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Введение

Правовые нормы взаимоотнош ений организаций изготовителей и потребителей регламентирует 
Гражданский кодекс Российской Федерации.

Вопросы удовлетворенности потребителей определяют ГОСТ Р ИСО 10001, ГОСТ Р ИСО 10002, 
ГОСТ Р ИСО 10003, содержащ ие рекомендации по эф ф ективности и результативности процесса уре
гулирования спорных вопросов. Дополняет указанные стандарты ГОСТ Р 54732/1SO/TC 10004, уста
навливаю щ ий рекомендации по определению  и осущ ествлению  процессов мониторинга и измерения 
удовлетворенности потребителей.

Настоящ ий стандарт определяет права и обязанности сторон по вопросам обеспечения и контро
ля качества.

Настоящ ий стандарт совместим с ГОСТ ISO 9001, устанавливаю щ им в части взаимоотношений 
изготовителей и потребителей следую щ ее:

- подраздел 5.2. «Ориентация на потребителя»:
- подраздел 6.1. «Обеспечение ресурсами;
- пункт 8.2.1. «Удовлетворенность потребителей»;
- подраздел 8.4. «Анализ данны х».
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М Е Ж Г О С У Д А Р С Т В Е Н Н Ы Й  С Т А Н Д А Р Т

Комплексная система контроля качества

ИЗДЕЛИЯ ЭЛЕКТРОННОЙ ТЕХНИКИ

Система взаимоотношений изготовителей и потребителей

Complex quality control system.
Electronic components.

System of relationship between manufacturers and customers

Дата введ ен ия —  2015— 01— 01

1 Область применения

Настоящ ий стандарт устанавливает основные положения системы взаимоотношений организа
ции-изготовителей (организации-поставщ иков) (далее -  изготовитель (поставщ ик)) и организаций-по
требителей (далее -потребитель) в части прав и обязанностей сторон по вопросам обеспечения и кон
троля качества поставляемых изделий электронной техники (далее -  изделий).

Стандарт может быть применен также при осущ ествлении поставок изделий потребителю органи
зацией-посредником (поставщиком).

О бласть распространения и сф ера действия стандарта установлены в ГОСТ Р 55755.

2 Нормативные ссылки

В настоящ ем стандарте использованы ссылки на следую щ ие стандарты:
ГОСТ 14192-96 Маркировка грузов
ГОСТ 24297-87 Входной контроль продукции. О сновные положения
ГОСТ 2 7 3 9 4 -8 7  Микросхемы интегральные заказные и полузаказные. Порядок разработки и рас

пределения работ между заказчиком и исполнителем.
ГОСТ ISO 9000-2011 Системы менеджмента качества. О сновные положения и словарь

3 Издание официальное

ГОСТ ISO 9001-2011 Системы менеджмента качества. Требования
ГОСТ Р 53711-2009  Изделия электронной техники. Правила приемки
ГОСТ Р 5 3 736-2009  Изделия электронной техники. Порядок создания и постановки на производ

ство. О сновные положения
ГОСТ Р 5 5755-2013  Комплексные системы общ их технических требований и контроля качества. 

Изделия электронной техники. Общ ие положения
ГОСТ Р ИСО 10001-2009  Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителей. Рекоменда

ции по правилам поведения для организаций
ГОСТ Р ИСО 10002-2009  М енеджмент организации. Удовлетворенность потребителей. Руковод

ство по управлению  претензиями в организациях
ГОСТ Р ИСО 10003-2009  Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителей. Рекоменда

ции по урегулированию  спорных вопросов вне организации

П р и м е ч а н и е  -  При пользовании настоящим стандартом целесообразно проверить действие ссылочных 
стандартов в информационной системе общего пользования —  на официальном сайте Федерального агентства по 
техническому регулированию и метрологии в сети Интернет или по ежегодному информационному указателю «На
циональные стандарты», который опубликован по состоянию на 1 января текущего года, и по выпускам ежемесяч
ного информационного указателя «Национальные стандарты» за текущий год Если заменен ссылочный стандарт.

Издание официальное
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на который дана недатированная ссылка, то рекомендуется использовать действующую версию этого стандарта 
с учетом всех внесенных в данную версию изменений. Если заменен ссылочный стандарт, на который дана дати
рованная ссылка, то рекомендуется использовать версию этого стандарта с указанным выше годом утверждения 
(принятия). Если после утверждения настоящего стандарта в ссылочный стандарт, на который дана датированная 
ссылка, внесено изменение, затрагивающее положение, на которое дана ссылка, то это положение рекомендуется 
применять без учета данного изменения. Если ссылочный стандарт отменен без замены, то положение, в котором 
дана ссылка на него, рекомендуется применять в части, не затрагивающей эту ссылку.

3 Термины, определения и сокращения

3.1 В настоящем стандарте применены термины по ГОСТ ISO 9000. а также следую щ ие термины 
с соответствую щ ими определениями:

3.1.1 изготовитель: Организация, независимо от формы собственности и подчинения, осущ ест
вляющ ая разработку и (или) изготовление изделий, а также их поставку потребителю на основании 
договора (контракта).

3.1.2 поставщик: Организация, независимо от ф ормы собственности и подчинения, осущ ествля
ющ ая поставку изделий на основании договора (контракта), а также предоставление гарантий соответ
ствия поставляемых изделий требованиям стандартов и ТУ на изделия.

