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1. ЦЕЛЬ

Эта процедура разработана и введена с целью установления требований к принятию, 
рассмотрению, разрешению и предоставлению ответа заказчикам и другим сторонам 
относительно представленных ими жалоб (претензий) в Республиканский центр судебной 
экспертизы им. Х. Сулаймановой при Министерстве юстиции Республики Узбекистан (далее 
-  Республиканский центр судебной экспертизы).

2. ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

Данная процедура применяется при рассмотрении и разрешении жалоб (претензий), 
получаемых Республиканским центром судебной экспертизы от заказчиков и других сторон 
и действительна для всех подразделений Республиканского центра судебной экспертизы.

Процедура устанавливает требования к принятию, рассмотрению, разрешению 
и предоставлению ответа заказчикам и другим сторонам (сотрудникам) относительно 
представленных ими претензий (жалоб). Установленные требования гарантируют 
оперативное и исчерпывающее реагирование на жалобы (претензии), которые могут 
поступить в Республиканский центр судебной экспертизы, а также ведётся учёт данных по 
рассмотрению и разрешению жалоб (претензий).

3. ОПРЕДЕЛЕНИЯ И СОКРАЩЕНИЯ

3.1. Жалоба (претензия) -  это письменное обращение клиента, в котором он 
выражает свою неудовлетворенность оказанными услугами со стороны Республиканского 
центра судебной экспертизы, заявления и жалобы от граждан.

3.2. СМ -  Система менеджмента.

4. НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ

4.1. ОРСМ «Руководство по системе менеджмента» Республиканского центра 
судебной экспертизы им.Х.Сулаймановой при Министерстве юстиции Республики 
Узбекистан»

4.2. Закон Республики Узбекистан «Об обращениях физических и юридических лиц» 
ЗРУ-№445 от 11.09.2017 года.

4.3. ISO 9000:2015 «Системы менеджмента качества. Основные положения и 
словарь».

4.4. ООП 4.11(8.7) «Корректирующие действия».
4.5. O‘z DSt ISO/IEC 17025:2019 «Общие требования к компетентности 

испытательных и калибровочных лабораторий».
4.6. Постановление Кабинета Министров от 07 мая 2018 года № 341 “Об утверждении 

типового Положения о порядке работы с обращениями физических и юридических лиц в 
государственных органах, государственных учреждениях и организациях с государственным 
участием”.

5. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ

5.1. Директор несёт ответственность за организацию выполнения этой процедуры,
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непосредственно (или поручает это своему заместителю), принимает жалобы (претензии) от 
заказчиков и персонала Республиканского центра судебной экспертизы и назначает 
ответственных за их рассмотрение по сути. Принимает окончательное решение по сути 
жалобы (претензии).

5.2. Сотрудники по указанию руководства рассматривают материалы жалоб 
(претензий), проводят повторные исследования (если установлено), обобщают информацию, 
готовят проекты ответов и подают их на рассмотрение руководству.

5.3. Менеджер по качеству несет ответственность за оформление корректирующих 
действий и принятие участия при решении вопроса относительно необходимости проведения 
повторных исследований или корректирующих действий. Также, готовит обобщенные 
материалы по этому поводу для ежегодного анализа со стороны руководства.

6. ПРОЦЕСС

6.1. Общие положения
6.1.1. Жалобы (претензии) относительно процесса или результатов деятельности 

Республиканского центра судебной экспертизы принимаются в соответствии с требованиями 
законодательства Республики Узбекистана и только в письменной форме. Срок рассмотрения 
жалоб (претензий) составляет не более одного месяца со дня поступления в Центр в случае 
необходимости дополнительного изучения и проверки не более 15 дней -  не требующие 
изучения и проверки (см. пункт 4.3). Жалобы (претензии) рассматривают как средство 
совершенствования СМ Республиканского центра судебной экспертизы.

6.1.2. Жалобы (претензии) от персонала Республиканского центра судебной 
экспертизы принимаются к рассмотрению и разрешаются в порядке, установленном 
законодательством Республики Узбекистана (см. пункт 4.3).

6.1.3. Обязательному приему и рассмотрению подлежат лишь жалобы 
(претензии), представленные в установленном порядке и в которых есть такая информация:

- название (имя) заявителя;
- адрес и реквизиты заявителя;
- подпись заявителя;
- информация о сути деятельности (бездеятельности) Республиканского центра 

судебной экспертизы или результаты, на которых подается апелляция.
6.1.4. Форма представления жалоб (претензий):
- почтовой связью на адрес Республиканского центра судебной экспертизы (получает 

секретариат);
- электронной почтой;
- курьером (получает секретариат);
- на личном приеме у руководства Республиканского центра судебной экспертизы.
6.1.5. В случае заявки, которая соответствует всем требованиям по признакам 

жалобы (претензии) (см. выше), она вносится в Электронный журнал регистрации жалоб 
«av.ijro.uz» (ООП 4.8(7.9)-Ф1), форма которого установлена в Приложении 1 данной 
процедуры.

