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СТО СМК. 18-2015 

1 Область применения 
1.1 Настоящий стандарт устанавливает процедуры управления 

несоответствующей продукцией и ведения рекламационной работы в системе 
менеджмента качества АО «Гарнизон». 

1.2 Требования настоящего стандарта являются обязательными для 
подразделений организации, участвующих в исполнении контрактов и договоров 
по разработке, производству, техническому обслуживанию, ремонту и 
утилизации военной продукции. 

1.3 Стандарт разработан с учетом требований ГОСТ ISO 9001; ГОСТ РВ 
0015-002; ГОСТ РВ 15.203; ГОСТ РВ 15.210. 

2 Нормативные ссылки 
В настоящем стандарте использованы нормативные ссылки на следующие 

стандарты: 
- ГОСТ ISO 9001-2011 Системы менеджмента качества. Требования; 
- ГОСТ РВ 0015-002-2012 Система разработки и постановки на 

производство военной техники. Системы менеджмента качества. Общие 
требования; 

- ГОСТ РВ 15.301-2003 Система разработки и постановки продукции на 
производство. Военная техника. Постановка на производство изделий. 
Основные положения 

- ГОСТ РВ 15.004-2000 Система разработки и постановки продукции на 
производство. Военная техника. Стадии жизненного цикла изделий и 
материалов 

- ГОСТ РВ 15.203-2001 Система разработки и постановки продукции на 
производство. Военная техника. Порядок выполнения опытно-
конструкторских работ по созданию изделий и их составных частей. 
Основные положения; 

- ГОСТ РВ 15.307-2002 Система разработки и постановки продукции на 
производство. Военная техника. Испытания и приемка серийных изделий. 
Основные положения; 

- ГОСТ РВ 15.703-2005 Система разработки и постановки продукции на 
производство. Военная техника. Порядок предъявления и удовлетворения 
рекламаций. Основные положения; 

- СТО СМК.01-2015 Система менеджмента качества. Стандарты 
организации. Порядок разработки, оформления, внесения изменений, 
хранения и актуализации; 

- СТО СМК.05-2015 Система менеджмента качества. Анализ СМК со 
стороны руководства. Управление СМК; 

- СТО СМК. 19-2015 Система менеджмента качества. Корректирующие 
действия; 
СТО СМК.20-2015 Система менеджмента качества. Предупреждающие 
действия; 
СТО СМК.23-2015 Система менеджмента качества. Внутренние аудиты; 
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- СТО СМК.24-2015 Система менеджмента качества. Управление 

процессами, переданными сторонним организациям. 

3 Термины, определения, обозначения и сокращения 
3.1 Термины и определения 
В настоящем стандарте используются термины и их определения, 

установленные в ГОСТ ISO 9000. 

3.2 Обозначения и сокращения 
АО - акционерное общество; 
ВП - военное представительство; 
ГОСТ - государственный стандарт; 
ДХО - дочерние хозяйственные общества; 
ДС - документы по стандартизации; 
ГУПиРГОЗ - Главное управление производства и реализации 

государственного оборонного заказа; 
ИСО/МЭК (ISO) - международная организация по стандартизации; 
КиПД - корректирующие и предупреждающие действия; 
КД - конструкторская документация; 
НД - нормативная документация; 
OJIPP - отдел лицензионно-разрешительной работы; 
ОПЭ - отдел правовой экспертизы; 
РА - рекламационный акт; 
РФ - Российская Федерация; 
СМК - система менеджмента качества; 
СП - структурное подразделение; 
СРПП ВТ - система разработки и постановки на производство вооружения 

и военной техники; 
СТО - стандарт организации; 
ТЗ - техническое задание; 
ТТЗ - тактико-техническое задание; 
УППБиКК - управление производства, промышленной безопасности и 

контроля качества. 

4 Ответственность и контроль 
4.1 Ответственность за разработку данного стандарта возлагается на отдел 

OJIPP. 
4.2 Ответственность за соблюдение требований данного стандарта 

возлагается на руководителей подразделений, участвующих в процедурах, 
установленных стандартом. 

4.3 Контроль выполнения требований настоящего стандарта осуществляет 
представитель руководства по качеству. 
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5 Общие положения 
5.1 Настоящий стандарт организации описывает процедуры, устанавливает 

ответственность, права и обязанности структурных подразделений и 
должностных лиц АО «Гарнизон» (ДХО) при: 

- управлении несоответствующей продукцией и ведения претензионной и 
рекламационной работы, как процесс переданный в ДХО (раздел 5.6); 

- предъявлении рекламаций поставщикам некачественных ПКИ и 
материалов (раздел 7); 

- порядок ведения рекламационной работы непосредственно 
АО «Гарнизон» (раздел 8). 

5.2 Процессы управления несоответствующей продукцией и ведения 
претензионной и рекламационной работы в системе менеджмента качества 
АО «Гарнизон» являются переданными процессами и выполняются ДХО в 
рамках заключенных контрактов (договоров). Общее управление переданными 
процессами осуществляется в соответствии с СТО СМК.24. 

