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1 Назначение и область применения
1.1 Настоящая документированная процедура компании устанавливает требования к порядку проведения мониторинга удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон в интегрированной системе менеджмента (наименование компании) - (далее - компания) в соответствии с требованиями стандартов ISO 9001.
1.2 Настоящая документированная процедура является внутренним нормативным документом компании, и ее требования распространяются на ее структурные подразделения, которые в силу своих функциональных обязанностей непосредственно взаимодействуют с потребителями услуг и /или с другими заинтересованными сторонами.
2 Нормативные ссылки 
2.1 В настоящей документированной процедуре компании приведены ссылки на следующие нормативные документы: 
· Закон РК «О порядке рассмотрения обращений физических и юридических лиц»;

· ISO 9000:2015. Система менеджмента качества. Основные положения и словарь;

· ISO 9001:2015. Системы менеджмента качества. Требования;

· ISO 31000:2018. Риск менеджмент. Принципы и руководства; 

· ISO 10004:2010. Удовлетворенность потребителя руководство по мониторингу и измерению;

· ДП-01. Общие требования к содержанию, изложению и оформлению внутренних регламентирующих документов компании;

· ДП-02. Управление документацией;

· ДП-03. Управление записями;

· ДП-05. Корректирующие и предупреждающие действия; 
Примечание: Список и действующие редакции нормативных документов, относящихся к деятельности компании, определяются в соответствии с утверждаемым и актуализируемым на постоянной основе перечнем внешней нормативной документации. Применимые к деятельности компании документы определяются в соответствии с требованиями ДП-04.
3 Термины и определения 
· 3.1 В настоящей документированной процедуре компании применяются термины и соответствующие им определения в соответствии со стандартами ISO 9000, Законом РК «О порядке рассмотрения обращений физических и юридических лиц», в том числе, приведенные в таблице 1. 
Таблица 1. Термины и определения

	Процедура
	

	Риск
	Влияние неопределенности на цели

ПРИМЕЧАНИЕ 1: Влияние рассматривается как отклонение от ожидаемого – с позитивными или негативными последствиями.

ПРИМЕЧАНИЕ 2: Цели могут иметь различные аспекты (такие как финансовые; аспекты, касающиеся профессиональной безопасности и здоровья; экологические задачи) и могут относиться к различным уровням (таким как стратегический уровень, организационный, уровень проекта, продукции и процесса).

	Требование 
	Потребность или ожидание, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным

	Потребитель 
	Организация или лицо, получающее  продукцию (могут быть: клиент, заказчик, конечный потребитель и покупатель)

	Заинтересованная сторона
	Лицо или группа, заинтересованные в деятельности или успехе организации

	Обращение 
	Направленное субъекту рассматривающему обращение или должностному лицу индивидуальное или коллективное письменное, устное либо в форме электронного документа, заверенного электронной цифровой подписью, предложение, заявление, жалоба, запрос, отклик.

	Предупреждающее действие
	Действие, предпринятое для устранения причины потенциального несоответствия или другой потенциально нежелательной ситуации;

	Корректирующее действие
	Действие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия или другой  нежелательной ситуации;


4 Сокращения и обозначения
4.1 В настоящей документированной процедуре компании применены следующие сокращения и обозначения в соответствии с таблицей 1:

Таблица 2 Сокращения и обозначения 
	№ п/п
	Сокращения и обозначения
	Полное название приведенных обозначений и сокращений

	1
	ISO
	International Organization for Standardization

	2
	СМК
	 Система менеджмента качества

	3
	ПРК
	Представитель руководства по СМК

	4
	РК
	Республика Казахстан

	5
	КП
	Карта процесса

	6
	ПУ
	Процесс управления

	7
	ПП
	Поддерживающий процесс

	8
	ДП
	Документированная процедура

	9
	ПР
	Правила

	10
	УРП 
	Управление по работе с персоналом 

	11
	УРТЭ
	Управление по реализации тепловой энергии

	12
	ОТК
	Отдел технического контроля

	13
	ОР
	Отдел ремонтов

	14
	УРП 
	Управление по работе с персоналом 

	15
	УРТЭ
	Управление по реализации тепловой энергии

	16
	ОТК
	Отдел технического контроля

	
	
	

	
	
	


5 Ответственность и полномочия
5.1 Ответственность за разработку и управление настоящей документированной процедурой в соответствии с требованиями документированных процедур «Общие требования к содержанию, изложению и оформлению внутренних регламентирующих документов компании» (ДП-01) и «Управление документацией» (ДП-02) несут руководители и сотрудники подразделений. 
5.2 Ответственность за внедрение документированной процедуры мониторинга удовлетворенности заинтересованных сторон и осуществление контроля исполнения ее положений на постоянной основе несет Представитель руководства по СМК.

