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5 ИЗМЕНЕНИЯ к настоящему стандарту разрабатываются начальником отдела экономики и имущественных отношений по мере необходимости по результатам применения его на практике или  при изменении требований нормативных документов, на основании которых стандарт разработан.
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1  Назначение и область применения
1.1 Настоящий стандарт устанавливает порядок управления несоответствующей продукцией в структурных подразделениях организации.
1.2 Требования настоящего стандарта  являются обязательными для  всех подразделений.

1.3  Требования настоящего стандарта необходимо соблюдать при осуществлении всех процессов СМК.

2  Нормативные ссылки

В настоящей процедуре  использованы ссылки на следующие нормативные документы:

ГОСТ Р ИСО 9000-2001. Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь;

ГОСТ Р ИСО 9001-2001. Системы менеджмента качества. Требования;

59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

Положение о порядке рассмотрения обращений граждан в органе местного самоуправления муниципального образования - Яльчикский район Чувашской Республики;

СТО АЯР 001 «Управление документацией».

3  Термины, определения, сокращения

В настоящем стандарте  применяются термины и определения в соответствии с     ГОСТ Р ИСО 9000 и другие определения:

Несоответствие – невыполнение требования.

Коррекция – действие, предпринятое для устранения обнаруженного несоответствия.
Корректирующие действия - действие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия или другой нежелательной ситуации.

Конфликт - столкновение противоположных интересов, взглядов, стремлений; серьёзное разногласие, острый спор, приводящий к борьбе.

Продукция - результат процесса;

Процесс - совокупность взаимосвязанных или взаимодействующих видов деятельности, преобразующая входы в выходы.

ГОСТ – государственный стандарт;

ГОСТ Р - национальный  стандарт Российской Федерации;

НД – нормативный документ;

ПР – представитель руководства по системе менеджмента качества;

РК – руководство по качеству;

СМК – система менеджмента качества;

СЭД – система электронного документооборота.

4  Управление несоответствующей продукцией

4.1 Общие положения

В рамках администрации района несоответствие предоставленной продукции  (услуги) означает, что одно или более требований в продукции не были выполнены.

Эти требования могут поступать от потребителя /гражданина, могут быть установлены в законодательных актах и правилах вышестоящих органов власти или во внутренних нормативных документах.

Несоответствия могут быть обнаружены:

- при реализации федеральных, республиканских и муниципальных  целевых программ;

- при проведении организационных мероприятий по направлениям деятельности администрации;

- при оказании услуги потребителю/гражданину;

- при вынесении на рассмотрение документации на Собрание депутатов;

- при использовании продукции (услуги) потребителем/гражданином

- при проверках контролирующих органов власти.

Управление несоответствующей продукцией производится посредством своевременного выявления, идентификации, анализа, принятия решения о дальнейшем использовании.

По результатам анализа и оценки несоответствующая продукция может подвергаться следующим видам коррекции:

- доработке с целью удовлетворения установленным требованиям;

- использованию по решению об отклонении от требований НД. 

4.2 Механизмы обнаружения и идентификации несоответствующей продукции (услуги)

Несоответствия могут быть обнаружены при мониторинге работ администрации вышестоящими органами власти, управлением делами администрации, при поступлении жалоб от потребителей/граждан  в процессе оказания услуги и при использовании продукции (услуги) потребителем.

Несоответствия, обнаруженные при работе с вышестоящими органами власти и управлением делами администрации, фиксируются в системе электронного документооборота. При работе с потребителями/гражданами - в журнале регистрации писем, заявлений и обращений граждан. 

4.3 Устранение несоответствий и управление конфликтами, связанными с несоответствующей продукцией (услугой)

При возникновении несоответствий, непосредственно затрагивающих потребителя/гражданина, ответственный от администрации по конкретному направлению деятельности должен провести необходимые мероприятия по устранению  этого несоответствия и  его причины (например, проведение совещаний с заинтересованными сторонами, где принимается план действия по конкретной ситуации, проведение анализа несоответствия, принятие решения по коррекции и корректирующих действиям по  продукции (услуг). Несоответствие и меры, предпринятые по устранению его, фиксируются в журнале регистрации несоответствий (в электронном виде). Если данное выявленное несоответствие может повториться в других направлениях деятельности и программах, необходимо распространить на них достигнутый положительный опыт. 

Исполнение принятых решений должно контролироваться ответственным по направлению деятельности и отражаться в отчете. 

4.4 Управление несоответствующей продукцией, выявленной у потребителя

Жалобы, претензии, касающиеся качества продукции (услуги), а также сообщения о несоответствиях, выявленных потребителями, поступают в управление делами и регистрируются в журнале регистрации обращений граждан, в СЭД – по претензиям от юридических лиц и органов исполнительной власти.
Претензии должны быть рассмотрены в соответствии со сроками, установленными Положением о порядке рассмотрении обращений граждан в муниципальном образовании «Яльчикский район» и СТО АЯР 001 «Управление документацией», при необходимости с привлечением специалистов подразделений и заместителя начальника управления делами - юристом.

Результаты  рассмотрения претензий обобщаются,  и готовится ответ заявителю ответственным за направление деятельности, по которому претензия или жалоба поступила.  Претензия может быть принята полностью, частично или отведена. При полном или частичном отказе в удовлетворении претензии в ответе указываются мотивы отказа со ссылкой на законодательные акты и доказательства, обосновывающие отказ, перечень прилагаемых документов, а также копии документов заявителя.

Главный специалист по кадрам и контролю управления делами держит на контроле обращение заявителя до тех пор, пока обеими сторонами не будет принято согласованное решение по действиям с несоответствующей продукцией, и эти действия не будут выполнены. Результаты фиксируются в соответствующих журналах.

5 Записи

	№ 

п/п
	Наименование записи, документа
	Ответственный за документацию, должность
	Место хранения, подразделение
	Срок хранения



	1. 
	Журнал регистрации писем, заявлений и обращений граждан
	Управляющий делами
	Управление делами, СПА
	3 года

	2. 
	Журнал регистрации несоответствий (электронно)
	
	
	3 года

	3. 
	Письма с претензиями от юридических лиц 
	
	
	5 лет

	4. 
	Письма с претензиями в СЭД от органов исполнительной власти
	
	
	5 лет


6 Конфиденциальность

Настоящий стандарт является конфиденциальным документом и не подлежит представлению другим сторонам, кроме как руководителям и специалистам организации или аудиторам органа по сертификации при проведении проверок системы менеджмента качества.

7 Рассылка

Настоящий стандарт рассылается во все подразделения.
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