Основным требованием к ДХО является наличие в системе менеджмента 
качества НД, устанавливающим порядок: 

- идентификацию продукции, не соответствующей требованиям; 
- управление несоответствующей продукцией в целях предотвращения 

непреднамеренного использования или поставки; 
- порядок проведения работ по удовлетворению рекламаций в 

соответствии с ГОСТ РВ 15.703 (для военной техники); 
- согласования с заказчиком (потребителем) или ВП решений по 

несоответствующей военной продукции. 
5.3 Наличие документированных процедур, соответствующих требованиям 

п. 5.2 проверяется: 
- на этапе предконтрактной подготовки и выбора исполнителя контракта 

(договора) - в соответствии с Положением о порядке проведения 
технологического аудита (далее - Положением); 

- при выполнении контракта (договора) - в соответствии с СТО СМК.23, 
Положением. 

5.4 Функционирование процессов и их соответствие требованиям СМК 
ДХО проверяется: 

- Отделом лицензионно - разрешительной работы и контроля качества - в 
установленные сроки или по указанию Руководства АО «Гарнизон» - в 
соответствии с требованиями СТО СМК.23, Положением; 

- Департаментом производственных программ и перспективных проектов 
(по направлению заказов) - в установленные сроки, в соответствии с 
календарным планом выполнения контракта (договора), ведомостью поставки, 
спецификациями, требованиями ТЗ (ТТЗ) - в соответствии с требованиями СТО 
СМК.23, Положением, НД СМК ДХО, условий контракта (договора). 

- Руководством (службами, отделами качества) ДХО - в установленные 
сроки - в соответствии с требованиями НД СМК ДХО, условий контракта 
(договора). 
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5.5 Действия по управлению несоответствующей продукцией, степень 

участия в их реализации представителей АО «Гарнизон» зависит от стадии 
жизненного цикла продукции (по ГОСТ РВ 15.004). Графическая схема 
реализации процесса представлена в приложении А. 

5.6 Порядок и формы проведения и оформления анализа 
функционирования процессов, разработки и реализации корректирующих и 
предупреждающих действий, представлены в приложении Б. 

5.7 Ведение претензионной и рекламационной работы осуществляется 
ДХО в соответствии с требованиями Гражданского кодекса РФ, условиями 
контрактов (договоров) и требованиями ГОСТ РВ 15.703 (для военной 
продукции). 

5.8 В случае поступления рекламационного акта (сообщения о 
неисправности) в АО «Гарнизон», соответствующее подразделение (по 
принадлежности заказов) перенаправляет рекламационный акт (сообщение о 
неисправности) ДХО, контролирует исследование и восстановление отказавшего 
изделия. 

5.9 Ответ на претензию (Акт удовлетворения рекламации) составляют 
специалисты соответствующего подразделения с привлечением специалистов 
ДХО и ОПЭ. 

5.10 Учет всех поступивших рекламационных актов (сообщений о 
неисправности), поступивших в адрес АО «Гарнизон» и результат их 
удовлетворения ведет ОТК по форме установленной ГОСТ РВ 15.703. 

5.11 Результаты ведения претензионно-рекламационной работы 
отражаются в соответствующем разделе годового отчета о функционировании 
СМК. Ответственный за составление раздела - OJIPP. 

6 Порядок реализации процедуры 
6.1 Управление переданным процессом «Управление несоответствующей 

продукцией и ведение претензионной и рекламационной работы» включает в 
себя: 

- установление требований к процессу; 
- сбор и анализ данных, подтверждающих выполнение установленных 

требований; 
- проверка выполнения установленных требований. 
Схема реализации процедуры приведена в Приложении В. 
6.2 Установление требований к процессу «Управление несоответствующей 

продукцией и ведение претензионной и рекламационной работы» 
осуществляется путем включения в проекты договоров с ДХО требований о 
соответствии СМК предприятий - соисполнителей требованиям ГОСТ ISO 9001-
2011, ГОСТ РВ 0015-002-2012. 

Ответственность за установление требований несет ГУПиРГОЗ (по 
направлениям заказов). Требования включаются на этапе предконтрактной 
подготовки. 

Проверку соблюдения порядка и правильности установления требований к 
переданным процессам осуществляет OJIPP в ходе проведения внутренних 
аудитов. 
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Результаты внутренних аудитов доводятся представителю руководства и 

руководителям соответствующих СП (ДХО) с целью выработки 
корректирующих и предупреждающих действий (при необходимости). 

6.3 Сбор и анализ данных, подтверждающих выполнение установленных 
требований, осуществляется ГУПиРГОЗ АО «Гарнизон». Данные о выполнении 
установленных требований представляются руководством ДХО в форме Отчета 
о функционировании СМК (или другого документа, установленного СМК ДХО). 
Перечень критериев результативности функционирования процесса 
«Управление несоответствующей продукцией и ведение претензионной и 
рекламационной работы», подлежащих обязательному отражению в Отчете о 
функционировании СМК, приведен в приложении Г. 

Результаты анализа данных, представленных ДХО, ежегодно, не позднее 
25 декабря отчетного года, передаются в OJIPP для формирования 
соответствующего раздела Отчета о функционировании СМК АО «Гарнизон». 

При выявлении в ходе анализа данных критических несоответствий, OJIPP 
оповещается немедленно. Ответственность за своевременное представление 
информации в OJIPP несет руководители подразделений АО «Гарнизон» (по 
направлению заказов). 

6.4 Проверка выполнения установленных требований методом аудита 
проводится в порядке и сроки, установленные в п.7.1.7. При этом порядок 
назначения аудиторской группы, права и обязанности аудиторской группы, 
отчетные документы по результатам проведенного аудита установлены в СТО 
СМК.23, Положении. 