5.3 Ответственность за выполнение требований настоящего стандарта организации по проведению опросов и сбору отзывов и мнений потребителей о качестве продукции и услуг организации, анализа и обобщения результатов работы с претензиями потребителей несут должностные лица, непосредственно взаимодействующие с ними при выполнении своих функциональных обязанностей - персонал Управления по реализации тепловой энергии.

2.4 Ответственность за сбор, анализ и обобщение информации об удовлетворенности персонала работой несут Начальник и специалисты Управления по работе с персоналом.

2.5 Ответственность за сбор отзывов подрядных организаций о качестве взаимоотношений с организацией несут Начальник и специалисты Управления по ремонтам (Отдела технического контроля и Отдела ремонтов).

2.6 Ответственность за выполнение работы по сбору, обобщению и подготовку данных о показателях восприятия организации обществом выполняет Пресс - секретарь организации, используя такие источники информации, как публикации в прессе, отзывы представителей общественности, оценка деятельности организации государственными структурами.

2.7 Ответственность за определение интегрированной оценки удовлетворенности всех заинтересованных сторон организации на основе  анкетного опроса, а также других материалов о показателях восприятия организации ее заинтересованными сторонами несет Менеджер по системе менеджмента в соответствии с требованиями раздела 6.3 настоящего стандарта организации.

6 Требования 

6.1 Общие положения

6.1.1 В соответствии с требованиями стандарта ISO 9001 необходимо определить круг заинтересованных сторон, которые могут оказать влияние на способность организации постоянно поставлять продукции и услуги, отвечающие требованиям этих заинтересованных сторон, а также требованиям законодательным и другим нормативным документам.  Компания так же должна осуществлять мониторинг информации, отражающей восприятие потребителем того, выполнила ли компания его требования. 

6.1.2  Высшее руководство компании идентифицировало свои заинтересованные стороны, их интересы и поддерживает сбалансированное реагирование на их требования и ожидания.

6.1.2.1. К заинтересованным сторонам отнесены:

· потребители газа (население, коммунально-бытовые и промышленные компании) территории присутствия; 

· потребители (заказчики) сервисных услуг компании (физические и юридические лица);

· персонал;

· акционеры;

· партнеры по бизнесу (подрядчики, поставщики товаров, работ и услуг);

· общественные организации и местная общественность на территории присутствия.

6.1.2.2 В компании определены основные группы заинтересованных лиц, их потребности и ожидания (таблица 3).

Таблица 3 Определение потребностей и ожиданий заинтересованных сторон 

	Заинтересованная сторона
	Потребности и ожидания

	Потребители
	Согласование требований;

Удовлетворенность ожиданий по качеству, цене и своевременности поставки продукции/услуги;

Соблюдение всех условий договорных отношений, проявление уважения и добросовестности во взаимоотношениях.                                     

	Государственные структуры
	Соблюдение принципов партнерства и уважения, с пониманием того, что все инициативы государственных органов и rомпании должны быть направлены на развитие экономики страны и  продвижение  достойного  труда;

Компания должна быть ответственным  и  добросовестным налогоплательщиком;

Социальное партнерство с региональными государственными органами;

Выполнение законодательных и нормативных требований.                          

	Общественные организации и местная общественность на территории присутствия                
	Экологическая безопасность деятельности компании;

Развитие инфраструктуры;

Использование регионального промышленного кластера;

Поддержка социально незащищенных слоев населения, развитие проектов в приоритетных для общества сферах экономики, реализации значимых благотворительных проектов в социальной, культурной и образовательной сферах;

Участие  в  общественно  значимых  мероприятиях. 

	СМИ
	Информационная открытость бизнеса, информация о ключевых событиях.

	Персонал
	Безопасные условия труда;

Гарантия занятости;

Нематериальные поощрения и денежные вознаграждения.                                Карьерное продвижение талантливых работников;

Обеспечение обратной связи руководства организации с работниками компании;

Формирование и реализация социальных программ, адресованных работникам.

	Профсоюзы
	Поддержание стабильной социальной обстановки в трудовых коллективах;

Оптимальные  решения  спорных  вопросов;

Четкая  регламентация  прав  и  обязанностей  сторон;

Создание  благоприятных  условий  в  области безопасности и охраны труда в соответствии с законодательством Республики Казахстан.

	Поставщики и партнеры     

	Взаимные выгоды и преемственность;

Соблюдение всех условий договорных отношений, проявление уважения и добросовестности во взаимоотношениях;


6.1.2.3 Показатели удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон являются основными показателями результативности интегрированной системы менеджмента компании. 

6.1.2.4  Методы получения информации о показателях восприятия компании заинтересованными сторонами должны быть определены.

6.2 Порядок оценки удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон
6.2.1 В рамках функционирования процессов СМК подразделениями, непосредственно взаимодействующими с потребителями продукции и услуг организации и другими заинтересованными сторонами, проводится работа по сбору отзывов и предложений на основе опросных анкет (получение информации по обратной связи от потребителей, персонала и поставщиков).