3.1.3 гарантийные обязательства: Обязательства изготовителя гарантировать соответствие ка
чества поставляемых изделий требованиям, установленным в стандартах и ТУ на изделия, и (или) 
условиям договора (контракта) в течение определенного времени (гарантийного срока, гарантийной 
наработки), безвозмездно и в установленные гарантийными обязательствами сроки устранять деф екты 
изделий, выявленные в гарантийный период, посредством замены деф ектных изделий при соблюдении 
потребителем режимов и условий эксплуатации, правил хранения и транспортирования, а также указа
ний по применению, установленных ТУ.

3.1.4 гарантийный срок: О бщ ая календарная продолжительность хранения и транспортирова
ния изделия в состоянии поставки, а также эксплуатации потребителем, в течение которой действуют 
гарантийные обязательства.

3.1.5 гарантийный срок хранения: Календарная продолжительность хранения и транспортиро
вания изделия в состоянии поставки, а также монтажа д о  ввода в эксплуатацию с  соблюдением уста
новленных мер. обеспечиваю щ их сохраняем ость изделий, в течение которой действую т гарантийные 
обязательства.

3.1.6 гарантийный срок эксплуатации: Календарная продолжительность эксплуатации изделия 
потребителем, в течение которой д ействую т гарантийные обязательства.

3.1.7 гарантийная наработка: Наработка изделия в период действия гарантийных обязательств.
3.1.8 рекламация (рекламационный акт): Письменное заявление потребителя установленной 

формы изготовителю (поставщ ику) на обнаруженные в период действия гарантийных обязательств д е 
фекты и (или) несоответствие комплектности поставленных изделий требованиям ТУ. а также требова
ние о  восстановлении комплектности или замене деф ектных изделий.

3.2 В настоящ ем стандарте приняты следую щ ие сокращения:
СМК -  система менеджмента качества;
КД -  конструкторская документация;
ТД -  технологическая документация;
ТУ -  технические условия на изделия;
ЭД -  эксплуатационный документ.

4 Общие положения

4.1 Система взаимоотнош ений изготовителей и потребителей представляет собой совокупность 
правил и процедур, определяющ их порядок взаимодействия указанных сторон на всех стадиях ж изнен
ного цикла изделий, а также связанных с  выполнением гарантийных обязательств.

4.2 Правила поведения сторон при взаимоотнош ениях для достижения удовлетворенности по
требителей. работа с  претензиями потребителей, урегулирование спорных вопросов отражены в 
ГОСТ Р ИСО 10001. ГОСТ Р  ИСО 10002 и ГОСТ Р ИСО 10003.

Вопросы управления претензиями устанавливаю т в документах СМК организации в соответствии 
с ГОСТ ISO 9001.
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4.3 П отребитель может являться участником разработки (модернизации) изделия в соответствии 
с  порядком создания и постановки изделий на производство, установленным ГОСТ Р 53736.

Порядок взаимоотношений сторон при разработке заказываемых потребителем изделий приве
ден в приложении А.

П р и м е ч а н и е  -  Порядок разработки и распределения работ между заказчиком и исполнителем 
заказных и полузаказных интегральных микросхем установлен в  ГОСТ 27394.

4.4 Система взаимоотнош ений изготовителя (поставщика) и потребителя включает в себя:
- взаимоотнош ения сторон в преддоговорный период:
- заключение договора (контракта) на поставку;
- гарантии изготовителя (поставщ ика);
- взаимоотношения сторон при контроле качества изделий в процессе выполнения договора (кон

тракта) на поставку;
- инф ормационное обеспечение.
О сновным документом, регламентирующ им взаимоотношения изготовителя и потребителя на 

всех стадиях жизненного цикла изделий, является договор (контракт) на поставку.
Требования договора (контракта) на поставку приоритетны по отнош ению  к лю бым другим доку

ментам, за исключением требований, устанавливаемых в законах Российской Федерации.

5 Взаимоотношения изготовителей (поставщиков) и потребителей в 
преддоговорный период

5.1 Взаимоотношения на этапе, предш ествующ ем договору (контракту) на поставку, включают в 
себя взаимодействие в части оценки изготовителем возможности выполнить требования, установлен
ные потребителем.

Изготовитель должен предоставить потребителю, обративш емуся с запросом о  возможности про
изводства изделий с  конкретными характеристиками и в определенном объеме, инф ормацию о требу
емых изделиях. В инф ормации указывают:

- тип изделия, основные характеристики изделия и обозначение ТУ;
- наличие сертиф иката на изделие и сертиф иката соответствия СМК организации требованиям 

ГОСТ ISO 9001;
- сроки поставки, возможный график отгрузки продукции, цену изделия и способы осущ ествления 

платежей.
При условии обоснованного требования потребителя изготовитель (поставщик) направляет ин

ф орм ацию  об аналогах выпускаемых изделий.
В случае, когда интерес потребителя носит ознакомительный характер и не направлен на конкрет

ный тип изделия, изготовитель предоставляет потребителю каталоги, буклеты, а также инф ормацию о 
продукции предприятия, размещенную на официальном сайте в сети Интернет.

5.2 Взаимоотношения между изготовителем (поставщиком) и потребителем в предконтрактный 
период при необходимости оф ормляю т в виде предконтрактного соглаш ения (или протокола о наме
рениях), в котором осущ ествляю т уточнение или дополнение (по отнош ению  к установленным в ТУ) 
требований потребителя к изделиям, оценку возможностей изготовителя поставлять изделия установ
ленного качества, а также ориентировочную  цену изделия с учетом затрат изготовителя на обеспечение 
качества изделий.