Типовой перечень вопросов, проверяемых при проведении аудита 
процесса «Управление несоответствующей продукцией и ведение 
претензионной и рекламационной работы», приведен в приложении Д. 

7 Порядок предъявления рекламаций 
7.1 Целью предъявления рекламаций являются восстановление исправного 

состояния изделий, их комплектности, в том числе замена дефектных изделий и 
их составных частей на новые, в установленные сроки; выявление и устранение 
причин возникновения дефектов, а также повышение ответственности 
поставщиков за качество поставляемых изделий, и получателей за соблюдение 
условий эксплуатации (применения), хранения и транспортирования. 

7.2 АО «Гарнизон» должен предъявить рекламацию поставщику при 
обнаружении дефектов и (или) несоответствия комплектности поставленных 
изделий, дефектов и (или) несоответствия тары, упаковки, консервации, 
маркировки и пломбирования условиям контракта на поставку, требованиям 
стандартов, технических условий, эксплуатационных и ремонтных документов, а 
также сопроводительных документов, удостоверяющих качество и 
комплектность поставляемых изделий как при приемке, вводе в эксплуатацию 
изделий, так и при подготовке их к монтажу, в процессе монтажа, наладки, 
испытаний, эксплуатации (применения), хранения и транспортирования. 

Рекламация предъявляется поставщику изделия в период действия 
гарантийных обязательств на изделие независимо от того, в какой его составной 
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части или КИ, КИМП (далее - КИ), или в комплекте ЗИП, входящем в комплект 
изделия, обнаружены дефекты и (или) несоответствие комплектности. 

Рекламацию предъявляют в форме рекламационного акта, составленного 
комиссией, созданной согласно п.7.4.8 настоящего стандарта. 

7.3 Рекламацию на изделия не предъявляют: 
- по истечении гарантийных обязательств на изделия, установленных в ТУ, 

стандартах или контракте на поставку и внесенных в формуляры, паспорта, а 
также в другую обусловленную контрактом документацию на изделия, 
удостоверяющую их качество; 

- если обнаруженные дефекты изделий явились результатом несоблюдения 
получателем условий и правил эксплуатации (применения), хранения и 
транспортирования. 

7.4 Вызов представителя поставщика 
7.4.1 Получатель при обнаружении дефектов и (или) несоответствия 

комплектности изделия установленным требованиям обязан обеспечить 
хранение изделия в условиях, предотвращающих ухудшение его технического 
состояния и смешение с другими изделиями, и вызвать уведомлением 
представителя поставщика (приложение Е). 

Вызов представителя поставщика для участия в проверке технического 
состояния изделий по обнаруженным дефектам и несоответствию 
комплектности, составление рекламационного акта и устранение дефектов 
(восстановление исправного состояния) изделия являются обязательными, если 
иное не предусмотрено контрактом. 

7.4.2 Уведомление о вызове представителя поставщика должно быть 
направлено (передано) поставщику не позднее чем через 24 часа, а по 
скоропортящейся продукции - немедленно после обнаружения дефектов и 
несоответствия комплектности изделия установленным требованиям. Порядок 
направления (передачи) уведомления по электронной почте, телеграфу, 
телефонограммой, телефаксу или другим средствам связи определяет 
АО «Гарнизон», если иное не предусмотрено контрактом. В тот же срок 
представитель ОТК вносит данные о возникшем дефекте в формуляр (паспорт) 
изделия. 

Копию уведомления АО «Гарнизон» направляет ВП при поставщике 
изделия. 

7.4.3 В уведомлении о вызове представителя поставщика АО «Гарнизон» 
указывает наименование и адрес получателя, наименование и индекс изделия, 
его заводской номер, номер транспортного или иного документа, по которому 
изделие получено, основные дефекты, обнаруженные в изделии, способы их 
устранения (силами поставщика или получателя), а также срок и пункт 
прибытия представителя поставщика (а при необходимости - и ремонтной 
бригады). Срок устанавливают с учетом времени, необходимого на проезд. 

7.4.4 Оформление уведомления о вызове представителя поставщика 
производит ОТК. 

7.4.5 Представитель одногороднего поставщика обязан явиться по вызову 
получателя не позднее следующих суток, а по скоропортящейся продукции - не 
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позднее чем через 4 часа после получения уведомления, если в нем не указан 
срок явки. 

Представитель иногороднего поставщика обязан явиться не позднее чем 
через четверо суток после получения уведомления, не считая времени, 
необходимого для проезда, если иной срок не предусмотрен в контракте на 
поставку. 

Поставщик не позднее чем через трое суток с момента получения 
уведомления сообщает телеграммой, электронной почтой или другими 
средствами связи получателю о дате получения уведомления, о времени выезда 
своего представителя (ремонтной бригады), также время и способ отгрузки груза 
(при необходимости). 

7.4.6 Представитель поставщика изделия и привлекаемые им при 
необходимости представители поставщиков КИ, направляемые в 
АО «Гарнизон», должны иметь: 

- удостоверение на право участия у получателя в проверке технического 
состояния и комплектности изделия, выяснении причин и характера дефекта, 
подписании рекламационного акта и восстановлении изделия; 

- ТЗ на проведение работ по восстановлению изделия и средства для 
пломбирования (опечатывания) изделия (при необходимости); 

- запасные части или документы на их получение на месте, если они 
отправлены поставщиком отдельно. 