6.2.2 Для определения показателей удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон разрабатываются анкеты с соответствующими критериями.

6.2.3 Сбор отзывов и предложений от потребителей продукции и услуг осуществляется на основе Анкет удовлетворенности потребителей (Приложение 1). 

6.2.4 Оценка удовлетворенности персонала работой осуществляется на основе Анкеты удовлетворенности работой (Приложение 2). 

6.2.5 Оценка удовлетворенности других заинтересованных сторон (привлеченных к выполнению аварийно – восстановительных подрядных организаций и других поставщиков) осуществляется на основе Анкеты удовлетворенности подрядчиков (поставщиков) (Приложение 3).
Примечание: В Анкетах (Приложения 1 - 3) приведены ориентировочные критерии оценки удовлетворенности соответствующих сторон.
6.2.6 Анкета удовлетворенности предоставляется потребителю и другой заинтересованной стороне для заполнения.

6.2.7 Услуга (продукция)/условия труда/уровень взаимоотношений оцениваются соответственно потребителем/персоналом/поставщиком по десятибалльной шкале по каждому критерию, установленному в первом столбце анкеты. В пустые строки столбца «Критерии» анкеты они могут дописать, не учтенные организацией, но важные с их точки зрения, критерии услуги (продукции)/условий труда/уровня взаимоотношений соответственно. 
6.2.8 Анкеты удовлетворенности собираются и обрабатываются должностными лицами (ответственность установлена в разделе 2 настоящего стандарта).
6.2.9 Интегрированные оценки удовлетворенности заинтересованных сторон определяются в соответствии с методикой, приведенной в разделе 6.3. 
6.2.8 Работа по сбору отзывов и определению оценки удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон проводится на плановой основе в рамках соответствующих карт процессов компании. Сводный план анкетного опроса и оценки удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон разрабатывают на основе данных карт процессов специалистами отделов по работе с предоставлением услуг компании. Форма плана анкетного опроса и предоставления отчетов приведена в Таблице 4
Таблица 4 План проведения анкетного опроса и оценки удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон на 202___ 
	№ п/п
	Цели анкетного опроса
	Охватываемая аудитория
	Периодичность
	Срок предоставления отчета по обобщению и анализу анкетного опроса в отдел СМК

	
	
	
	
	


6.2.9 Кроме того, до проведения анкетного опроса потребителей или других заинтересованных сторон ответственными лицами (раздел 5) планируется и  определяется объем выборки для охвата анкетным опросом (доля от общего количества). Форма плана проведения анкетного опроса конкретной аудитории с указанием объема выборки (количества респондентов) приведена в таблице 3.2.
Таблица 5 План проведения анкетного опроса конкретной аудитории с указанием объема выборки (количества респондентов)
	№ п/п
	Наименование подразделения 
	Кол-во потребителей/ др. з.с.

 на 00.00.00 г.
	Объем выборки для опроса
	Ответственные лица
	Исполнители
	Примечание

	
	
	
	в год
	в квартал
	в месяц
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


6.3 Методика определения оценок удовлетворенности

6.3.1 Средняя оценка удовлетворенности потребителей/заинтересованной стороны по критериям – Куд потр. ср. / Куд перс. ср. , / Куд. з.ст ср на основе анкет определяется путем суммирования оценок, полученных по критериям и соотнесения суммы на количество анкет(n).

Таблица 6. Определение средних оценок удовлетворенности по критериям анкет

	№ п/п
	Наименование заинтересованной стороны
	Средняя оценка удовлетворенности по отдельным критериям анкет 

Куд потр. ср., Куд перс. ср., Куд. з.ст 

	1
	Удовлетворенность потребителей 

	1.1
	Наименование критерия
	

	--//--
	------------//----
	

	1.m
	Наименование критерия
	

	2
	Удовлетворенность персонала работой

	2.1
	Наименование критерия
	

	--//--
	------------//----
	

	2. m
	Наименование критерия
	

	3
	Удовлетворенность другой заинтересованной стороны

	3.1
	Наименование критерия
	

	--//--
	------------//----
	

	3. m
	Наименование критерия
	


n – число обработанных Анкет.
6.3.2 Интегрированная оценка удовлетворенности потребителя и соответствующих заинтересованных сторон определяется как сумма взвешенных средних оценок удовлетворенности по отдельным критериям:

Кинт.уд. потр. = ∑Куд ср. потрi х В i, где:

Вi – вес критерия с точки зрения его важности и влияния на качество услуги / продукции, определяемый экспертным путем, в роли экспертов выступают специалисты организации.

Кинт.уд. перс. = ∑Куд.ср. пер.i х Вi, где:

В i – вес критерия с точки зрения его важности для работника организации.

Кинт.уд. з.ст.= ∑Куд.ср. з.ст i х Вi, где:

Вi – вес критерия с точки зрения его важности для другой заинтересованной стороны (подрядчиков).

