1. Мета
Встановити порядок отримання та розгляду скарг, що виникають в процесі співпраці із Споживачами щодо невідповідної якості продукції або з питань її безпечності.

2. Галузь використання
Вимоги цієї процедури розповсюджуються на всі зовнішні та внутрішні скарги, що виникають в процесі діяльності ПрАТ «ВГП».
Процедура застосовується для забезпечення підвищення якості продукції, результативного розгляду скарг та вжиття відповідних заходів.
Процедура є обов`язковою до застосування кожного разу у випадку надходження зовнішніх то внутрішніх скарг на підприємство.

3. Відповідальність та повноваження
Керівники Департаментів та структурних підрозділів, а також інші спеціалісти компанії несуть відповідальність за:
· своєчасне інформування відповідального за якість по кожному факту скарги;
· участь в процесі розслідування скарги, а також організацію дій в підрозділі щодо проведення розслідувань по скарзі;
· розробку коригувальних та запобіжних дій у довільній формі.

Відповідальний за якість несе відповідальність за:
· реєстрацію всіх скарг;
· організацію та контроль за проведенням розслідування;
· контроль за виконанням розроблених заходів і, на вимогу, інформування скаржника про виконання заходів;
· аналіз всіх скарг.

4. Визначення
В даному документі використані терміни та визначення згідно ДСТУ ISO 10002, ДСТУ ІSО 9000.
Скаржник – особа, організація чи її представник, що подає скаргу.
Скарга – висловлення незадоволеності до організації, пов'язане з її продукцією чи самим процесом розглядання скарг, там, де явно чи неявно, очікують відповіді або рішення.
Замовник – організація чи особа, яка отримує продукцію. Приклад: споживач, клієнт, кінцевий користувач, роздрібний торговець, покупець.
Зовнішня скарга – скарга до організації від споживачів (замовників) продукції.
Внутрішня скарга – скарга від складу готової продукції або інших підрозділів підприємства.
Під скаргами Споживачів (скаржників) слід розуміти висловлення незадоволеності, що пов’язана з продукцією або самим процесом розглядання скарг, там, де явно чи неявно очікують відповіді або рішення; це всі випадки повідомлень кінцевих споживачів, а також клієнтів-партнерів (дистриб’юторських та оптових компаній, роздрібних продавців, тощо) на: неналежну якість продукції, неналежне маркування чи пакування продукції, інші недоліки, пов’язані з процесом розробки та/або виготовлення продукції.
Під розслідуванням скарг слід розуміти пошук інформації (технічну або технологічну можливість виникнення невідповідної продукції та причини виникнення невідповідної продукції) щодо виявленої невідповідної продукції споживачем (скаржником).
СГП – санітарно-гігієнічна продукція.

5.	Основна частина
5.1.	Загальні положення (зовнішні скарги)
5.1.1.	Зовнішня скарга щодо невідповідної якості продукції у вигляді письмового або усного сигналу від Споживача надходить до:
· Канцелярії ПрАТ «ВГП», за адресою: Україна, 43020, м. Луцьк, вул. Георгія Гонгадзе 25;
· Канцелярії, дзвінки приймаються за номером телефону +3(0332)78-91-50. Реєстрація дзвінків (завідувач канцелярії) здійснюється в «Журналі реєстрації дзвінків зі скаргами»: \\Server2\Шаблони_док. Форма журналу Додаток 1.
· Відділу логістики, що одержує вхідні повідомлення від клієнтів-замовників на поштову адресу zakaz@vgp.in.ua, а також на телефони відділу логістики.
· За ел. адресами, що вказані на сайті www.ruta.ua.

5.1.2.	Споживач, для надання інформації про скаргу, має можливість скористатись поштовою адресою ПрАТ «ВГП», сайтом, номерами телефонів, тощо.

5.1.3.	В разі надходження скарги від Споживача на адресу будь-кого з працівників ПрАТ «ВГП» інформація передається в письмовому вигляді відповідальному за якість. Відповідальний за якість відразу повідомляє керівника виробничого підрозділу, менеджера, відповідального за групу товарів, на яку прийшла скарга, а також всіх відповідальних осіб, які будуть задіяні в розслідуванні.

5.1.4.	Загальна Схема роботи зі скаргами наведена у Додатку 2.

5.2.	Загальні положення (внутрішні скарги)
5.2.1.	Внутрішня скарга у вигляді письмового або усного сигналу від завідувача складу готової продукції або інших підрозділів ПрАТ «ВГП» надходить відразу відповідальному за якість.
Відповідальний за якість повідомляє керівника виробничого підрозділу, менеджера, відповідального за групу товарів, на яку прийшла скарга, а також всіх посадових осіб, які будуть задіяні в розслідуванні.