7.4.7 По прибытии представителя поставщика ОТК готовит проект 
Приказа Генерального директора о создании комиссии (приложение Ж). В 
комиссию включают начальника ГУПиРГОЗ, начальника УППБиКК, 
представителя ОТК, представителя ВП, поставщика изделия и при 
необходимости представителей поставщика КИ. 

В случае неявки в установленный срок представителя поставщика изделия, 
а также в случае, исключающем его допуск в места нахождения изделия, ОТК 
также готовит проект приказ Генерального директора о создании 
вышеуказанной комиссии для исследования дефектов изделия без 
представителей поставщика. По результатам исследования комиссия оформляет 
односторонний рекламационный акт (приложение И), который является 
документом, обязательным для обеих сторон. К одностороннему акту 
прикладывают копию уведомления о вызове представителя поставщика. 

При обнаружении несоответствия в поставленном изделии на этапе 
эксплуатации, рекламационный акт составляется по форме приложения К. 

В случае наличия в договорах ссылок только на инструкции П-6 [1] и П-7 
[2] составляется акт по форме приложения JI. 

7.4.8 При исследовании дефектов комиссия обязана: 
- проверить выполнение требований эксплуатационной документации при 

эксплуатации изделия (режим работы, применяемые горюче-смазочные 
материалы, своевременность выполнения проверок, регламентных работ и др.), 
порядок ведения формуляра или паспорта; 

- определить, выполнены ли доработки и внесены ли изменения в 
эксплуатационную документацию (в том числе в формуляр или паспорт) по 
бюллетеням, если они были выпущены; 
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- определить внешнее проявление дефекта и выявить отказавшие КИ; 
- провести исследования для определения характера дефекта изделия и при 

необходимости дефекта КИ (производственный, конструктивный, 
эксплуатационный), а также причин его возникновения; 

- определить при необходимости порядок дальнейшего исследования 
изделия для выявления конкретной причины и характера дефекта, если она на 
месте не может быть определена однозначно; 

- определить возможность восстановления изделия непосредственно у 
получателя или необходимость проведения этой работы у поставщика; 

- составить рекламационный акт. 
Рекламационные акты утверждает начальник ГУПиРГОЗ. 
7.4.9 Рекламационный акт должен быть составлен в течение пяти суток 

после обнаружения дефекта изделия. Если для участия в составлении акта 
вызывают представителя поставщика, поставщика КИ, то к установленному 
сроку добавляют время, необходимое для его приезда. 

Если к моменту составления рекламационного акта будут выявлены 
другие дефекты изделия, кроме указанных в уведомлении, то их оформляют в 
составляемом рекламационном акте. 

Общий срок составления рекламационного акта не должен превышать 30 
суток с момента обнаружения дефектов изделия. 

7.4.10 ОТК в течение трех суток после составления рекламационного акта 
обязан направить его поставщику, заказчику и ВП при поставщике изделия. 
Один экземпляр рекламационного акта оставляют в АО «Гарнизон», хранение 
которого осуществляет ОТК. Копию этого акта по требованию ВП направляют в 
те же сроки ВП при АО «Гарнизон». 

Рекламационный акт, полученный поставщиком и ВП при поставщике, 
должен быть в течение трех суток со дня его получения рассмотрен 
руководством предприятия и ВП для принятия согласованного решения по 
рассмотрению рекламации. 

О принятом решении поставщик в письменной форме сообщает заказчику 
и получателю. Контроль получения ответа возлагается на ОТК. 

7.4.11 При невозможности исследования характера дефекта изделия в 
АО «Гарнизон», то изделие вместе с поступившей документацией (формуляр, 
паспорт, этикетка) АО «Гарнизон» в течение 10 суток со дня составления 
рекламационного акта направляет поставщику для исследования, если иной 
порядок не предусмотрен соглашением сторон. 

Исследование дефектного изделия у поставщика является, как правило, 
окончательным для установления характера и причин возникновения дефектов. 

7.4.12 Изделия (детали, узлы, приборы, агрегаты), подлежащие отправке 
для исследования, ОТК упаковывает в тару, установленную стандартами, ТУ 
или эксплуатационной документацией, для транспортирования. На тару 
(упаковку) наносят информацию в соответствии с требованиями нормативной 
документации, распространяющейся на изделие. 

Допускается по соглашению АО «Гарнизон» с представителем поставщика 
и ВП при поставщике отправлять изделия (детали, узлы, приборы, агрегаты) в 
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другой таре, обеспечивающей их сохранность при транспортировании, или в 
таре поставщика, о чем делают запись в рекламационном акте. 

При отправке изделия ОТК не позднее чем через трое суток с момента 
отправки сообщает телеграммой, электронной почтой или другими средствами 
связи поставщику и ВП при поставщике заводской номер изделия, дату и способ 
отправки груза, номер отгрузочного документа, номер рекламационного акта. 

7.4.13 Далее поставщик обязан провести работы в соответствии с п.7.3.6 -
7.3.10 ГОСТ РВ 15.703. Результатом работ является акт исследования, который 
должен быть отправлен в АО «Гарнизон» не позднее 23 суток после получения 
поставщиком дефектного изделия. Контроль получения акта исследования 
возлагается на ОТК. 

В отдельных случаях по согласованию поставщика изделия с ВП при 
поставщике изделия срок исследования может быть увеличен, о чем должно 
быть указано в акте исследования со ссылкой на номер и дату совместного 
документа о принятом решении и сообщено АО «Гарнизон». 