6.3.3 Интегрированная оценка удовлетворенности всех заинтересованных сторон: потребителей, персонала и других заинтересованных сторон определяется как сумма взвешенных интегрированных оценок удовлетворенности потребителей, персонала и подрядчиков
ИКуд.=А1хКинт.уд. потр+А2хКинт.уд. перс. +….+ Аn х Кинт.уд. з.ст., где:
Кинт.уд. потр. – интегрированная оценка удовлетворенности потребителей по всем анкетам в отчетном периоде;

Кинт.уд. перс. – интегрированная оценка удовлетворенности персонала работой,

Кинт.уд. з.ст – интегрированная оценка удовлетворенности другой заинтересованной стороны (подрядчиков, поставщиков).

6.3.4 Результаты расчетов интегрированных оценок удовлетворенности потребителей и соответствующих заинтересованных сторон, а также результаты расчета интегрированной оценки удовлетворенности всех заинтересованных сторон заносятся в таблицу 3.

Таблица 7 Определение интегрированной оценки удовлетворенности заинтересованных сторон

	№ п/п
	Наименование заинтересованной стороны
	Средняя оценка уд. по анкетам 
	Вес критерия

Вi
	Интегрированная оценка удовлетворенности потребителя, персонала, поставщика
	Вес заинтересованной стороны

Аi
	Интегрированная оценка уд. всех заинтересованных сторон 

	1
	Удовлетворенность потребителей
	ИКуд.= А1хКинт.уд. потр+А2хКинт.уд. перс.+ …+ Аn хКинт.уд. з.ст.

	
	Наименование критерия
	
	В1=
	Кинт.уд. .потр.= 

∑Куд.ср потрi.х В i
	А1=
	

	
	Наименование критерия
	
	В2=
	
	
	

	
	Наименование критерия
	
	В3=
	
	
	

	
	Наименование критерия
	
	В4=
	
	
	

	
	
	
	∑Вi = 1
	
	
	

	2
	Удовлетворенность персонала
	

	
	Наименование критерия
	
	В1=
	Кинт.уд.перс. = ∑Куд.ср. пер.i х Вi
	А2=
	

	
	Наименование критерия
	
	В2=
	
	
	

	
	Наименование критерия
	
	В3=
	
	
	

	
	Наименование критерия
	
	В4=
	
	
	

	
	
	
	∑Вi = 1
	
	
	

	3
	Удовлетворенность другой заинтересованной стороны
	

	
	Наименование критерия
	
	В1=
	Кинт.уд. з.ст= ∑Куд.ср. з. ст.i х Вi
	А3=
	

	
	Наименование критерия
	
	В2=
	
	
	

	
	-//-
	
	
	
	
	

	
	
	
	∑Вi = 1
	
	∑Аi= 1
	


6.3.5 Градация интегрированных оценок удовлетворенности потребителей и соответствующих заинтересованных сторон, а также интегрированной оценки удовлетворенности всех заинтересованных сторон приведена в таблице 4.

Таблица 8 Градация оценки удовлетворенности потребителей 

	Интегрированная оценка удовлетворенности
	Характеристика качества работы

	9-10
	Отлично

	7-8
	Хорошо

	5- 6
	Удовлетворительно

	0-4
	Неудовлетворительно


6.4 Анализ результатов анкетных опросов

6.4.1 Информация, полученная в результате анкетных опросов потребителей и других заинтересованных сторон должна анализироваться владельцами процессов, уполномоченными должностными лицами, а результаты анализа должны предоставляться в виде отчетов и передаваться в отдел СМК.  Сроки предоставления отчетов определяются в соответствии с Планом проведения анкетного опроса и оценки удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон (Таблица 3).
6.4.2 С целью выявления тенденций степени удовлетворенности потребителей/персонала/другой заинтересованной стороны, необходимо накапливать данные анкетных опросов, результаты анализа работы с претензиями и применять средства наглядного отображения информации (графики, диаграммы, таблицы). 
6.4.3 Информация по анализу удовлетворенности потребителя или другой заинтересованной стороны должна включать следующую информацию:

· показатели (степень) удовлетворенности потребителя или другой заинтересованной стороны и их тенденции;

· аспекты услуг, процессы, которые существенно влияют на показатели восприятия компании заинтересованными сторонами;

· о сильных и слабых сторонах услуг, процессов, методов и персонала компании.

6.4.4 В таблице 9 приведена форма справки об оценке удовлетворенности потребителя и другой заинтересованной стороны.
Таблица 9. Форма «Справка об оценке удовлетворенности потребителя и другой заинтересованной стороны».

	№ п/п
	Период оценки
	Количество разосланных анкет
	Количество участников опроса 
	Количество оценок «неудовлетворительно»
	Количество оценок «Удовлетворительно»
	Количество оценок «Хорошо»
	Количество оценок «Отлично»

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	ИТОГО: Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей (заинтересованной стороны)
	

	
	
	

	
	
	


 (наименование заинтересованной стороны (потребителя, персонала, др.))

