèé.
E.2 Ðàññìîòðåíèå ïðîáëåìû ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ:
- èçó÷åíèå âñåõ àñïåêòîâ ïðåòåíçèè;
- ïîñëåäóþùèå íåîáõîäèìûå ìåðîïðèÿòèÿ;
- ðàññìîòðåíèå íåîáõîäèìîñòè ïðåäëîæåíèÿ ñðåäñòâ äðóãèì ïîòðåáèòåëÿì, êîòîðûå, âîçìîæíî, ìîãëè

ïîñòðàäàòü òåì æå ñàìûì ñïîñîáîì, êàê ïðåäúÿâëÿþùèé ïðåòåíçèþ, íî íå íàïðàâèëè îôèöèàëüíî îôîðìëåííóþ
ïðåòåíçèþ;

- óðîâåíü ïîëíîìî÷èé ïî ðàçëè÷íûì îòâåòàì;
- äîâåäåíèå èíôîðìàöèè äî ñâåäåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåãî ïåðñîíàëà.
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Ïðèëîæåíèå F
(ñïðàâî÷íîå)

Áëîê-ñõåìà óðåãóëèðîâàíèÿ ïðåòåíçèè
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Ïðèëîæåíèå G
(ñïðàâî÷íîå)

Ðóêîâîäñòâî ïî ïîñòîÿííîìó ìîíèòîðèíãó

G.1 Îáùåå ïîëîæåíèå
Íàñòîÿùåå ïðèëîæåíèå ñîäåðæèò îáùåå ðóêîâîäñòâî ïî ðåçóëüòàòèâíîìó è ýôôåêòèâíîìó ïîñòîÿííîìó

ìîíèòîðèíãó ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè. Ôîðìû îðãàíèçàöèè ìîíèòîðèíãà äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü òèïó è
ðàçìåðó îðãàíèçàöèè.

G.2 Îòâåòñòâåííîñòü ðóêîâîäñòâà
Îòâåòñòâåííûé ïåðñîíàë çà ïðîâåäåíèå ìîíèòîðèíãà, ïðåäîñòàâëåíèå îò÷åòîâ, âûïîëíåíèå êîððåêòèðóþ-

ùèõ äåéñòâèé ïî ïðîöåññó óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè äîëæåí îáëàäàòü íåîáõîäèìîé êîìïåòåíòíîñòüþ.
Îáÿçàííîñòè îòâåòñòâåííîãî ïåðñîíàëà ìîãóò âêëþ÷àòü â ñåáÿ ñëåäóþùåå (ïðè íåîáõîäèìîñòè ñïèñîê ìîæåò

áûòü äîïîëíåí):
a) âûñøåå ðóêîâîäñòâî äîëæíî:
- îïðåäåëÿòü öåëè ìîíèòîðèíãà,
- ðàñïðåäåëÿòü îòâåòñòâåííîñòü â îáëàñòè ìîíèòîðèíãà,
- ðóêîâîäèòü ïðîâåäåíèåì àíàëèçà ïðîöåññà ìîíèòîðèíãà,
- îáåñïå÷èâàòü âíåäðåíèå íåîáõîäèìûõ óëó÷øåíèé ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;
b) ïðåäñòàâèòåëü ðóêîâîäñòâà ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè äîëæåí:
- óñòàíîâèòü ïðîöåññ âûïîëíåíèÿ ìîíèòîðèíãà, îöåíêè è ïðåäñòàâëåíèÿ îò÷åòîâ,
- ïðåäîñòàâëÿòü îò÷åò âûñøåìó ðóêîâîäñòâó îðãàíèçàöèè î ðåçóëüòàòàõ àíàëèçà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðå-

òåíçèÿìè äëÿ âíåäðåíèÿ âñåõ íåîáõîäèìûõ óëó÷øåíèé;
c) äðóãèå ðóêîâîäèòåëè îðãàíèçàöèè, âîâëå÷åííûå â ðàáîòó ñ ïðåòåíçèÿìè, äîëæíû îáåñïå÷èâàòü:
- ïðîâåäåíèå ìîíèòîðèíãà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è ðåãèñòðàöèþ ñîîòâåòñòâóþùèõ çàïèñåé â

ðàìêàõ äîëæíîñòíûõ ïîëíîìî÷èé;
- ïðîâåäåíèå êîððåêòèðóþùèõ äåéñòâèé ïî ïðîöåññó óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è ðåãèñòðàöèþ ñîîòâåòñòâóþ-

ùèõ çàïèñåé â ðàìêàõ äîëæíîñòíûõ ïîëíîìî÷èé;
- äîñòóïíîñòü äîñòîâåðíûõ äàííûõ ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè â ðàìêàõ äîëæíîñòíûõ ïîëíîìî÷èé äëÿ àíà-

ëèçà ïðîöåññà ìîíèòîðèíãà ñî ñòîðîíû âûñøåãî ðóêîâîäñòâà.
G.3 Ìîíèòîðèíã è èçìåðåíèÿ
G.3.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïðîâîäèòü îöåíêó è ìîíèòîðèíã âûïîëíåíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè,

