
ПРАВИЛА РАССМОТРЕНИЯ ЖАЛОБ И АПЕЛЛЯЦИЙ 

НА РЕШЕНИЯ ОРГАНА ИНСПЕКЦИИ  
1. Апелляции, жалобы подаются на имя руководителя органа инспекции (далее ОИ) в письменной форме с обязательным указанием контактной информации – Ф.И.О. заявителя, его почтового адреса, номера телефона (при наличии), адреса электронной почты (при наличии) (приложение 1). В случае, если в жалобе, апелляции не указаны фамилия гражданина или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на апелляцию, жалобу не дается.
Потребитель, неудовлетворённый услугой, оказанной ОИ,  имеет возможность предъявить жалобу лично. 

Претензии, касающиеся деятельности ОИ, принимаются отделом работы с заказчиком.

Ответственный исполнитель получает первичную информацию от потребителя и регистрирует жалобу в виде записи в «Журнал учета претензий/рекламаций». Запись в журнале должна включать:


- Ф.И.О. и номер телефона потребителя;


- Ф.И.О. контактного лица;


- дата и время поступления претензии;


- точное описание претензии;


- при возможности, номер заявки на оказание услуг или номер экспертного заключения. 

Апелляция, жалоба должна быть аргументированной. При необходимости к апелляции, жалобе прилагаются документы, подтверждающие обоснованность приводимых в ней доводов по поводу нарушенных ОИ прав и законных интересов физического (или юридического) лица, обратившегося с апелляцией, жалобой.

Апелляции, жалобы могут быть получены по почте,  в виде электронного сообщения, посредством факсимильной связи, вручены лично. Поступившая апелляция, жалоба регистрируется в журнале «Регистрация входящей корреспонденции» в течение 3-х дней с момента ее поступления.
Апелляция, жалоба рассматривается в течение 30 дней с момента регистрации жалобы или апелляции. В исключительных случаях, а также в случае направления ОИ в установленном порядке запроса о предоставлении необходимых для рассмотрения обращения документов и материалов в другие государственные органы, органы местного самоуправления и иным должностным лицам, руководитель ОИ вправе продлить срок рассмотрения письменной жалобы, апелляции, но не более чем на тридцать дней, уведомив о продлении срока рассмотрения заявителя.
После регистрации апелляция, жалоба предоставляется руководителю ОИ для рассмотрения и принятия решения о дальнейших действиях по её рассмотрению.

При получении апелляции, жалобы руководитель ОИ проводит ее первоначальную оценку, с целью определения:

- относится ли она к деятельности ОИ;

- возможности проведения немедленных действий по рассмотрению апелляции, жалобы;

- установления важности и возможных последствий;

- установления конкретных шагов по работе с апелляцией, жалобой.

После оценивания руководитель ОИ  ставит  на апелляцию, жалобу резолюцию, которая должна содержать:

- перечень лиц, ответственных за расследование апелляции, жалобы (необходимо учитывать, что анализ и расследование апелляции (жалобы) должен проводиться лицами, не имевшими отношение к предмету жалобы); 

- сроки ее исполнения (ответа);

- мероприятия по ее расследованию (при необходимости);

- требуемые средства для решения.

Апелляция (жалоба) с резолюцией передается ответственным лицам (апелляционной комиссии) для дальнейшего расследования и оценки, о чем делается соответствующая запись в журнале входящей корреспонденции.

2. Персональный состав комиссии, в том числе её председатель, утверждается приказом   руководителя ОИ,  из независимых, в части рассматриваемых вопросов, специалистов ОИ ФБУЗ «ЦГиЭ в РС(Я)». Количество членов комиссии должно быть нечетным, не менее 3-х человек. 

Обязанности между членами комиссии распределяет председатель комиссии.

Для изучения обстоятельств дела членам апелляционной комиссии должно быть отведено не менее 10-и рабочих дней. В процессе рассмотрения апелляции (жалобы) члены комиссии могут познакомиться как с внешними, так и внутренними документами. 

Во всех случаях поступления апелляции (жалобы)  со стороны заказчиков по результатам проведения санитарно-эпидемиологических экспертиз, обследований, расследований, включая при необходимости отбор образцов (проб) и проведение измерений, санитарно-эпидемиологических и иных видов оценок или по качеству выполненных работ, председатель апелляционной комиссии организует оперативную проверку по всем этапам проведения вышеуказанных работ и оформления их результатов. 

В процессе принятия решения по претензии:

-рассматривается суть претензии;

-оценивается правильность выполнения исполнителем работ по Поручениям в рамках государственного задания, по договорам с юридическими лицами, индивидуальными предпринимателями, физическими лицами, правильность оформления экспертных заключений, протоколов и др. документов;

-изучается информация об условиях проведения санитарно-эпидемиологических экспертиз, обследований, расследований, включая при необходимости отбор образцов (проб) и проведение измерений, санитарно-эпидемиологических и иных видов оценок, необходимых для получения достоверных результатов;

-рассматривается документация, регламентирующая требования к объему инспекции;

-оцениваются регистрационные данные;

-при необходимости заслушиваются представитель заказчика и непосредственный исполнитель работ;

-проводится тщательный анализ материалов по претензии;

-устанавливаются причины, вызвавшие претензию, проводится анализ выявленных несоответствий;

-намечаются мероприятия по устранению причин, вызвавших претензию;

-разрабатываются корректирующие действия и предупреждающие мероприятия;

-принимается решение по претензии, устанавливается срок исполнения.