6.5 Порядок работы с жалобами потребителей и других заинтересованных сторон
6.5.1 Порядок приема и  рассмотрения жалоб и предложений
6.5.1.1 Все письменные и устные обращения потребителей и других заинтересованных сторон, включая жалобы, должны фиксироваться, обобщаться и анализироваться.

6.5.1.2 Для работы с жалобами потребителей услуг и других заинтересованных сторон в компании должно проводится следующее:

· в административных зданиях должны быть размещены ящики для сбора жалоб (претензий), отзывов и предложений;
· в компании должен быть организован прием физических и юридических лиц, в том числе по спорным вопросам и жалобам, с регистрацией в Журнале приема граждан физических и юридических лиц на основании Закона Республики Казахстан «О порядке рассмотрения обращений физических и юридический лиц»;

· в компании на основании приказа должна быть создана комиссия по рассмотрению обращений граждан, с указанием периодичности заседания комиссии.
6.5.1.3 Жалобы должны регистрироваться вместе с прилагаемыми к ним материалами (информацией). Все поступающие письменные и устные жалобы граждан регистрируются в Журнале регистрации претензий к деятельности в соответствии с процедурой «Управление несоответствиями» (ДП-06). Форма данного журнала предусматривает отражение всей истории рассмотрения жалобы от момента поступления до формирования ответа подателю жалобы.

6.5.1.4 Жалоба должна пройти весь процесс рассмотрения, начиная от приема до достижения удовлетворенности подателя жалобы или до принятия заключительного решения. Обратная связь с потребителем осуществляется посредством сообщения текущего статуса жалобы ее подателю по его запросу.

6.5.1.5 После получения жалобы должна быть проведена первоначальная оценка каждой жалобы, основанная на таких критериях, как важность, влияние на безопасность, сложность, воздействие и необходимость немедленных действий. Глубина исследования должна быть соизмерима со степенью серьезности, частотой повторения и важностью жалобы.

6.5.1.6 После соответствующего изучения должен быть предложен ответ на жалобу. Если решение по жалобе не может быть принято немедленно, решение по жалобе передается на рассмотрение в комиссию по рассмотрению обращений граждан или должны быть разработаны корректирующие действия по возникшей проблеме.
6.5.1.7 В случае одобрения предлагаемого решения подателем жалобы, ее следует принять  и подготовить соответствующие записи, уведомив об этом подателя жалобы.

6.5.1.8 Если жалоба, поступившая в компанию  не может быть одобрена и принята самостоятельно руководителями подразделений, то такая жалоба направляется для рассмотрения в администрацию компании.

6.5.2 Порядок мониторинга и анализа жалоб потребителей и других заинтересованных сторон 
6.5.2.1 В компании должны быть установлена ответственность и полномочия по проведению мониторинга процесса обращения с жалобами и предложениями потребителей и других заинтересованных сторон. Круг ответственных и полномочий данных лиц определяется приказом или распоряжением по компании.

6.5.2.2 Порядок мониторинга работы с жалобами (периодичность, коммуникации, формы отчетности) должен быть определен заранее и зафиксирован. В Таблице 8 приведен пример формы и фрагмент плана мероприятий по мониторингу работы с жалобами и предложениями потребителей и других заинтересованных сторон.
Таблица 10. План мероприятий по мониторингу работы с жалобами потребителей и других заинтересованных сторон

	№ п/п
	Наименование мероприятий
	Исполнители
	Периодичность
	Форма завершения

	1
	Вскрытие ящиков для жалоб и предложений. Анализ информации, составление обобщенных данных анализа 
	
	
	Справка, Отчет

	2
	Обобщение и анализ записей в Журнале приема граждан
	
	
	Справка, Отчет

	3
	Сбор, обобщение и анализ записей в Журналах регистрации претензий потребителей и других заинтересованных сторон. 
	
	
	Справка, Отчет

	4
	Составление и предоставление отчетов Менеджеру СМК
	
	
	Справка, Отчет

	5
	Проведение заседания комиссии по рассмотрению жалоб потребителей и/или других заинтересованных сторон
	
	
	Протокол заседания

	6
	........
	