èñïîëüçóÿ íàáîð çàðàíåå îïðåäåëåííûõ êðèòåðèåâ.
Â ðàçëè÷íûõ îðãàíèçàöèÿõ ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå ïðîöåññû è ïðîäóêöèÿ òàê æå, êàê è ñîîòâåòñòâóþùèå èì

êðèòåðèè îñóùåñòâëåíèÿ ìîíèòîðèíãà. Îðãàíèçàöèè äîëæíû ñîâåðøåíñòâîâàòü êðèòåðèè îñóùåñòâëåíèÿ ìîíèòî-
ðèíãà, íåîáõîäèìûå â êîíêðåòíûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ. Ïðèìåðû ïðèâåäåíû â G 3.2.

G.3.2 Êðèòåðèè ìîíèòîðèíãà
Êðèòåðèÿìè ìîíèòîðèíãà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ÿâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå (ïðè íåîáõîäèìîñòè ñïè-

ñîê ìîæåò áûòü äîïîëíåí):
- óñòàíîâëåíèå,ïîääåðæêàâðàáî÷åìñîñòîÿíèèèäîñòóïíîñòüïîëèòèêèèöåëåéïîóïðàâëåíèþïðåòåíçèÿìè;
- ïîíèìàíèå ïåðñîíàëîì îáÿçàòåëüñòâ ñî ñòîðîíû âûñøåãî ðóêîâîäñòâà ïî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè;
- ðàñïðåäåëåíèå îòâåòñòâåííîñòè óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;
- íàëè÷èå ó ïåðñîíàëà, âçàèìîäåéñòâóþùåãî ñ ïîòðåáèòåëÿìè, ïîëíîìî÷èé äëÿ ðàçðåøåíèÿ ïðåòåíçèé íà

ìåñòå;
- óñòàíîâëåíèå ãðàíèö ñàìîñòîÿòåëüíîé äåÿòåëüíîñòè ïåðñîíàëà, âçàèìîäåéñòâóþùåãî ñ ïîòðåáèòåëÿìè,

ïîëíîìî÷èé äëÿ óðåãóëèðîâàíèÿ ïðåòåíçèé;
- íàçíà÷åíèå ïåðñîíàëà, ñïåöèàëèçèðóþùåãîñÿ íà ðàáîòå ñ ïðåòåíçèÿìè;
- äîëÿ îáó÷åííîãî óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè ïåðñîíàëà, âçàèìîäåéñòâóþùåãî ñ ïîòðåáèòåëÿìè;
- ðåçóëüòàòèâíîñòü è ýôôåêòèâíîñòü îáó÷åíèÿ ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè;
- ÷èñëî ïðåäëîæåíèé ñî ñòîðîíû ïåðñîíàëà ïî óëó÷øåíèþ ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè;
- îòíîøåíèå ïåðñîíàëà ê ðàáîòå ñ ïðåòåíçèÿìè;
- ÷àñòîòà ïðîâåäåíèÿ àóäèòà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è/èëè àíàëèçà ñî ñòîðîíû âûñøåãî ðóêîâîä-

ñòâà;
- âðåìÿ âíåäðåíèÿ ðåêîìåíäàöèé àóäèòà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è/èëè àíàëèçà ñî ñòîðîíû

âûñøåãî ðóêîâîäñòâà;
- âðåìÿ, çàòðà÷åííîå äëÿ îòâåòà ïðåäúÿâëÿþùåìó ïðåòåíçèþ;
- ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ;
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- ðåçóëüòàòèâíîñòü è ýôôåêòèâíîñòü ïðîöåññîâ ïî íåîáõîäèìûì êîððåêòèðóþùèì è ïðåäóïðåæäàþùèì
äåéñòâèÿì.

G.3.3 Äàííûå ìîíèòîðèíãà
Ìîíèòîðèíã äàííûõ ïðåäñòàâëÿåò ïðÿìîé èíäèêàòîð êà÷åñòâà ðàáîò ñ ïðåòåíçèÿìè. Äàííûå ìîíèòîðèíãà

ìîãóò âêëþ÷àòü ÷èñëî èëè äîëþ:
- ïîëó÷åííûõ ïðåòåíçèé;
- ïðåòåíçèé, ðàçðåøåííûõ â ïóíêòå èõ ïîëó÷åíèÿ;
- ïðåòåíçèé, íåïðàâèëüíî îöåíåííûõ ïî ïðèîðèòåòíîñòè;
- ïðåòåíçèé, ïðèçíàííûõ ïîçæå óñòàíîâëåííîãî âðåìåíè;
- ïðåòåíçèé, óðåãóëèðîâàííûõ ïîçæå óñòàíîâëåííîãî âðåìåíè;
- ïðåòåíçèé, â êîòîðûõ óïîìÿíóòû âíåøíèå ìåòîäû ðåøåíèÿ (ñì. 7.9);
- ïîâòîðíûõ ïðåòåíçèé èëè òåêóùèõ íåðåøåííûõ ïðîáëåì, ïðåòåíçèè íà êîòîðûå íå ïîäàâàëèñü;
- óëó÷øåíèÿ ïðîöåäóð, ïðè÷èíîé êîòîðûõ ÿâèëèñü ïðåòåíçèè.
Îñîáîå âíèìàíèå äîëæíî áûòü íàïðàâëåíî íà èíòåðïðåòàöèþ äàííûõ, ïîòîìó ÷òî:
- îáúåêòèâíûå äàííûå, òàêèå êàê ñðîê îòâåòà, ìîãóò ïîêàçàòü, êàê õîðîøî ðàáîòàåò ïðîöåññ, íî íå ìîãóò ïîêà-