На стадии преддоговорного соглаш ения могут быть определены условия разработки, производ
ства и эксплуатации, реализация которых обеспечивает гарантии качества изделий.

5.2.1 Изготовитель должен представить потребителю по его запросу все материалы, указанные 
в преддоговорном соглаш ении, провести, при необходимости, отдельные вцды испытаний, предусмо
тренные ТУ.

5.2.2 Предусмотренные в преддоговорном соглаш ении проверки для оценки возможностей изго
товителя по реш ению  потребителя может проводить третья независимая сторона -  организация, аккре
дитованная потребителем на право проведения этих работ.

5.2.3 При положительных результатах проверки, предусмотренной преддоговорным соглашением, 
может бы ть принято двухстороннее реш ение о заключении и условиях договора (контракта) на постав- 
ку.

При наличии замечаний и дополнительны х требований потребителя составляют план мероприя
тий по их реализации и. при необходимости, назначают срок повторной проверки.
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6 Заключение договора (контракта) на поставку

6.1 Договор (контракт) на поставку долж ен содержать следую щ ие сведения:
- общ ие положения (характеристики сторон, вступаю щ их во взаимоотношения (географическое 

местонахождение, наименование, кем подписывается договор (контракт) на поставку]:
-  предмет договора (наименование, сокращенное обозначение типа (типономинала. типоразме

ра). обозначение ТУ. в соответствии с  которыми осущ ествляется поставка изделий];
-  технические характеристики изделия (при необходимости):
- требования к качеству изделий, требования к упаковке;
- дополнительны е требования к обеспечению и контролю  качества (при необходимости):
- гарантии изготовителя, в том числе условия и способы возмещения ущерба и компенсации воз

можных потерь потребителя, связанных с отказом изделий;
- цену изделия и объем поставок;
- сроки поставки изделий потребителю;
- порядок внесения дополнений и изменений в договор (контракт) на поставку;
- организацию, осущ ествляю щ ую  техническую экспертизу деф ектных изделий при возникновении 

разногласий между изготовителем и потребителем по причине возникновения отказов (при необходи
мости);

- юридические адреса и банковские реквизиты сторон;
- подписи и печати сторон.
6.1.1 Цена изделия, устанавливаемая в договоре (контракте) на поставку, долж на учитывать за

траты по обеспечению качества, в том числе затраты на проведение сертиф икации СМК. а также за
траты на изготовление изделий при предъявлении потребителем дополнительны х по сравнению  с уста
новленными в ТУ требований к показателям качества (надежности) и контролю качества изделий.

Указания в договоре (контракте) на поставку гарантий изготовителя, отличаю щ ихся от установ
ленны х в стандартах и ТУ на изделия, соответственно изменяют цену изделия.

6.2 В случае возникновения новых условий поставки, изменения объемов или требований к про
дукции в  договор (контракт) на поставку могут бы ть внесены изменения в ф орме дополнительны х с о 
глаш ений. Порядок оф ормления и согласования дополнительного соглаш ения аналогичен оф орм ле
нию  и согласованию  договора (контракта) на поставку.

6.3 Форму договора (контракта) на поставку и дополнительных соглаш ений к нему, порядок и сро 
ки его хранения определяю т в соответствии с требованиями действую щ его законодательства, в том 
числе (1].

6.4 Изготовитель осущ ествляет контроль и анализ выполнения договора (контракта) на поставку, 
корректирующ ие и предупреждаю щ ие действия.

7 Система гарантий изготовителя (поставщика)

7.1 Изготовитель (поставщ ик) гарантирует соответствие качества поставляемых изделий требо
ваниям стандартов и ТУ на изделия при соблюдении потребителем условий и правил хранения, транс
портирования. монтажа и эксплуатации, установленных в этих стандартах и ТУ. и поставку их в объеме 
и в сроки согласно договору (контракту) на поставку.

7.2 Система гарантий изготовителя (поставщ ика) направлена на обеспечение стабильности ка
чества изделий, повыш ение ответственности изготовителя (поставщика) и защ иту прав потребителя.

7.3 Система гарантий изготовителя (поставщ ика) включает в  себя:
- обязанность изготовителя (поставщ ика) обеспечивать выпуск изделий, соответствующ их техни

ческим характеристикам, установленным в стандартах и ТУ на изделия;
- обязанность поставщика обеспечивать поставку изделий в соответствии с  установленными тре 

бованиями;
- право потребителя осущ ествлять приемку по качеству (в соответствии с  (2] и (3])и входной кон

троль изделий, поставляемых изготовителем (поставщиком);
- им ущ ественную ответственность изготовителя (поставщ ика) за нанесенный потребителю мате

риальный ущ ерб, причиненный поставкой изделий ненадлежащ его качества, в течение гарантийных 
сроков;
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- обязанность потребителя соблюдать требования к порядку проведения входного контроля, уста
новленные в ГОСТ 24297. а также условия и режимы применения (эксплуатации) и условия хранения 
изделий, установленные в стандартах и ТУ на изделия и в ЭД;

- обязанность потребителя при предъявлении претензий изготовителю (поставщ ику) к качеству 
изделий представлять доказательства соблюдения им установленных требований, условий и режимов;

- обязанность изготовителя (поставщ ика) представлять доказательства фактов наруш ения потре
бителем требований к порядку проведения входного контроля, условий и режимов применения (эксплу
атации). если изготовитель (поставщ ик) отклоняет претензии, предъявленные потребителем.