5.3.	Аналіз всіх скарг
5.3.1.	Скарги клієнтів завжди аналізуються та оцінюються на користь високого рівня задоволеності клієнтів. За допомогою ефективної роботи зі скаргами, спрямованої на задоволення очікувань клієнтів, а також на вирішення проблем, ПрАТ «ВГП» дбає про позитивний імідж підприємства.

5.3.2.	Всі скарги аналізуються відповідальним за якість раз в півроку. При цьому враховується:
· частота виникнення скарг;
· кількість скарг з боку замовника;
· ефективність введення в дію коригувальних та запобіжних заходів.
Постійний контроль підприємства за скаргами та пропозиціями веде до покращення і вдосконалення роботи підприємства та якості СГП.

5.4.	Процедура розгляду скарг
5.4.1.	Скарга вважається прийнятою до розгляду відповідальним за якість, якщо вона містить матеріали, які підтверджують і пояснюють факт невідповідності, а саме:
· лист-скарга надіслана споживачем на ПрАТ «ВГП»;
· фото невідповідної продукції;
· дата та час виготовлення невідповідної продукції;
· кількість виявленої невідповідної продукції;
· контактну інформацію Споживача (скаржника).
Усна скарга приймається тільки тоді до розгляду відповідальним за якість, коли повідомлення містить чітке висловлення суті виявленої невідповідності.
Якщо скарга була подана усно і скаржника задовільнила відповідь представника ПрАТ «ВГП», така скарга не реєструється і не приймається до розгляду.


5.4.2.	Процедура розгляду скарг передбачає:
· реєстрацію отриманої зовнішньої скарги в «Журналі реєстрації скарг споживачів» на \\Server2\iso9001\8. Аудит, аналіз, покращення системи управління якістю\8.3 Управління невідповідною продукцією\Скарги. Форма журналу Додаток 3 (відповідальний за якість);
· реєстрацію отриманої внутрішньої скарги в «Журналі реєстрації невідповідностей» на Server2 «Ruta-Master». Форма журналу Додаток 4 (відповідальний за якість);
· розслідування скарги (залучаються всі відповідальні особи, які мають відношення до скарги): усі скарги обговорюються на виробничих нарадах, нарадах з майстрами та нарадах з якості і розробляється план коригувальних дій із зазначенням термінів їх виконання та відповідальних осіб;
· розробку коригувальних та запобіжних дій (керівники підрозділів та відповідальні особи, які мають відношення до скарги) у довільній формі;
· повідомлення скаржника про результати розгляду скарги та розроблені заходи в триденний (робочі дні) термін у формі офіційного листа за підписом відповідального за якість мовою надходження скарги (відповідальний за якість);
· за результатами службового розслідування до винних осіб застосовуються заходи матеріального або дисциплінарного впливу (рішення балансової комісії) та проводиться позапланове навчання працівників, які допустились помилки в процесі, що призвела до одержання скарги (керівник підрозділу);
· контроль за виконанням розроблених заходів і, на вимогу, інформування скаржника про виконання заходів (відповідальний за якість);
· у випадку реєстрації усної скарги необхідно, якщо є така можливість, підтвердити відповідь письмово.

5.4.3.	Термін розгляду скарги може бути продовжено, але не більше ніж на десять днів, в разі неможливості розгляду скарги в зазначений термін з незалежних від ПрАТ «ВГП» причин (неподання всієї необхідної вихідної інформації, необхідність проведення додаткових досліджень).

5.5.	Процедура закриття скарги
У випадку, коли клієнт (скаржник) погоджується із запропонованим рішенням або запропонованою дією, рішення або дію необхідно зареєструвати в «Журналі реєстрації скарг споживачів» на \\Server2\iso9001\8. Аудит, аналіз, покращення системи управління якістю\8.3 Управління невідповідною продукцією\Скарги (відповідальний за якість).
Відповідь на скаргу надіслана споживачу вважається прийнятою ним і закритою, коли скаржником протягом місяця не буде надано відповідь на офіційний лист ПрАТ «ВГП».
У випадку, коли клієнт (скаржник) відхиляє запропоноване рішення чи запропоновану дію, тоді скарга має залишатися відкритою. ПрАТ «ВГП» повинне продовжувати відстежувати хід розглядання скарги доти, доки всі варіанти звернення не буде вичерпано, а скаргу не буде задоволено.