7.5 Рассмотрение разногласий 
7.5.1 Претензии, возникающие при предъявлении рекламаций, включая 

споры по техническим и финансовым вопросам (условиям), стороны 
рассматривают в соответствии с нормативными правовыми актами путем 
переговоров с оформлением протокола разногласий и разрешают в порядке, 
установленном в контракте на закупку и поставку изделий. 

7.5.2 Если при рассмотрении рекламационного акта и акта исследования 
дефектного изделия возникли разногласия между АО «Гарнизон» и 
поставщиком изделия или ВП при поставщике и поставщиком о характере 
(производственный, эксплуатационный) и причинах появления дефектов, то 
разногласия снимают совместным решением, принимаемым заказчиком и 
поставщиком изделия. 

Разногласия по поводу характера дефектов (конструктивные или 
производственные) и по чьей вине они возникли, разрешают ВП при 
поставщике, поставщик и разработчик, а при недостижении согласованных 
решений - совместным решением заказчик, поставщик и разработчик. 

Если разногласия между заказчиком, поставщиком и разработчиком 
изделия снять не удается, то по решению заказчика проводится техническая 
экспертиза изделия соответствующей независимой экспертной организацией. В 
этом случае состав комиссии, место и время проведения технической 
экспертизы, программу исследований, срок выдачи заключения о причинах 
возникновения дефекта и адреса его рассылки определяют совместным 
решением заказчик, поставщик и разработчик. 

Срок рассмотрения разногласий и принятия решений - не более 20 суток с 
момента получения документа о разногласиях или экспертного заключения. 

7.6 Рекламацию считают удовлетворенной, если изделие восстановлено 
(заменено) и доставлено АО «Гарнизон», недоукомплектованность изделия при 
приемке и использованный ЗИП АО «Гарнизон» восполнены поставщиком и 
оформлен акт удовлетворения рекламации или произведена запись в 
рекламационном акте об удовлетворении рекламации, а также при завершении 
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исследования дефектного изделия, разработке и реализации мероприятий по 
устранению причин возникновения дефектов. 

7.7 Восстановление исправного состояния изделий, их комплектности или 
замена дефектных изделий на новые, выявление и устранение причин 
возникновения дефектов в период действия гарантийных обязательств при 
соблюдении условий эксплуатации (применения), хранения и 
транспортирования осуществляет поставщик в соответствии с требованиями 
ГОСТ РВ 15.703 безвозмездно и в кратчайшие сроки с учетом затрат на 
проведение подготовительных и заключительных операций (мероприятий), 
связанных с устранением отказов, неисправностей, а также затрат, связанных с 
вынужденным простоем оборудования, обусловленным отказом 
рекламационного изделия. 

7.8 Время в пределах действия гарантийных обязательств, в течение 
которого изделия не могли быть использованы потребителем в связи с отказом 
из-за наличия дефектов, в гарантийный срок не засчитывают. 

В этом случае гарантийный срок продлевается на время, в течение 
которого изделие не могло использоваться из-за обнаружения в нем дефектов. 

7.9 Не позднее чем на следующие сутки после восстановления или замены 
изделия и восполнения ЗИП ОТК составляет акт удовлетворения рекламации 
(приложение М). Акт подписывает комиссия, ранее созданная для составления 
рекламационного акта. 

Акт удовлетворения рекламации не составляют, если устранение дефектов 
в изделии или его восстановление произведено в АО «Гарнизон» силами и 
средствами поставщика до окончания составления рекламационного акта, а 
также если дефекты отдельных деталей, узлов, приборов, агрегатов не повлекли 
порчи изделия в целом, при возможности замены их годными из запасов 
АО «Гарнизон». В этом случае основанием удовлетворения рекламации является 
подписанный и утвержденный в установленном порядке рекламационный акт с 
записью об удовлетворении рекламации. 

Акт удовлетворения рекламации ОТК рассылает в том же порядке и в те 
же адреса, что и рекламационный акт. 

7.10 К рекламационным документам, подлежащим учету по данному 
стандарту, относят рекламационные акты, акты удовлетворения рекламаций, 
акты исследования причин дефекта изделия, акты технической экспертизы, 
уведомления о вызове поставщика и другие документы, связанные с 
проведением рекламационной работы. 

Учет производит ОТК по журналу учета предъявленных рекламаций 
(приложение Н). Хранение рекламационных документов также производит ОТК. 

7.11 При наличии в договорах на поставку в АО «Гарнизон» материалов, 
полуфабрикатов и комплектующих изделий ссылок на Инструкции П-6 [1] и П-7 
[2] при отсутствии ссылок на ГОСТ РВ 15.703, предъявление рекламаций 
проводят с учетом требований этих Инструкций. 

8 Порядок проведения работ по удовлетворению рекламаций 
8.1 Рассмотрение уведомления о вызове поставщика и принятие решения. 
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8.1.1 Организацию проведения работ по удовлетворению рекламаций в 

АО «Гарнизон» осуществляет начальник ОТК. 
8.1.2 Потребитель продукции АО «Гарнизон» при обнаружении дефектов 

и (или) несоответствия комплектности поставленной продукции установленным 
требованиям обязан обеспечить хранение продукции в условиях, 
предотвращающих ухудшение ее технического состояния и смешение с другой 
продукцией, и вызвать уведомлением представителя поставщика (приложение 
Е). 