6.1.6. Жалобы (претензии) рассматриваются и решаются в срок не больше одного 
месяца со дня их поступления, а не нуждающиеся в дополнительном изучении и проверке, 
безотлагательно, но не позднее пятнадцати дней со дня их получения. (см. пункт 4.3).

Если в месячный срок решить затронутые в жалобе (претензии) вопросы невозможно, 
директор устанавливает необходимый срок для рассмотрения, о чем письменно сообщает
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заявителю.
6.1.7. При получении результатов исследования (запроса, заявки), органу (лицу), 

назначившему экспертизу (исследование), предлагается заполнить (по возможности) 
Анкету для оценки качества работы по запросу (заявке) (ООП 4.8(7.9)-Ф2), форма которого 
установлена в Приложении 2 данной процедуры. Заполненная заказчиком Анкета 
подшивается в Файл исследования.

6.2. Порядок принятия жалоб (претензий)
6.2.1. Все предложения, заявления и жалобы (претензии), которые поступают в 

Республиканский центр судебной экспертизы, принимаются к рассмотрению в день их 
поступления.

6.2.2. Зарегистрированный материал жалобы (претензии) предъявляется
директору, который путем предварительного рассмотрения назначает ответственного 
исполнителя (если нужно, участвует и менеджер по качеству).

6.2.3. Жалобы (претензии) сотрудников Республиканского центра судебной 
экспертизы рассматривает лично директор.

6.3. Рассмотрение материалов жалобы (претензии) по сути
6.3.1. Ответственный исполнитель проводит сбор и обобщение всей информации, 

которая касается исследований (испытаний), результаты которых обжалованы, и подает их 
на рассмотрение директору (и менеджеру по качеству). Далее проводится анализ собранных 
материалов, делается предварительный вывод о справедливости жалобы (претензии).

Руководство Республиканского центра судебной экспертизы обсуждает суть жалобы 
(претензии). Если решением совещания руководства будет признана обоснованность жалобы 
(претензии), заявителю сообщается об этом в письменном виде, а также о необходимости 
проведения корректирующих действий или повторных исследований за счет 
Республиканского центра судебной экспертизы. Для проведения повторных исследований 
директор назначает группу исполнителей из числа наиболее опытных сотрудников. Все 
работы по повторному исследованию проходят под личным контролем руководства 
Республиканского центра судебной экспертизы (или менеджера по качеству).

Письмо-ответ заявителю готовит ответственный исполнитель соответствующего 
отдела или лаборатории и подписывается директором или его заместителем.

6.3.2. Результаты рассмотрения жалоб (претензий), рассматриваются и 
согласовываются с внешним персоналом (сотрудником(-ами) другого отдела или 
лаборатории), который(-е) не принимал(и) участия в деятельности лаборатории, по поводу 
которой поступила жалоба (претензия).

6.3.3. По результатам рассмотрения жалоб (претензий) проводится анализ причин 
несоответствий с целью планирования и выполнения корректирующих действий. В случае 
необходимости, назначаются ответственные исполнители, и выполняются необходимые 
корректирующие действия.

6.3.4. Менеджер по качеству оформляет корректирующие действия в 
соответствии с ООП 4.11 (8.7) «Корректирующие действия».

6.3.5. Согласованное и подписанное руководством Центра письмо-ответ выдается 
заявителю в одном экземпляре, в получении которого заявитель расписывается во втором 
экземпляре письма-ответа. Подписанный заявителем экземпляр хранится в отделе или 
лаборатории, рассматривавшем жалобу (претензию).

Схема процесса рассмотрения жалобы приведена в Приложении 3 данной процедуры.
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7. СПИСОК ПРИЛОЖЕНИИ

7.1. Приложение 1. ООП 4.8(7.9)-Ф1 Форма электронного журнала регистрации жалоб 
(претензий) «av.ijro.uz».

7.2. Приложение 2. ООП 4.8(7.9)-Ф2 Форма Анкеты для оценки качества работы по 
запросу (заявке).

7.3. Приложение 3. ООП 4.8(7.9)-П1 Схема процесса рассмотрения жалоб.