7.4 Гарантии изготовителя (поставщика) обеспечиваются:
- СМ К организации (при наличии), действую щ ей в соответствии с  ГОСТ ISO 9001;
- системой приемочного контроля качества, проводимого изготовителем (поставщиком) в соот

ветствии с ГОСТ Р 53711.
7.5 Показатели гарантийных обязательств и их значения устанавливаю т в стандартах и ТУ на из

делия. договорах (контрактах) на поставку, а также помещают в ЭД.
Если установленные в стандартах и ТУ гарантийные обязательства не удовлетворяют требовани

ям потребителя, они могут быть уточнены в договоре (контракте) на поставку.
7.5.1 Устанавливают следую щ ие показатели гарантийных обязательств.
- гарантийный срок эксплуатации,
- гарантийный срок хранения;
- гарантийную  наработку.
Д ействие всех гарантийных обязательств прекращается по истечении срока действия лю бого из 

установленных гарантийных обязательств.
Гарантийный срок эксплуатации устанавливаю т в пределах срока сохраняемости, указанного в 

стандартах и ТУ на изделия (но не менее половины этого значения). Гарантийный срок эксплуатации 
исчисляют с  даты изготовления (приемки) изделий.

Гарантийный срок хранения устанавливаю т в пределах гамма-процентного срока сохраняемости, 
указанного в стандартах и ТУ на изделия, но не менее половины этого значения. Гарантийный срок 
хранения исчисляют с даты изготовления (приемки) изделий.

Гарантийную наработку устанавливаю т в  соответствии со значением наработки (в течение кото
рой определена интенсивность отказов, указанная в стандартах и ТУ на изделия), но не менее поло
вины этого значения. Гарантийную наработку исчисляют в пределах гарантийного срока эксплуатации.

7.6 В договорах (контрактах) на поставку указывают условия возмещения ущ ерба изготовителем 
при поставке потребителю изделий, не соответствую щ их установленным требованиям, и сроки возме
щения ущерба.

8 Взаимоотношения изготовителей (поставщиков) и потребителей при 
контроле качества изделий

8.1 Потребитель проводит входной контроль изделий д ля  оценки соответствия закупаемых мате
риалов. полуфабрикатов, комплектующ их изделий установленным требованиям с  целью предотвращ е
ния установки в аппаратуру изделий, не соответствую щ их требованиям стандартов и ТУ на изделия. 
Необходимость проведения входного контроля определяют исходя из требований к обеспечению  на
дежности аппаратуры (изделий).

8.1.1 Организация и порядок проведения входного контроля, а также требования к организации 
их хранения, учета, выдачи в производство, изоляции и возврата брака долж ны соответствовать ГОСТ 
24297.

8.1.2 Подгруппы (виды) испытаний, подлежащ их входному контролю, и контролируемые параме
тры (показатели) определяю т по стандартам и Т У  исходя из особенностей применения изделия в аппа
ратуре.

8.1.3 При проведении входного контроля изделий потребитель вправо выбрать лю бы е виды и 
планы контроля, но не жестче установленных в  стандартах и ТУ на изделия.

8.1.4 М етоды испытаний (измерений), режимы и условия испытаний долж ны соответствовать 
установленным в стандартах и ТУ на изделия.

8.1.5 По согласованию  с изготовителем (поставщ иком) в зависимости от особенностей изделий 
(например, приборов СВЧ) их проверку допускается проводить непосредственно в аппаратуре или в 
устройствах, обеспечивающ их эквивалентный режим применения изделий в этой аппаратуре.
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8.2 При оценке потребителем качества изделий следует руководствоваться нормами на контроли
руемые параметры, установленными в стандартах и ТУ на изделия:

-  нормами при приемке и поставке -  при входном контроле.
-  нормами на параметры при эксплуатации -  в процессе изготовления (монтажа, настройки, регу

лировки. испытаний) и эксплуатации аппаратуры и при хранении изделий в  составе аппаратуры;
-  нормами при хранении -  при хранении изделий в упаковке изготовителя и в составе запасных 

частей, инструментов, принадлежностей и материалов.
8.3 В случае вы явления потребителем на входном контроле, в процессе производства, эксплуата

ции. хранения и транспортирования аппаратуры деф ектных изделий последние подлежат рекламиро
ванию  изготовителю (поставщику).

8.3.1 Порядок предъявления и удовлетворения рекламаций -  в соответствии с  приложением Б.
Формы рекламационного акта, акта исследования и акта удовлетворения рекламации приведены

в приложении В.
8.3.2 Условия возмещ ения ущ ерба изготовителем (поставщиком) при поставке потребителю из

делий. не соответствующ их установленным требованиям, и сроки возмещения ущерба указывают в 
договорах (контрактах) на поставку. В соответствии с  договором (контрактом) на поставку изготовитель 
(поставщ ик) может осущ ествлять оперативную  замену деф ектных изделий, увеличивать объем постав
ляем ых изделий, возмещать ущ ерб скидкой с  оптовых цен на партию и т.д.

8.4 Изготовитель (поставщ ик) систематически проводит обобщ ение и анализ инф ормации о  каче
стве изделий по результатам их производственного и приемочного контроля и. при необходимости, на
правляет эту инф орм ацию  потребителю. Конкретный объем инф ормации, направляемый потребителю, 
указывают в договоре (контракте) на поставку.