	
	

	...
	Оценка эффективности работы с жалобами
	
	
	Отчет по оценке эффективности работы с жалобами


6.5.2.3 Все полученные жалобы необходимо классифицировать и систематизировать по характеру - вопросам жалоб, произвести подсчет жалоб и данных по их мониторингу (число полученных, число рассмотренных и признанных обоснованными, число повторных, число отработанных и закрытых) с тем, чтобы выделить систематические (повторные) и единичные жалобы, оценить тенденции различных категорий жалоб. В Таблице 9 приведен пример формы справки (отчета) «Результаты работы с жалобами потребителей и других заинтересованных сторон», предусматривающей отражение статистически накопленных данных по работе с обращениями - жалобами с учетом характера обращений (жалоб).
6.5.2.4 Вопросы жалоб при составлении отчетной формы могут быть детализированы (см. Таблицу 8, записи в строке 1.1 графы «Характер обращений (претензий)»).
6.5.2.5 Поступившие предложения потребителей и других заинтересованных сторон также должны регистрироваться, обобщаться, систематизироваться и анализироваться. Данные анализа предложений потребителей и других заинтересованных сторон должны использоваться в соответствующих процессах компании при разработке мероприятий планов по улучшению деятельности.

Таблица 11. Справка «Результаты работы с жалобами потребителей и других заинтересованных сторон»

	№ п/п
	Характер обращений (претензий)
	Всего поступило и рассмотрено жалоб
	Число жалоб, признанных обоснованными
	Число повторных жалоб
	Число отработанных и закрытых жалоб

	
	
	Отчетные периоды
	Отчетные периоды
	Отчетные периоды
	Отчетные периоды

	
	
	1 
	2 
	3 
	4 
	1 
	2 
	3 
	4 
	1 
	2 
	3 
	4 
	
	
	
	

	1
	По вопросам качества страховых продуктов


	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.1
	Несвоевременное предоставление договоров  
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	..
	.......
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	ИТОГО
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Примечание: Отчетный период - квартал
6.5.2.6 По результатам отчетного периода ответственными подразделениями (лицами) по работе с жалобами персоналом должен формироваться также отчет- анализ, включающий информацию:

· о динамике изменения числа поступивших письменных и устных обращений (жалоб), а также динамике изменения числа повторных обращений (жалоб), обращений (жалоб), признанных обоснованными;

· об аспектах услуг, процессах, которые существенно влияют на показатели восприятия компании заинтересованными сторонами;

· о сильных и слабых сторонах услуг, процессов, методов и персонала компании.

6.6 Подготовка данных о показателях восприятия компании обществом

6.6.1 Источниками информации о показателях восприятия компании обществом являются публикации в прессе, отзывы представителей общественности, оценка деятельности компании государственными структурами. Эти показатели могут касаться: 

· воздействия деятельности компании на окружающую среду; 

· репутации и имиджа;

· социального воздействия; 

· создания рабочих мест. 

6.6.2 Работу по сбору и обобщению информации о восприятии компании обществом выполняется в рамках документированных мероприятий по связям с общественностью. 
6.6.3 Данные о показателях восприятия компании обществом используются высшим руководством компании для определения своей социальной стратегии, политики и целей в области охраны окружающей среды.

6.7 Корректирующие и предупреждающие действия

6.7.1 В случаях низкой оценки удовлетворенности потребителей (заинтересованной стороны) по областям деятельности с низкими баллами, подразделениям, деятельности которых касались вопросы претензий заинтересованных сторон, необходимо разрабатывать не только меры коррекций, но и корректирующие мероприятия в соответствии с требованиями документированной процедуры «Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-05).

6.7.2 При отрицательных тенденциях показателей удовлетворенности потребителей (заинтересованной стороны) в рамках нормативных значений в течение полугодия необходимо разрабатывать предупреждающие мероприятия в соответствии с требованиями (заинтересованной стороны).

6.7.3 Все отчеты по оценке удовлетворенности потребителей, персонала и других заинтересованных сторон должны выноситься на рассмотрение Представителем руководства по СМК на заседании Координационного совета по СМК использоваться для формирования отчета «Анализ со стороны руководства».

6.7.4 На заседаниях Координационного совета по СМК определяется необходимость и могут быть также назначены корректирующие и/или предупреждающие действия по повышению степени удовлетворенности потребителей (других заинтересованных сторон).

7 Записи 
7.1 В таблице 10 приведены записи, которые формируются в настоящей документированной процедуре и должны управляться в соответствии с требованиями документированной процедуры компании «Управление записями» (ДП-03).
Таблица 12. Перечень записей
	№ п/п
	Наименование
	Форма записей
	Ответственность за ведение записей
	Хранение
	Периодичность составления записи

	
	
	
	
	место
	срок
	

	1
	Анкета удовлетворенности потребителей
	Приложение 1
	Специалисты УРТЭ
	УРТЭ
	2 года
	В течение года

	2
	Анкета удовлетворенности персонала работой
	Приложение 2
	Специалисты ОРиРП 
	ОРиРП 
	5 лет
	1 раз в полугодие

	3
	Анкета удовлетворенности заинтересованной стороны (подрядных организаций и других поставщиков)
	Приложение 3
	Специалисты УР (ОТК, ОР)
	УР (ОТК, ОР)
	2 года
	1 раз в полугодие

	4
	Отчет «Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей»
	Таблица 3, 4 настоящего стандарта
	Специалисты УРТЭ
	УРТЭ, Менеджер по системе менеджмента
	3 года
	1 раз в квартал