8.1.3 При получении уведомления от потребителя о вызове поставщика, 
организация по согласованию с ВП (по военной продукции) принимает варианты 
решений: 

- о командировании представителя; 
- о согласии на составление одностороннего акта согласно ГОСТ РВ 

15.703-2005 или инструкции П-6 [2]; 
- о направлении к потребителю представителей организации для 

пересмотра партии продукции или для ремонта изделий; 
- о согласии на проведение ремонтных работ силами получателя; 
- о составе технических средств и материалов, необходимых для 

устранения несоответствий, выявленных потребителем. 
- о разработке (при необходимости) технического задания или плана на 

проведение работ по исследованию характера и причин появления дефектов, 
возможности использования изделий и т.п.; 

- о принятии (при необходимости) предупреждающих и корректирующих 
действий для предотвращения возникновения дефектов в изделиях, находящихся 
в производстве. 

8.1.4 На основании принятого решения начальник ОТК не позднее чем 
через трое суток с момента получения уведомления сообщает телеграммой, 
электронной почтой или другими средствами связи получателю о дате 
получения уведомления и принятом решении. 

8.1.5 При определении кандидатуры представителя для командирования к 
потребителю следует руководствоваться следующим: 

- для рассмотрения вопросов по качеству, связанных с недостатками в 
работе производственного подразделения, а также для пересмотра продукции по 
дефектам, не вызывающим сомнения, направляются представители 1111; 

- в случаях, требующих проведения исследований, опытных работ и т.п., 
командируются представители ТО; 

- в случае неоднозначной оценки обоснованности заявления потребителя о 
несоответствии продукции в зависимости от характера выявленного 
несоответствия к потребителю командируются представители ТО и (по военной 
продукции) представители ВП. 

8.1.6 Представитель АО «Гарнизон», командируемый к потребителю, 
обязан иметь: 

- удостоверение (приложение К) организации, согласованное с ВП (по 
военной продукции) на право участия у получателя в проверке технического 
состояния и комплектности изделия, выяснении причин и характера дефекта, 
подписании рекламационного акта и восстановлении изделия; 
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- справку установленного образца о допуске к государственной тайне 

(необходимость наличия этой справки уточняется у потребителя); 
- ТЗ на проведение работ по восстановлению изделия и средства для 

пломбирования (опечатывания) изделия (при необходимости); 
- запасные части или документы на их получение на месте, если они 

отправлены поставщиком отдельно (при необходимости). 
8.1.7 ТЗ на проведение работ по восстановлению изделия АО «Гарнизон» 

разрабатывает при получении уведомления получателя и только в том случае, 
когда поиск и устранение дефекта или проведение испытаний для оценки 
исправного состояния восстановленного изделия не предусмотрены 
эксплуатационной документацией. ТЗ оформляют согласно приложения Р. 

В ТЗ указывают основание для проведения работ, объем и 
последовательность их выполнения, порядок и объем испытаний для 
определения исправного состояния восстановленного изделия и возможности 
дальнейшей эксплуатации. 

Если восстановление изделия проводят у получателя, представителю 
АО «Гарнизон» допускается уточнять отдельные положения ТЗ по согласованию 
с получателем. 

ТЗ на выполнение работ должно быть согласовано с ВП при 
АО «Гарнизон», начальником ГУПиРГОЗ и утверждено Генеральным 
директором АО «Гарнизон». 

8.1.8 Перед отъездом командируемый представитель в обязательном 
порядке должен получить от специалистов организации исчерпывающую 
консультацию, необходимую для объективного решения вопросов по заявлению 
потребителя. 

При рассмотрении забракованной продукции у потребителя нужно 
руководствоваться тем, что рекламацию АО «Гарнизон» не принимает: 

- если дефекты возникли по истечению гарантийных обязательств на 
продукцию; 

- если АО «Гарнизон» докажет, что дефекты продукции являются 
эксплуатационными дефектами. 

По прибытию к потребителю необходимо требовать документальные 
свидетельства несоответствия качества продукции условиям договора, 
стандартам, техническим условиям, контрольным образцам; требовать 
доказательств виновности АО «Гарнизон» в появлении обнаруженных дефектов; 
согласовывать с руководством АО «Гарнизон» решения, приносящие 
материальные убытки организации. 

При несогласии с содержанием составляемого рекламационного акта 
представитель АО «Гарнизон» обязан подписать акт с оговоркой о несогласии и 
изложить свое мнение. С особым мнением должны быть ознакомлены все члены 
комиссии. Лицо, утверждающее акт, при необходимости, составляет 
мотивированное заключение по особому мнению. 

Особое мнение представителя АО «Гарнизон» не является основанием для 
отказа АО «Гарнизон» от выполнения мероприятий утвержденного 
рекламационного акта по удовлетворению рекламации. 
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8.1.9 Представитель АО «Гарнизон» обязан явиться по вызову 

одногороднего получателя не позднее следующих суток после получения 
уведомления, если в нем не указан срок явки. 

Представитель АО «Гарнизон» обязан явиться к иногороднему 
получателю не позднее чем через четверо суток после получения уведомления, 
не считая времени, необходимого для проезда, если иной срок не предусмотрен в 
контракте на поставку. 

8.1.10 Получатель в течение трех суток после составления 
рекламационного акта обязан направить его АО «Гарнизон», заказчику и ВП при 
АО «Гарнизон». Один экземпляр рекламационного акта оставляют у получателя. 

8.2 Порядок работ при получении рекламационного акта 
8.2.1 Рекламационный акт, полученный АО «Гарнизон» и ВП при 

АО «Гарнизон», должен быть в течение трех суток со дня его получения 
рассмотрен руководством организации и ВП для принятия согласованного 
решения по рассмотрению рекламации. 