8.5 Потребитель организует сбор и анализ данны х о степени влияния изменений свойств (харак
теристик) поставляемых изделий на качество и надежность разрабатываемой и выпускаемой аппа
ратуры. осущ ествляет ежегодную оценку уровня рекламаций на входном контроле, при производстве 
аппаратуры и ее эксплуатации и отрабатывает рекомендации по уточнению  требований к свойствам 
(характеристикам) изделий, повыш ению  качества изделий, а также правильности применения изделий.

8.6 Изготовитель на основе полученных рекомендаций определяет необходимость и осущ ествля
ет корректировку технологического процесса в части уточнения допустим ы х изменений характеристик 
изделий, введения дополнительного инф ормативного контроля и пр.

9 Информационное обеспечение системы взаимоотношений изготовитель 
(поставщик) -  потребитель

9.1 Информационное обеспечение системы взаимоотнош ений между изготовителем (поставщ и
ком) и потребителем необходимо д ля  результативного и эф ф ективного поддержания связи между ними 
по вопросам качества.

Информационное обеспечение реализует право потребителя на получение от изготовителя (по
ставщ ика) в случае необходимости (по запросу в установленном порядке) полной и достоверной и н 
ф ормации о качестве изделий в процессе производства и приемочного контроля и право поставщика 
на получение от потребителя инф ормации о  качестве изделий при приемке по качеству и на входном 
контроле, в сф ере производства и эксплуатации аппаратуры.

9.2 В соответствии с требованиями документированных процедур СМК изготовитель проводит 
работу по рассмотрению, оформлению, учету рекламационных актов, исследованию  возвращ енных из
делий. систематизацию, хранение и представление отчетных данны х о  результатах исследований, при
чин возникновения деф ектов и эф ф ективности (результативности) соответствую щ их корректирующ их 
и предупреждаю щ их действий, а потребитель оценивает и выбирает поставщ ика.

9.3 О сновой инф ормационного обеспечения системы взаимоотнош ений изготовителя (поставщ и
ка) и потребителя служат:

- банк данны х изготовителя (поставщ ика) о  качестве изделий, формируемый на основе инф орм а
ции. получаемой из сф еры их производства, применения и эксплуатации:

- банк данны х потребителя о  качестве изделий по результатам входного контроля изделий, в про
цессе разработки, производства и испытаний аппаратуры, а также при эксплуатации аппаратуры.

9.4 Порядок взаимного представления изготовителем (поставщиком) и потребителем инф орм а
ции по качеству изделий устанавливаю т в договоре (контракте) на поставку.
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Приложение А 
(рекомендуемое)

Порядок взаимоотношений изготовителя и потребителя (заказчика) при разработке
заказываемых изделий

А.1 Потребитель на основе маркетинговых исследований проводит анализ возможностей изготовителей с 
точки зрения реализации заказа.

А.2 Этапы взаимоотношений изготовителя и потребителя:
-  формирование потребителем основных технических характеристик заказываемого изделия, технических 

требований к нему и передача предполагаемому изготовителю;
-  анализ изготовителем технических характеристик заказываемого изделия, предъявляемых технических 

требований и оценка технических возможностей реализации проектных решений;
-  передача изготовителем потребителю имеющейся исходной документации для технического проектирова

ния при положительной оценке изготовителем возможности реализации заказа;
-  представление заказчиком уточненных технических требований к заказываемому изделию конструкторской 

и (или) программной документации (при согласии сотрудничества):
-  взаимное согласование технических требований к заказываемому изделию и технической документации к

нему;
-  заключение договора (контракта) на разработку со следующими приложениями:
техническая документация потребителя: основные характеристики заказанных изделий, конструкторская и 

(или) программная документация, календарный план, ведомость исполнения (с указанием количества поставляе
мых заказанных изделий).

технические характеристики средств технологического оснащения изготовителя, подтверждающие возмож
ность выполнения заказа.

А.З Изготовитель осуществляет изготовление опытных образцов заказываемых изделий и их верификацию.
А.4 Потребитель проводит валидацию образцов заказываемых изделий, переданных изготовителем.
А.5 Отрицательные результаты испытаний подлежат совместному рассмотрению потребителя и изготови

теля.
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Приложение Б 
(обязательное)

Порядок предъявления и удовлетворения рекламаций

Б.1 Общие положения

Б. 1.1 Целью предъявления рекламаций является замена дефектных изделий и их составных частей на но
вые или восстановление комплектности, выявление и устранение причин возникновения дефектов, а также по
вышение ответственности изготовителя за качество поставляемых изделий, соблюдение потребителем условий 
эксплуатации (применения) изделий в аппаратуре, хранения и транспортирования.

Б. 1.2 Замену дефектных изделий на новые, затраты, связанные с устранением отказов аппаратуры, обу
словленных отказом рекламационного изделия (включая вынужденный простой аппаратуры) проводят за счет из
готовителя (поставщика).

Б. 1.3 Рекламации подлежат:
- изделия, не соответствующие по качеству стандартам и ТУ при проверке их на входном контроле;
- дефектные изделия, выявленные при эксплуатации, хранении и транспортировании в течение установлен

ных гарантийных сроков;
- изделия, у которых выявлено несоответствие тары, упаковки, маркировки, пломбирования и комплектности 

требованиям сопроводительной документации.
Б. 1.4 Изготовитель изделия, получающий комплектующие изделия и (или) материалы для использования в 

производстве изделий, предъявляет рекламации изготовителям (поставщикам) комплектующих изделий и (или) 
материалов как их потребитель.