	5
	Отчет «Интегрированная оценка удовлетворенности персонала работой»
	Таблица 3, 4 настоящего стандарта
	Специалисты УРП (ОРиРП) 
	УРП (ОРиРП), Менеджер по системе менеджмента
	5 лет
	1 раз в полугодие

	6
	Отчет «Интегрированная оценка удовлетворенности подрядных организаций  и других поставщиков»
	Таблица 3, 4 настоящего стандарта
	Специалисты УР (ОТК, ОР)
	УР (ОТК, ОР), Менеджер по системе менеджмента
	3 года
	1 раз в полугодие

	7
	Отчет «Интегрированная оценка удовлетворенности всех заинтересованных сторон»
	Таблица 3, 4 настоящего стандарта
	Менеджер по системе менеджмента
	Менеджер по системе менеджмента
	3 года
	1 раз в полугодие

	8
	Материалы по работе с претензиями потребителей
	Таблица 5 настоящего стандарта
	Специалисты УРТЭ
	УРТЭ
	3 года
	1 раз в квартал

	9
	Материалы по показателям восприятия организации обществом, государственными структурами
	Благодарственные письма, отзывы, статьи и др.
	Пресс - секретарь
	Пресс - секретарь
	5 лет
	По мере поступления 


8 Пересмотр, внесение изменений, хранение и рассылка
8.1 Пересмотр, внесение изменений, хранение и рассылка настоящей документированной процедуры осуществляются в соответствии с требованиями документированной процедуры «Управление документацией» (ДП-02).

8.2 Оригинал настоящей документированной процедуры хранится в СМК. 
8.3 Сканированная версия настоящей документированной процедуры размещается в системе электронного документооборота компании в базе данных компании.
8.4 Учтенные «Контрольные экземпляры» настоящей документированной процедуры рассылаются в Отделы по системам менеджмента производственных филиалов компании.

8.5 Учтенные печатные копии с «Оригинала» настоящей документированной процедуры специалистами  СМК при необходимости, рассылаются в структурные подразделения (должностным лицам) центрального аппарата компании, которые в силу своих функциональных обязанностей взаимодействуют с потребителями и другими заинтересованными сторонами.
8.6 Учтенные печатные копии с «Контрольного экземпляра» настоящей документированной процедуры, при необходимости, рассылаются специалистами СМК в структурные подразделения (должностным лицам), которые в силу своих функциональных обязанностей взаимодействуют с потребителями и другими заинтересованными сторонами.
Приложение 1

Форма опросной анкеты «Оценка 

удовлетворенности потребителя газа»

Опросная анкета 

«Оценка удовлетворенности потребителя услуг/товаров»
Уважаемый потребитель! (наименование организации) просит Вас заполнить анкету и ответ отправить по адресу:………………….. или передать нашим сотрудникам, обслуживающим вас. Ваша оценка является для нас очень важной в целях дальнейшего улучшения качества предоставляемых Вам (наименование организации) услуг.

«____»_________20_____г.







г.___________________________________


Дата











(название города, населенного пункта)

Наименование  потребителя (телефон / факс)_____________________________________________

(заполняется по желанию)

В столбце «Оценка исполнения» оцените по 5 – ти бальной шкале наши услуги (продукцию) по критериям указанным в столбце «Критерии». В дополнительные строки вы можете включить критерии, которые на ваш взгляд мы не учли.
	№ п/п
	Критерии
	Исполнение 

(1 -10)
	Причина снижения оценки

	1
	Уровень взаимодействия при заключении договора (качество переговоров, оперативность и качество оформления отношений)
	
	

	2
	Точность данных, заводимых в абонентскую базу данных
	
	

	3
	Качество снабжения теплом и горячей водой  
	
	

	4
	Квалификация, компетентность и опыт исполнителей работ
	
	

	5
	Качество обслуживания, ориентация на потребителя (вежливость, понятность разъяснений, реагирование на замечания и предложения, решение спорных вопросов)
	
	

	6
	Точность и корректность снятия показаний с приборов учёта горячей воды
	
	

	7
	Точность и корректность снятия показаний с приборов учёта тепловой энергии
	
	

	8
	Достоверность выставленной суммы в счет - квитанции, счет - фактуре
	
	

	9
	
	
	


Примечание: Если вы ставите оценку ниже 4  баллов, то укажите, пожалуйста, причину снижения оценки в графе «Комментарии»! 

Ваши предложения по улучшению качества оказываемых вам услуг, а также важные с Вашей точки зрения вопросы:

1. _________________________________________________________________________________________________

2 __________________________________________________________________________________________________
3 __________________________________________________________________________________________________
Потребитель _______________________________ ()




Ф.И.О.

Уважаемые потребители! Руководство (наименование организации) благодарит ВАС за участие в данном опросе! Готовы со своей стороны своевременно отреагировать на все Ваши замечания и рекомендации!  