çàòü èíôîðìàöèþ îá óäîâëåòâîðåííîñòè ïðåäúÿâëÿþùåãî ïðåòåíçèþ;
- ðîñò ÷èñëà ïðåòåíçèé ïîñëå ââåäåíèÿ íîâîãî ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ìîæåò îòðàçèòü ýôôåê-

òèâíîñòü ïðîöåññà, à íå íåäîñòàòêè ïðîäóêöèè.

18

ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 10002—2007



Ïðèëîæåíèå H
(ñïðàâî÷íîå)

Àóäèò

Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ïîñòîÿííî óëó÷øàòü ðåçóëüòàòèâíîñòü è ýôôåêòèâíîñòü ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåí-
çèÿìè. Ïî ýòîé ïðè÷èíå âûïîëíåíèå è ðåçóëüòàòû ïðîöåññà ÷åðåç çàïëàíèðîâàííûå èíòåðâàëû âðåìåíè íåîáõîäè-
ìî ïðîâåðÿòü äëÿ èäåíòèôèêàöèè è óñòðàíåíèÿ ïðè÷èí ñóùåñòâóþùèõ è ïîòåíöèàëüíûõ ïðîáëåì è ïîèñêà ëþáûõ
âîçìîæíîñòåé óëó÷øåíèÿ. Ãëàâíàÿ öåëü àóäèòà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ñîñòîèò â óëó÷øåíèè ïðîöåññà
ïóòåì ïðîâåðêè ñîîòâåòñòâèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè óñòàíîâëåííûì êðèòåðèÿì. Òàêèå êðèòåðèè ìîãóò
âêëþ÷àòü â ñåáÿ îòíîñÿùèåñÿ ê óïðàâëåíèþ ïðåòåíçèÿìè ïîëèòèêó, ïðîöåäóðû, ñòàíäàðòû è ò.ï.

Ïðè àíàëèçå ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ñëåäóåò îöåíèòü ñòåïåíü ñîîòâåòñòâèÿ
ïðîöåññà óñòàíîâëåííûì êðèòåðèÿì, à òàêæå ïðèãîäíîñòü ïðîöåññà äëÿ äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé.

Íàïðèìåð, àóäèò ìîæåò áûòü îñóùåñòâëåí äëÿ îöåíêè:
- ñîîòâåòñòâèÿ ïðîöåäóð óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ïîëèòèêå è öåëÿì îðãàíèçàöèè;
- ñòåïåíè âûïîëíåíèÿ â îðãàíèçàöèè ïðîöåäóð óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;
- ñïîñîáíîñòè äîñòèæåíèÿ ñóùåñòâóþùèì ïðîöåññîì óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ïîñòàâëåííûõ öåëåé îðãàíè-

çàöèè;
- ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè;
- âîçìîæíîñòè óëó÷øåíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè è åãî ðåçóëüòàòîâ.
Àóäèò ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ ïðåòåíçèÿìè ìîæåò áûòü çàïëàíèðîâàí è âûïîëíåí êàê ÷àñòü àóäèòà ñèñòåìû

ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ îá àóäèòå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçàöèè ïðè-
âåäåíà â ÈÑÎ 19011.

Ïðèëîæåíèå J
(ñïðàâî÷íîå)

Ñâåäåíèÿ î ñîîòâåòñòâèè íàöèîíàëüíûõ ñòàíäàðòîâ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè
ññûëî÷íûì ìåæäóíàðîäíûì ñòàíäàðòàì

Ò à á ë è ö à J.1

Îáîçíà÷åíèå ññûëî÷íîãî

ìåæäóíàðîäíîãî ñòàíäàðòà
Îáîçíà÷åíèå è íàèìåíîâàíèå ñîîòâåòñòâóþùåãî íàöèîíàëüíîãî ñòàíäàðòà

ÈÑÎ 9001:2000 ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9001—2001 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Òðåáîâàíèÿ

ÈÑÎ 9004:2000 ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9004—2001 Ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà. Ðåêîìåíäàöèè ïî
óëó÷øåíèþ äåÿòåëüíîñòè

ÈÑÎ 19011:2002 ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 19011—2003 Ðóêîâîäÿùèå óêàçàíèÿ ïî àóäèòó ñèñòåì ìåíåäæ-
ìåíòà êà÷åñòâà è(èëè) ñèñòåì ýêîëîãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà
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