Б. 1.5 Рекламации не предъявляют:
- по истечении сроков гарантийных обязательств на изделия;
- если обнаруженные дефекты явились результатом несоблюдения потребителем условий и правил эксплу

атации (применения), хранения и транспортирования.

Б.2 Порядок предъявления рекламаций

Б.2.1 Потребитель при обнаружении дефектов и (или) несоответствии комплектности изделия установлен
ным требованиям обеспечивает хранение изделия в условиях, предотвращающих ухудшение его технического со
стояния и смешение с другими изделиями, и. если предусмотрено договором (контрактом) на поставку, вызывает 
уведомлением представителя изготовителя (поставщика).

Б.2.2 Если в соответствии с договором (контрактом) изготовитель (поставщик) участвует в составлении ре
кламационного акта, потребитель направляет уведомление о вызове представителя изготовителя (поставщика) в 
течение суток, в котором указывает наименование дефектного изделия и его индивидуальный номер (при нали
чии). а также срок прибытия представителя (с учетом времени, необходимого на проезд).

Б.2.3 При получении уведомления о вызове изготовитель (поставщик) информирует потребителя об участии 
в составлении рекламационного акта.

Б.2.4 Рекламацию предъявляют в форме рекламационного акта, составленного комиссией, созданной по
требителем. Форма рекламационного акта приведена в приложении В.

Двусторонний рекламационный акт составляет комиссия, состоящая из представителей потребителя и из
готовителя (поставщика).

Односторонний рекламационный акт составляет комиссия, состоящая из представителей потребителя.
В случае неявки представителя изготовителя (поставщика) в установленный срок (или если явка представи

теля не предусмотрена договором) потребитель составляет односторонний рекламационный акт. который является 
обязательным для обеих сторон.

Оформление документов, отличных от рекламационного акта, не допускается.
Б.2.5 При проведении работ, связанных с составлением рекламационного акта, потребитель может провести 

проверку соответствия условий производства (эксплуатации) аппаратуры требованиям стандартов и ТУ на рекла
мируемые изделия.

Б.2.6 В рекламационных актах указывают значения измеренных параметров, не соответствующих установ
ленным нормам, обозначение ТУ. образцы (эталоны), стандарты и другие документы, по которым проводилась
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проверка качества изделий (с указанием пунктов, которым не соответствуют изделия), наименование измеритель
ной аппаратуры и приборов, по которым проводились измерения.

В рекламационных актах на изделия, забракованные при входном контроле, при перепроверке после хра
нения или при тренировке следует указывать: дату изготовления изделий, номер партии, количество, полное наи
менование и перечни предъявленных и фактически проверенных изделий, вид контроля (сплошной, выборочный).

В рекламационных актах на изделия, у которых выявлены дефекты при тренировке, приемочных испытаниях 
аппаратуры или при эксплуатации, указывают тип аппаратуры, время наработки до выявления дефекта, условия 
и режимы работы изделия (рабочая температура, напряжения, токи, рассеиваемые мощности, механические и 
климатические нагрузки и тд.).

Б.2.7 Рекламационный акт должен быть составлен в течение пяти суток после обнаружения дефектных из
делий. Если в составлении акта принимает участие представитель потребителя, к этому сроку добавляют время, 
необходимое для его приезда.

Общий срок составления и утверждения рекламационного акта не должен превышать 30 дней с момента 
обнаружения дефектных изделий.

Б.2.8 Потребитель в течение трех суток направляет экземпляр составленного рекламационного акта изгото
вителю (поставщику).

Б.З Исследование рекламируемых изделий

Б.3.1 Исследование рекламируемых изделий проводят во всех случаях составления рекламационного акта 
с целью:

- установления характера дефектов изделия и причин их возникновения;
- разработки и реализации организационно-технических мероприятий по устранению причин возникновения 

дефектов;
- исключения возможности возникновения аналогичных дефектов в изделиях в процессе их производства и 

эксплуатации.
Б.3.2 Исследование рекламируемых изделий проводит комиссия, созданная потребителем, ко

торой предъявляют деф ектное изделие д ля  исследования. Результаты исследования используют при 
составлении рекламационного акта.

Если исследование у потребителя не может выявить характер и причины возникновения деф ектов 
изделия, то его вместе с ЭД (паспорт, этикетка) потребитель в течение десяти суток со дня составления 
рекламационного акта направляет изготовителю (поставщику) для исследования, если иной порядок не 
предусмотрен соглаш ением сторон.

Б.3.3 Исследование деф ектного изделия у изготовителя (поставщика) является, как правило, 
окончательным для установления характера и причин возникновения деф ектов.

Б.3.4 В отдельных случаях по соглаш ению  сторон допускается направлять изделие для иссле
дования в другую  организацию, которую указывают в акте исследования. В этом случае исследование 
проводит комиссия указанной организации. В состав комиссии включают представителей изготовителя 
(поставщ ика) и потребителя (при необходимости).

Б.3.5 Рекламируемые изделия, подлежащ ие отправке д ля  исследования, долж ны быть упакованы 
в тару и упаковку, согласованную  с  изготовителем.

Изделия, дем онтированны е из аппаратуры, если предусмотрено договором, долж ны быть подго
товлены для проведения измерений на оборудовании изготовителя. При этом долж на бы ть выполнена 
установка бескорпусных изделий в тару-спутник с необходимыми выводами. Требования к таре-спутни
ку оговаривают в договоре (контракте) на поставку.