Адрес обратной связи: тел:
Приложение 2
Форма опросной анкеты «Оценка удовлетворенности персонала работой»»
Опросная анкета 

«Оценка удовлетворенности персонала работой»
1 Уважаемый сотрудник (наименование), оцените, пожалуйста, условия работы, предоставленные Вам лично.

В столбце «Оценка исполнения» оцените по 10 – ти балльной шкале наши услуги по критериям указанным в столбце «Критерии». В дополнительные строки вы можете включить критерии, которые на ваш взгляд не учтены.

	№ п/п
	Критерии
	Оценка исполнения
(1 -10)
	Комментарии

	1
	Соответствие заработка качеству и количеству Вашего труда
	
	

	2
	Оценка условий работы с точки зрения обеспечения необходимыми ресурсами
	
	

	3
	Оценка условий работы с точки зрения обеспечения безопасности и охраны здоровья 
	
	

	4
	Оценка системы признания заслуг и мотивации компании (материального и морального и поощрения) 
	
	

	5
	Оценка степени признания вашей личной деятельности
	
	

	6
	Оценка возможностей для реализации знаний и практических навыков
	
	

	7
	Оценка взаимоотношений с высшим руководством
	
	

	8
	Оценка взаимоотношений с непосредственным руководителем 
	
	

	9
	Оценка взаимоотношений с коллегами по подразделению
	
	

	11
	Оценка предоставляемых руководством компании  возможностей для развития, карьерного роста, обучения и достижения запланированных целей и результатов
	
	

	12
	Оценка процессов сервисного обслуживания (уборка рабочего пространства, охрана территории  и.т.п.)
	
	

	13
	Оценка результативности процедур коммуникаций (сайт, совещания, делопроизводство, информационные стенды и т.п.)
	
	

	14
	Оценка скорости реагирования на запросы, содействия решению вопросов
	
	

	15
	Оценка процессов социальной поддержки персонала
	
	


Примечание: Если вы ставите оценку ниже 4  баллов, то укажите, пожалуйста, причину снижения оценки в графе «Комментарии»! 

2 Ваши конструктивные предложения по улучшению деятельности компании (ПФ):

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3 Ваши пожелания директору ПФ/Генеральному директору компании:

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4 Ваши пожелания непосредственному руководителю:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Благодарим, Вас, за участие в опросе!

Приложение 3
Форма опросной анкеты 
«Оценка удовлетворенности Акционера»         

Анкета удовлетворенности заинтересованной стороны 

(подрядные организации, поставщики)

Уважаемые поставщики (наименование организации)! Оцените, пожалуйста, уровень нашего с вами сотрудничества. Заполните, пожалуйста, представленную Вам анкету. Ваши ответы на вопросы этой анкеты помогут организовать работу нашего организации таким образом, чтобы соответствовать требованиям международного стандарта менеджмента качества ISO 9001:2008 и повысить уровень взаимовыгодного сотрудничества.

«____»_________200__г.




г.____________________________


Дата








(название города, населенного пункта)

Организация_____________________________________________________

(заполняется по желанию организации - подрядчика)

В столбце «Исполнение» оцените по 10 – ти балльной шкале наши услуги по критериям указанным в столбце «Критерии». В дополнительные строки вы можете включить критерии, которые на ваш взгляд мы не учли.

	№ п/п
	Критерии
	Исполнение 

(1 -10)
	Причина снижения оценки

	1
	Уровень взаимодействия при заключении договора (качество переговоров, уровень стоимости работ, оперативность и качество оформления)
	
	

	2
	Уровень взаимодействия при организации и выполнении работ по договору 
	
	

	3
	Взаимоотношения с руководством (наименование организации)
	
	

	4
	Соблюдение условий договора (сроков оплаты выполненных работ) со стороны (наименование организации)
	
	

	5
	Соответствие условий договора вашим требованиям и ожиданиям
	
	

	6
	Степень признания (оценка вашей квалификации, компетентности и качества работ)
	
	

	
	
	
	


Порекомендовали бы вы другим организациям сотрудничество с (наименование организации)?: 


Ваши предложения по улучшению качества предоставляемых услуг / продукции, а также важные с Вашей точки зрения вопросы:

1 ______________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Уважаемые подрядчики (наименование организации)! благодарит ВАС за участие в данном опросе! Готовы со своей стороны своевременно отреагировать на все Ваши замечания и рекомендации.  

Адрес обратной связи:

Лист регистрации изменений
	Номер изменения
	Номера страниц
	Всего листов в документе
	Номера разделов, к которым относятся изменения
	Описание изменений
	Отметка о внесении изменений

	
	
	
	
	
	Ф.И.О.
	Подпись
	Дата

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


Лист ознакомления 

	№ п / п
	Ф. И О
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	Дата
	Подпись
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