Воспроизведение этого документа полностью или частично запрещено без согласия владельца
стр. 6 из 9



s e m %
Республиканский центр судебной экспертизы им. Х. Сулаймановой 

при Министерстве юстиции Республики Узбекистан
Жалобы (претензии)

ООП 4.8(7.9) (5) Выпуск: 5

Приложение 1. ООП 4.8 (7.9)-Ф1 Форма электронного журнала регистрации жалоб (претензий) «av.ijro.uz»

QOn 4.8(7.9)-Ф1(5)

Республиканский центр судебной экспертизы им. Х. Сулаймановой 
при Министерстве юстиции Республики Узбекистан

ЭЛЕКТРОННЫЙ ЖУРНАЛ РЕГИСТРАЦИИ ЖАЛОБ (ПРЕТЕНЗИЙ) «av.ijro.uz»

Входящий 
номер,дата и 

время
Исходящий 
номер и дата

Содержание жалобы 
(претензии)

Ф.И.О.
заявителя Кому поручено Статус

рассмотрения
Установлен 

ный срок
...дней 

осталось до 
выдачи ответа

1 2 3 4 5 6 7 8
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Приложение 2. ООП 4.8 (7.9)-Ф2 Форма Анкеты для оценки качества работы по запросу 
(заявке).

ООП 4.8(7.9)-Ф2(5)
Республиканский центр судебной экспертизы им. Х. Сулаймановой 

при Министерстве юстиции Республики Узбекистан

Ариза (сўров) буйича иш сифатини баҳолаш учун
СЎРОВНОМА /

АНКЕТА для оценки качества работы по запросу (заявке)

1.
С ўр о в  қ и л и н га н  ш а х сн и н г Ф .И .Ш  
Ф.И. О А нкет ируемого лица

2. Т а ш қ и л о т /ж и см о н и й  ёки  ю р и д и к  ш а х с
О рганизация/ физическое или юридическое 
лицо

3. Ф а о л и я т  т ури
Вид деятельности

4. Э к сп ер т  т а д қ и қ о т и  н а т и ж а л а р и  ҳ а қ и д а  м а ъ л ум о т  
(эк сп ер т и за  т ур и , сони , х у л о с а  сан аси  ва  бош қ а ла р )
Реквизиты результ ат ов экспертных исследований (вид 
экспертизы, номер, дата оформления заклю чения и пр.)

5. Э к сп ер т  т а д қ и қ о т и  н а т и ж а л а р и н и  1 0  б а лл и к  т и зи м д а  б а ҳ о л а н г (ҳар  би р  б ан ди ни )
Оцените нашу продукцию по 10 бальной системе (каж дый пункт)
-  х у ж ж а т  р а см и й л а ш т и р и ш  си ф ат и
качество -оформления документа

И з о ҳ / Примечание:

-  т а д қ и қ о т  си ф ат и
-качество исследования

И з о ҳ / Примечание:

-  ҳ у л о с а л а р  си ф ат и
-  качество выводов

И з о ҳ / Примечание:

6. Э к сп ер т и за /т а д қ и қ о т л а р и м и зд а  қ а н д а й  
ўзга р и ш л а р н и  ва  қ ўш и м ч а л а р н и  кўр и ш н и  
х о х л а й с и з
Какие изменения и дополнения хот ели бы 
видеть в нашей продукции

7. Б и зн и н г х и зм а т л а р и м и з си зни  қ о н и қ т и р д и м и  (т еги ш ли  
бан ди н и  к ў р с а т и б ў т и н г )
Довольны ли Вы нашими услугам и (зачеркните 
соответствующий пункт)

Қ он и қ т и р ди
довален

қи см а н
частично

қ о н и қ т и р м а д и
недоволен

8 С абаби н и  к ўр са т и н г
Укаж ите причину

9 Х и зм а т л а р и м и зн и  1 0  б а лл и к  т и зи м д а  б а ҳ о л а н г (ҳар  би р  бан ди ни )
Оцените наши услуги по 10 бальной системе (каж дый пункт)

-  х уж ж а т л а р  ва  а ш ёви й  д а л и л л а р  қ а б ул  
ки ли ш  б о сқ и ч и д а
-  на эт апе приема документов и 
вещ ест венных доказательств

-  в а ко л а т л и ли к
компетентность

-  т а д қ и қ о т н и  ўт к а зи ш  ва  х ул о са си н и  
р а см и й л а ш т и р и ш  босқ и ч и д а
на эт апе производства экспертизы и ее 