Додаток 1
Форма журналу реєстрації дзвінків зі скаргами
Журнал реєстрації дзвінків зі скаргами
	№ п/п
	Дата вхідного дзвінка
	П.І.Б. Споживача (клієнта)
	Контактний телефон Споживача (клієнта)
	Короткий опис скарги
	Кого повідомлено про скаргу

	
	
	
	
	
	





Додаток 2
Схема роботи зі скаргами
	№ п/п
	Етап
	Вхідна інформація
	Вихідна інформація

	1
	Звернення/скарга Споживача
	Письмове або усне звернення:
· до канцелярії ПрАТ «ВГП»;
· на електронні адреси, що вказані на сайті www.ruta.ua;
· до менеджерів по роботі з клієнтами.
	Інформація щодо виявленої невідповідності:
1. Номенклатура готової продукції, артикул;
2. Дата виробництва;
3. Кількість;
4. Опис та фото невідповідності.

	2
	Реєстрація звернення/скарги Споживача
	Інформація щодо виявленої невідповідності реєструється відповідальним за якість у загальному реєстрі.
	«Журнал реєстрації скарг споживачів» на \\Server2\iso9001\8. Аудит, аналіз, покращення системи управління якістю\8.3 Управління невідповідною продукцією\Скарги.

	3
	Визначення відповідальних осіб за розгляд звернення/скарги Споживача
	Залучаються всі відповідальні особи, які мають відношення до звернення/скарги Споживача.
	Сформована група експертів.

	4
	Розгляд звернення/скарги Споживача
	Проведення простежуваності - пошук інформації про:
· дотримання технологічних умов при виготовлення продукції;
· результати вхідного контролю сировини;
· результати вибіркових та інспекційних контролів;
· режими роботи обладнання;
· дотримання санітарної дисципліни.
	Витяги з журналів та протоколів.

	5
	Внесення результатів розгляду звернення/скарги Споживача у вигляді плану коригувальних дій
	Аналіз результатів розгляду звернення/скарги Споживача, визначення причин виникнення невідповідності.
	План коригувальний дій, що включає в себе заходи по усуненню невідповідності, терміни та відповідальних осіб.

	6
	Інформування Споживача про результати розгляду
	Надається відповідь Споживачу (Клієнту).
	Форма відповіді:
· офіційний лист;
· електронний лист;
· усна відповідь.




	ПрАТ «ВГП»
	Процедура по роботі зі скаргами споживачів
	СУЯБ-23-ПР-13
	Сторiнка: 6 (6)

	
	
	Дата випуску: 19.06.2017

	Відповідальний за якість
	
	Розробив:
	Узгодив:
	Узгодив:
	Затвердив:

	
	
	Приведенець О.Ю.


	Ляшук О.М.
	Жучков Р.Ю.
	Мірецький І.Б.

	Редакцiя/дата
	1/ 14.09.2020
	2/ 
	3/




	РОЗПОДІЛ:
	Департамент торгівлі СГП
	Департамент планування та логістичного забезпечення
	Канцелярія
	Юридична група
	Департамент виробництва СГП




Додаток 3
Журнал реєстрації скарг споживачів
	№ п/п
	Дата
	Споживач
	Вид продукції
	Виявлений дефект
	Причина дефекту
	Дата отримання зразка
	Дільниця винуватець
	Дата
виготовлення
	Кількість
	Заходи
	Відмітка про виконання заходів
	Статус скарги (відкрита/закрита)

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




Додаток 4
Журнал реєстрації невідповідностей
	Місяць
	Дата запису
	Дата, час порушення (при потребі)
	Хто робить запис
	Зміна
	Лінія
	Кількість (при потребі)
	Виявлене відхилення
	Корекція
	Причина
	Коригувальні дії (записує майстер)
	Запобіжні дії (записує майстер)
	Термін усунення
	Відмітка про виконання
	Працівник (записує майстер)
	Кількість балів (записує майстер)
	Наявність позитивного ефекту

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



РЕЄСТРАЦІЯ ЗМІН
	Дата
	Номер зміни
	Хто вніс
	Короткий зміст
	Причина внесення
	Примітка

	14.09.2020
	[bookmark: _GoBack]1
	Приведенець О.Ю.
	По тексту документа змінено ПАТ на ПрАТ та СУЯ на СУЯБ.
В «Розподіл» додано «Департамент планування та логістичного забезпечення».
Розділ. 3: викладено у новій редакції;
п. 5.1.1 додано: «за ел. адресами, що вказані на сайті www.ruta.ua»;
п. 5.1.4. додано посилання на схему роботи зі скаргами (Додатку 2);
п. 5.4.2. вилучено посилання на форму плану коригувальних дій (замінено на довільну форму).
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