Если решением апелляционной комиссии предусмотрено проведение корректирующих мероприятий в документах, выданных заявителю, то корректирующие действия заносятся в Журнал учета рекламаций/претензий.

После регистрации корректирующих действий в журнал, ответственный исполнитель готовит ответ заявителю, где указывает какие меры и в какие сроки будут выполнены. 

После подписания ответа руководителем ОИ, ответ направляется заявителю таким же способом, каким была получена апелляция (жалоба), либо способом, указанным заявителем.
Решение по претензии принимает руководитель ОИ на основании анализа представленных ему комиссией материалов. По требованию заказчика на процедуре принятия решения может присутствовать заявитель либо его представитель. 

На процедуру принятия решения по претензии при необходимости могут быть приглашены непосредственные исполнители работ.
После окончания рассмотрения жалобы, апелляции и подписания проекта письма с результатом рассмотрения жалобы, апелляции руководителем ОИ, ответ направляется заявителю таким же способом, каким была получена апелляция (жалоба), либо способом, указанным заявителем. 

3. ОИ обязан рассмотреть апелляцию, жалобу оперативно и беспристрастно, определить и осуществить коррекции и предпринять корректирующие действия, касающиеся причины несоответствия, если оно выявлено в документах или действиях сотрудников ОИ. 

ОИ в соответствии с законодательством Российской Федерации несет ответственность за сбор и проверку всей необходимой информации.
4. По мере возможности, а также в случае запроса заявителя, ОИ любым доступным способом подтверждает получение жалобы, апелляции, а также представляет заявителю отчет о ходе ее рассмотрения.

По мере возможности, а также в случае запроса заявителя, ОИ любым доступным способом уведомляет заявителя об окончании процесса рассмотрения жалобы (апелляции).

Приложение 1

Руководителю органа инспекции 
ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Республике Саха (Якутия)

Е.М. Пруговой  
1. Сведения о заявителе:

_______________________________________________________________________________
Ф.И.О. гражданина, наименование юр. лица, ИП. 

Адрес_________________________________________________________________________
Телфон/факс____________________________________________________________________
Электронная почта (E-mail) _______________________________________________________

ФИО и полномочия лица, действующего от имени предъявляющего претензию  _______________________________________________________________________________
Контактное лицо ________________________________________________________________

2. Сведения об услуге

Договор №___________ от ______________

Реквизиты результата работ ОИ (номер и дата протокола, акта, экспертного заключения)                                                                               

_______________________________________________________________________________
Описание услуги___________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________

3. Предмет апелляции, жалобы:_______________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________

4. Требования заявителя: ____________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
5. Приложения

Список приложенных документов_______________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Дата _____________________                                                                                 
 Подпись   ___________________________

Приложение 2
Ф 05.04.03-2012
ЖУРНАЛ УЧЕТА РЕКЛАМАЦИЙ/ПРЕТЕНЗИЙ
	Дата
	Рег.№ входящего
	Предмет рекламации
	Подразделение 
	Дата 
	Рег.№ корректирующих действий
	Дата 
	Рег.№ отчета об устранении
	Дата информации потребителя 
	Подпись потребителя
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ФЕДЕРАЛЬНАЯ СЛУЖБА ПО НАДЗОРУ В СФЕРЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ
И БЛАГОПОЛУЧИЯ ЧЕЛОВЕКА

Федеральное бюджетное учреждение здравоохранения

«ЦЕНТР ГИГИЕНЫ И ЭПИДЕМИОЛОГИИ В РЕСПУБЛИКЕ САХА (ЯКУТИЯ)»

677005,  г. Якутск,  ул.П.Алексеева, 60/2

Тел./факс 22-63-70/22-57-91  E-mail: fguz@fguz-sakha.ru
ОКПО 72349783  ОГРН 1051402060687  ИНН/КПП 1435157979\143501001

ПРИКАЗ

____________ № _____________                                                                                          
О создании комиссии по рассмотрению жалобы (апелляции)


На основании жалобы (апелляции) от _____________ № ____________ о __________________________________________________________________________________,







(краткое содержание жалобы (апелляции)





для установления обстоятельств, изложенных в жалобе (апелляции)  

ПРИКАЗЫВАЮ: 

1. Создать комиссию по рассмотрению жалобы (апелляции) в составе: 

Председателя  – _____________________________________________________________,                                                                                            





(должность, ФИО)
     и членов комиссии:
____________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________      
                                                                                           (должности, ФИО)

2. Комиссии:

2.1. рассмотреть жалобу (апелляцию) в срок до ______________.

2.2. ____________________________________________________________________________________________________________________________________________
                                                                         (указать другие задания для комиссии)

2.3. Подготовить протокол заседания в срок до _______________.

2.4. Подготовить проект ответа заявителю в срок до __________.

3. Контроль за исполнением приказа оставляю за собой. 

       Руководитель 

       Органа инспекции                                                                                             Е.М.Пругова              