На тару (упаковку) наносят инф ормацию в соответствии с ГОСТ 14192 и дополнительную  отметку 
«Рекламация».

Б.3.6 Для исследования рекламируемого изделия, поступивш его от потребителя, изготовитель 
(поставщик) создает комиссию, в состав которой включают представителей потребителя и других за
интересованных организаций (при необходимости) и разрабатывает программу исследования в срок не 
более трех суток со  дня получения рекламационного акта и рекламируемого изделия.

Б.3.7 При исследовании рекламированных изделий комиссия;
- знакомится с  содержанием рекламационного акта;
- вскрывает упаковку;
- проводит внеш ний осмотр изделия с целью определения его технического состояния;
- выполняет предусмотренные программой комплекс работ по определению  характера и причин 

возникновения деф ектов;
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- определяет порядок и место дальнейш их исследований изделия, если проведенные исследова
ния не позволяют установить характер и причины возникновения деф ектов:

- составляет акт исследования.
П р и м е ч а н и е  -  Акт исследования составляю т во всех случаях исследования деф ектного изде

лия: потребителем, изготовителем (поставщиком) и сторонней организацией.
Б.3.8 В акте исследования указывают:
-  время составления акта и основные данные по изделию [изготовитель (поставщик), наименование, индекс 

изделия, индивидуальный номер (при наличии), наработка или продолжительность хранения, гарантийные обяза
тельства];

-  дефекты изделия по рекламационному акту;
-  техническое состояние поступившего изделия и состояние его тары и упаковки:
-  установленные характер и причины появления дефектов по результатам исследования;
-  предложения по устранению  и предупреждению  причин появления деф ектов в изделиях, нахо

дящ ихся в производстве и эксплуатации.
При необходимости к акту исследования прикладывают программу исследований, материалы, 

раскрывающ ие методику исследований.
Акт исследования составляют, утверждаю т и рассылаю т не позднее трех суток после завершения 

исследования.
При установлении причин обнаруж енны х деф ектов особое внимание долж но быть обращ ено на 

наличие аналогичных деф ектов при производстве изделий и приемочном контроле изготовителем, на
личие повторяющ ихся деф ектов, которые могут являться результатом скрытого производственного 
брака, а также на наличие деф ектов, являю щ ихся следствием превыш ения допустим ых режимов и 
условий применения изделия в аппаратуре.

Б.3.9 Срок исследования рекламированного изделия не должен превыш ать 20 суток со  д ня полу
чения рекламационного акта и деф ектного изделия. В сложных случаях по реш ению комиссии этот срок 
может быть увеличен.

Б.3.10 По результатам рассмотрения рекламаций комиссия составляет акт исследования по ф ор
ме. приведенной в  приложении В. При необходимости к акту исследования прилагают материалы, рас
крываю щие методику исследований.

Акт подписывают члены комиссии и утверждает руководитель (главный инженер) изготовителя.
Б.3.11 Акт исследования в течение трех суток после его составления направляю т потребителю.
Б.3.13 Если по результатам проведенного исследования между изготовителем и потребителем 

возникли разногласия о  характере и причинах возникновения деф ектов изделий, заинтересованная 
сторона может обратиться в сторонню ю  организацию для проведения технической экспертизы, которая 
выдает заключение по рекламации. Срок подготовки заключения -  не более 20 суток со  дня получения 
материалов и деф ектных изделий.

На основании результатов исследований изготовитель устраняет причины появления деф ектных 
изделий и прекращ ает дальнейш ую  отгрузку изделий с  недостатками, указанными в рекламационном 
акте.

Б.4 Порядок удовлетворения рекламаций

9.4.1 Рекламацию считают удовлетворенной, если изделие заменено (восстановлено) и доставле
но потребителю и оф ормлен акт удовлетворения рекламации или произведена запись в рекламацион
ном акте об удовлетворении рекламации.

Потребитель оф ормляет акт удовлетворения рекламации не позднее следую щ его дня после за
мены изделия, экземпляр которого направляет изготовителю (поставщику). Форма акта удовлетворения 
рекламации приведена в приложении В.

Б.4.2 Акт удовлетворения рекламаций рассылают в  том же порядке и по тем же адресам, что и ре
кламационный акт.
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Формы рекламационного акта, акта исследования и акта удовлетворения рекламации 

Форма рекламационного акта

Экз. №

УТВЕРЖДАЮ

должность, М.П.
потребитель

личная подпись инициалы, фамилия 
от « » __________20 г.

1

2

Рекламационный акт №___
от в____» ___________20____г.

наименование потребителя и е ю  почтовый адрес. телеф он, ф акс, электронная почта

наим енование изделия, номер партии, индивидуальны й номер (при наличии), наименование изготовителя

дата поступления (дата подписания акта приемки) 

3 Гарантийный срок эксплуатации__________________________________________

с
продолж ительность

указывают начальны й момент исчисления и использованную  часть  гарантийного срока

Гарантийная наработка___________________________________________________________________
указывают количество часов, циклов и т.л. и использованную  часть гарантийной наработки 

Гарантийный срок хранения_______________________________________________________________

с
продолжительность

указывают начальны й момент исчисления и использованную  часть гарантийного срока хранения

4 Дата обнаружения дефекта________________________________________________
5 Уведомление о вызове представителя изготовителя выслано «_____ » ________________ 20________г.
за №________________.
6 Описание обнаруженных дефектов и пункты ТУ. которым не соответствуют изде
лия______________________________________________________________ .
7 Причины возникновения дефекта, обстоятельства, при которых он возник, соблюдение правил эксплуатации

8 Изделие подлежит_________________________________________________________________________________
замене (восстановлению ) изготовителем

9 Причины, вызвавшие составление одностороннего рекламационного акта_______________________________

10 Дополнительные данные.