В принятом документе, как правило, содержится: 
- решение о замене (восстановлении) и сроках замены (восстановлении) 

изделия; 
- о проведении исследования изделия в АО «Гарнизон», если исследование 

не было проведено у получателя (в случае командирования представителя 
АО «Гарнизон» к получателю). 

Решение может быть оформлено в виде распоряжения главного инженера, 
согласованного с ВП или протокола совещания по качеству. 

О принятом решении АО «Гарнизон» в письменной форме сообщает 
заказчику и получателю (при необходимости), также, в случае если 
несоответствующее изделие находится у получателя, направляется запрос о его 
отправке для проведения исследования. 

Учет полученных рекламаций осуществляет ОТК в журнале по форме 
приложения С. 

8.2.2 При отправке изделия получатель не позднее чем через трое суток с 
момента отправки сообщает телеграммой, электронной почтой или другими 
средствами связи АО «Гарнизон» и ВП заводской номер изделия, дату и способ 
отправки груза, номер отгрузочного документа, номер рекламационного акта. 

8.3 Порядок проведения исследования 
8.3.1 Исследование изделия проводят во всех случаях составления 

рекламационного акта с целью: 
- установления характера дефектов и причины их возникновения; 
- разработки и реализации организационно-технических мероприятий по 

устранению причин возникновения дефектов; 
- исключения возникновения аналогичных дефектов в изделиях, 

находящихся в производстве и эксплуатации. 
8.3.2 При поступлении в АО «Гарнизон» забракованной потребителем 

продукции, ОТК уведомляют о получении этой продукции в течение суток. 
8.3.3 Для исследования дефектных изделий, поступивших от потребителя, 

приказом Генерального директора создается комиссия. Проект приказа готовит 
ОТК. 
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В состав комиссии включаются представители ГУПиРГОЗ, ОТК, ТО, ВП 

(для военной продукции), получателя (при наличии). Председателем комиссии 
назначается начальник ТО. Проект приказа о создании комиссии готовит ОТК в 
течение суток после уведомления о поступлении забракованных потребителем 
изделий и рекламационного акта на них. 

При необходимости исследование может проводить сторонняя 
специализированная организация. В этом случае исследование проводит 
комиссия указанной организации. В состав комиссии включают представителей 
АО «Гарнизон», ВП при АО «Гарнизон» и получателя (при необходимости). 

8.3.4 Комиссия проводит исследование по разработанной программе, 
согласованной с ВП (для военной продукции). Программа разрабатывается 
комиссией и утверждается главным инженером в трехдневный срок со дня 
получения забракованного изделия. 

8.3.5 При проведении исследования забракованного изделия комиссия 
должна: 

- проверить внешним осмотром исправность тары (упаковки), её 
пломбировку; 

- после распаковки изделия определить внешним осмотром его 
техническое состояние, проверить комплектность и документацию на изделие; 

- выполнить предусмотренный программой комплекс работ для 
определения характера и причин возникновения дефектов; 

- составить акт исследования; 
- определить порядок и место дальнейших исследований, если 

проведенные исследования не позволили установить характер и причины 
возникновения дефектов. 

8.3.6 Срок исследования изделий не должен превышать 20 суток со дня 
получения организацией рекламационного акта и изделия. 

В отдельных случаях, по согласованию с ВП (по военной продукции), срок 
исследования может быть увеличен, о чем должно быть указано в акте 
исследования со ссылкой на номер и дату совместного документа, о принятом 
решении должно быть сообщено потребителю. 

8.3.7 По результатам исследования комиссия составляет акт исследования 
(приложение Т). 

В акте указывают: 
- время составления акта и основные данные по изделию (поставщик, 

условное наименование изделия и его заводской номер, наработка или 
продолжительность хранения, гарантийные обязательства); 

- техническое состояние поступившего изделия и состояние его тары и 
упаковки; 

- причины проявления дефектов по результатам исследования; 
- предложения по устранению и предупреждению причин появления 

дефектов в изделиях, находящихся в производстве и эксплуатации. 
При необходимости, к акту исследования прикладывают программу 

исследований, материалы, раскрывающие методику исследований, эскизы, 
фотоснимки и др. 
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Акт подписывают все члены комиссии, согласовывает начальник отдела 

ВП, утверждает Генеральный директор АО «Гарнизон». 
Член комиссии, не согласный с содержанием акта, обязан подписать его с 

оговоркой о несогласии и изложить особое мнение. С особым мнением должны 
быть ознакомлены все члены комиссии. 

8.3.8 Акт исследования составляют, утверждают и рассылают в 
трехдневный срок после утверждения предприятию - потребителю, ВП при 
АО «Гарнизон», УППБиКК. 

Если исследование дефектного изделия проводили у получателя, то акт 
утверждают и рассылают не позднее трех суток после представления его 
АО «Гарнизон» для утверждения. 

Если при исследовании установлено, что характер дефекта является 
конструктивным, то акт исследования согласовывается с разработчиком изделий 
и ВП при нем или его представителем, для чего комиссия в течение одного дня 
направляет вызов разработчику, представитель которого должен прибыть не 
позднее, чем через два дня с момента вызова (не считая времени в пути). 