оформления

- э к сп ер т и за /т а д қ и қ о т  т ўли қ ли ги , ў з  в а қт и да  
баж а р и ли ш и , и ш о н ч л и ли ги
- полнота исследования, своевременность, 
достоверность

-  х о д и м л а р н и н г м а л а к а си
-квалификация персонала

- к а сб и й  т а й ёр га р л и к , са м а р а д о р л и к
- профессиональная подготовленность, 
оперативность

-  м и ж о зл а р га  б ўл га н  м у н о с а б а т
-  отнош ение к клиенту

-  х уш м у о м а л а л и к
- коммуникабельность

10 Ҳ и зм а т л а р и м и зд а  қ а н д а й  ўзга р и ш л а р н и  
к ўр и ш н и  х о х л а й с и з
Какие изменения вы хот ели бы видеть в 
наш их услугах

11 С и зн и н г т а в си я л а р и н ги з  ва  и ст а к л а р и н ги з
Ваш и рекомендации и пож елания

Имзо (Подпись): Сана (Дата):
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Республиканский центр судебной экспертизы им. Х. Сулаймановой 
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Жалобы (претензии)
ООП 4.8(7.9) (5) Выпуск: 5

Приложение 3. ООП 4.8(7.9)-П1 Схема процесса рассмотрения жалоб
QOn 4.8(7.9)-П1(5)

Республиканский центр судебной экспертизы им. Х. Сулаймановой 
при Министерстве юстиции Республики Узбекистан

МАРКАЗДА ЖИСМОНИИ ВА ЮРИДИК ШАХСЛАРНИНГ ШИКОЯТЛАРИ
БИЛАН ИШЛАШ СХЕМАСИ

Босқичла Субъектла Тадбирлар Бажариш

3-босқич

Жисмоний РСЭМ бўлим/лабораторияларига Шикоят
ва юридик шикоятларни бериш. берувчининг

шахслар хоҳишига кўра

РСЭМ 1. Шикоятларни қабул қилиш ва рўйхатга 
олиш, мурожаатда баён қилинган масалаларни 
ўрганиш.

2. Шикоятларни кўриб чиқиш ва РСЭМининг 
масъул ижрочи ходимини белгилаш бўйича 
резолюцияни (топшириқномани) имзолаш учун 
раҳбариятга киритиш.

1
Шикоятлар 

билан ишлаш 
бўйича 

Ташкилий 
назорат ва 

таҳлил 
бўлими 
масъул Шикоятларни тааллуқлилиги бўйича бошқа 

давлат органига юбориш ва бу ҳақда мурожаат

РСЭМнинг
масъул
ижрочи

ходимлари

РСЭМ
директори

РСЭМнинг
масъул
ижрочи

ходимлари

қилувчига ёзма ёхуд электрон шаклда хабар

1-2) Шикоят 
келиб тушган 

пайтдан бошлаб бир 
иш кунидан 

кечиктирмасдан 
3) Резолюция 

(топшириқнома) 
имзоланган пайтдан

Шикоятларни иш юритувига қабул қилиш.

Беш кун 
имкотбиарймнаисддаан

_L
Шикоятларни 
кўриб чиқиш, 
натижасига 

кўра жавоб хатини 
тайёрлаш

Қўшимча равишда 
ўрганиш талаб 

этилмаса, шикоят 
келиб тушган 

пайтдан бошлаб ўн

Қўшимча равишда 
ўрганиш талаб 
этилса, шикоят 
келиб тушган 

пайтдан бошлаб бир
ойгача бўлган ----------- 1--------------

Шикоятларни кўриб чиқиш учун текшириш ўтказиш, 
қўшимча материалларни сўраб олиш ёки бошқа чора- 

i тадбирларни кўриш зарур бўлган ҳолларда, шикоятни 
кўриб чиқиш муддатлари тегишли адлия органи раҳбари 

томонидан истисно тариқасида узоғи билан бир ойга 
узайтирилиши мумкин ва бу ҳақда мурожаат қилганга 

м:ъл:"_^:::лин_ди._______________

1. Шикоят қилувчига ёзма шаклда жавоб 
хатини йўллаш.

2. Шикоятнинг кўриб чиқилиши юқори 
турувчи адлия вазирлиги томонидан назоратга 
олинган ҳолларда уларга ахборот бериш.

3. Шикоятни кўриб чиқиш тугалланганлигини 
қайд этиш.

1) Кўриб чиқиш
натижалари бўйича
жавоб хати
имзоланган кунда.

2-3) Шикоят 
қилувчига жавоб
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