11 Заключение
характер деф екта, реш ение о замене (восстановлении) изделия.

необходим ость дополнительны х исследований
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П рилож ение______________________________________________________________________________________________
эскизы, материалы результатов исследований, фотоснимки,

акты отбора проб, результаты анализов и др.

Составлен в ________________________ экземплярах.
Экз. № __________  ____________________________________________

адресат

Составлен комиссией в составе:

Председатель --------------------------------- ---------------------------------  ------------------— -----------г  должность личная подпись инициалы, фамилия
Члены комиссии: ____________________ ____________________ ___________________
от потребителя должность личная подпись инициалы, фамилия

от изготовителя --------------------------------- ---------------------------------  ------------------— -----------должность личная подпись инициалы, фамилия

дата и номер удостоверения

Форма акта исследования

СОГЛАСОВАНО

Д О Л Ж Н О С Т Ь

наименование, адрес организации, 
проводивш ей исследование

личная подпись инициалы , ф амилия

от а____ » _ _ _ _ _ _ _  20___г.

М.П.

М.П

Экз. Nb 
УТВЕРЖДАЮ

должность, организация потребителя 

личная подпись инициалы, фамилия

О Т и______» _______________ 2 0 _____Г.

УТВЕРЖДАЮ

должность организация изготовителя 

личная подпись, инициалы, фамилия

от «___ * 20 г.

Акт исследования № ___
от «____» ___________20 г.

о причинах дефекта изделия___________

Рекламационный акт № ____________ от

Рекламацию предъявил _______________

Рекламационный акт поступил_________

О снование____________________________

В период с _______________ п о ________

. индивидуальный №

дата составления реклам ационного акта

дата поступления рекламационного акта

приказ, дата, номер 

комиссия провела исследование

(при наличии).

наименование и индекс изделия

по программе, утвержденной____________________________________________________________________и установила:
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кем утверж дена, дата

1 Основные данные по изделию
Поставлено_________________________________________________

Гарантийный срок

с _______________

наименование поставщ ика, дата поступления

вид, продолжительность

указы вают начальный момент исчисления, использованную  часть  гара нтийно ю  срока

Гарантийная наработка_________________________________________________________________
указы вают количество часов, срабаты ваний (им пульсов и гп .)

______________________________________________ в пределах гарантийного срока.

Рекламацию предъявил
и использованную  часть

наим енование потребителя

Дата поступления на исследование_________________________________
2 Описание дефекта изделия по рекламационному акту_______________
3 Состояние тары (упаковки)_______________________________________

обеспечение сохранности изделия

4 Техническое состояние поступившего на исследование изделия

результаты вн е ш н е ю  осм отра, комплектность

5 Фактически установленный дефект изделия_____________________________

6 Установленный характер дефекта
описание деф екта

производственны й конструктивный, эксплуатационны й, отказ комплектую щ его изделия

7 Установленная причина дефекта_______________________________________________________
8 Перечень вышедших из строя__________________________________________________________

наим енование деталей, узлов.

ш иф р, номер чертежа (схемы ), номер позиции на схеме, какому параметру и пункту ТУ.

инструкции по эксплуатации не соответствует

Заключение комиссии
причина появления деф екта

предлож ения по предупреждению  причин появления деф екта в изделии.

находящ емся в производстве и эксплуатации; изменению чертежей, схем , технологии изготовления

эксплуатационной докум ентации; вы пуску бю ллетеня по доработке и др.

Приложение;
программа исследования, методики, эскизы, ф отоснимки,

акты отбора проб, результаты анализов и др.

Составлен в ______________________________ экземплярах

Экз. N9_________________________________________

Председатель комиссии 

Члены комиссии:
личная подпись

Адресат

инициалы, фамилия
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;жчная подпись инициалы, фамилия

личная подпись инициалы, фамилия

дата и номер удостоверения

Форма акта удовлетворения рекламации
Экз. №

М.П.

УТВЕРЖДАЮ

должность.
потребитель

личная подпись инициалы, фамилия
от «____ » ___________________________20 г.

Акт удовлетворения рекламации №
от «____ я ___________ 20 г

об удовлетворении рекламации на изделие_____________________. индивидуальный
наименование

№ _________ (при наличии)

В соответствии с рекламационным актом № _______от «_____»

наименование организации

20___ г., предъявленным организации__

__________________ . дефект, изложенный

в рекламационном акте, устранен_________________________________________
указать когда сипами какой организации.

Заменены 

н а _______
наименование изделии, индекс и индивидуальный номер (при наличии)

наименование изделия, индекс и индивидуальный номер (при наличии)

После проведения работ изделие 

испытано в соответствии________
наименование

наименование документа
и качество соответствует требованиям эксплуатационной документации.

Составлен в экземплярах

Экз. № __________  ____
адресат

Председатель комиссии 

Члены комиссии:

От изготовителя

личная подпись

личная подпись

личная подпись

личная подпись

инициалы, фамилия

инициалы, фамилия

инициалы, ф;

инициалы, ф;
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