8.3.9 Если при рассмотрении рекламационного акта и акта исследования 
дефектного изделия возникли разногласия между получателем и поставщиком 
изделия или ВП при поставщике и поставщиком о характере (производственный, 
эксплуатационный) и причинах появления дефектов, то разногласия снимают 
совместным решением, принимаемым заказчиком и АО «Гарнизон». 

Разногласия по поводу характера дефектов (конструктивные или 
производственные) и по чьей вине они возникли, разрешают ВП при 
АО «Гарнизон», АО «Гарнизон» и разработчик, а при недостижении 
согласованных решений - совместным решением заказчик АО «Гарнизон» и 
разработчик. 

Порядок разрешения остальных разногласий указан в п.5.4 ГОСТ РВ 
15.703-2005. 

8.4 Рекламацию считают удовлетворенной, если изделие восстановлено 
(заменено) и доставлено получателю, недоукомплектованность изделия при 
приемке и использованный ЗИП получателем восполнены АО «Гарнизон» и 
оформлен акт удовлетворения рекламации или произведена запись в 
рекламационном акте об удовлетворении рекламации, а также при завершении 
исследования дефектного изделия, разработке и реализации мероприятий по 
устранению причин возникновения дефектов. 

Контроль своевременного получения акта удовлетворения рекламации 
осуществляет ОТК. 

8.5 Восстановление исправного состояния изделий, их комплектности или 
замена дефектных изделий на новые, выявление и устранение причин 
возникновения дефектов в период действия гарантийных обязательств при 
соблюдении условий эксплуатации (применения), хранения и 
транспортирования осуществляет АО «Гарнизон» в соответствии с 
требованиями ГОСТ РВ 15.703-2005 безвозмездно и в кратчайшие сроки с 
учетом затрат на проведение подготовительных и заключительных операций 
(мероприятий), связанных с устранением отказов, неисправностей, а также 
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затрат, связанных с вынужденным простоем оборудования, обусловленным 
отказом рекламационного изделия. 

8.6 Время в пределах действия гарантийных обязательств, в течение 
которого изделия не могли быть использованы потребителем в связи с отказом 
из-за наличия дефектов, в гарантийный срок не засчитывают. 

В этом случае гарантийный срок продлевается на время, в течение 
которого изделие не могло использоваться из-за обнаружения в нем дефектов. 

8.7 К рекламационным документам, подлежащим учету в рамках работ по 
удовлетворению рекламаций, относят рекламационные акты, акты 
удовлетворения рекламаций, акты исследования причин дефекта изделия, акты 
технической экспертизы, уведомления о вызове поставщика и другие 
документы, связанные с проведением рекламационной работы. Учет и хранение 
документов осуществляет ОТК. 

8.8 При наличии в договорах на поставку потребителям продукции 
АО «Гарнизон» ссылок на Инструкции П-6 [1] и П-7 [2], а также при отсутствии 
ссылок на ГОСТ РВ 15.703-2005, работу по удовлетворению рекламаций 
проводят с учетом требований этих Инструкций. 

Применяемые формы и порядок хранения информации 

Наименование Документ, Ответственный Срок хранения Принадлежно 
документа устанавливающий 

форму 
за хранение сть к 

категории 
"Записи" 

1 2 3 4 5 
Отчет о СТО СМК.05 ОЛРР 5 лет + 

функционировании 
СМК 

ГУПиРГОЗ 

Отчет об аудите Положение ОЛРР 5 лет + 
ДХО 

Отчет о внутреннем СТО СМК.23 ОЛРР 5 лет + 
аудите 

Перечень СТО СМК. 19 ОЛРР 5 лет + 
корректирующих и СТО СМК.20 ГУПиРГОЗ 
предупреждающих 

действии 
Журнал учета ГОСТ РВ 15.703 ОТК 5 лет + 
поступивших 
рекламации 

9 Учет и хранение 

9.1 Учет и хранение данного стандарта осуществляется в соответствии с 
СТО СМК.01. 

10 Внесение изменений 

10.1 Внесение изменений в данный стандарт осуществляется в 
соответствии с СТО СМК.01. 
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11 Распределение 

11.1 Данный стандарт распределяется во все подразделения организации, 
участвующие в исполнении контрактов и договоров по разработке, 
производству, техническому обслуживанию, ремонту и утилизации военной 
продукции, ВП. 

Разработал: 

Главный специалист отдела лицензионно -
разрешительной работы Главного управления 
производства и реализации государственного 
оборонного заказа 

«<*/» o(J 2015 г. 

Д.Н.Картавцев 

Согласовано: 

Заместитель Генерального директора 
- представитель руководства по СМК С.И.Тен 

<wfy> 2015 г. 

Начальник Главного управления производства 
и реализации государственного 
оборонного заказа С.А.Хрусталев 

2015 г. 

Начальник 338 Военного представительства 
Минобороны России 

подполковник Л.В.Москалев 

« >Т\ 2015 г. 

Начальник отдела лицензионно -
разрешительной работы Главного управления 
производства и реализации государственного 
оборонного заказа 
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Приложение А 

СХЕМА РЕАЛИЗАЦИИ ПРОЦЕССОВ 

Предконтрактная подготовка 
Аудит ДХО 

(ОТК, ГУПиРГОЗ) 

Заключение контракта (договора) 
Контроль его исполнения в установленные сроки с заданным качеством 

(ОТК, ГУПиРГОЗ) 

Обнаружение несоответствующей продукции 

Входной 
контроль 

* -

Разработка, 
производство 

i 
Действия в соответствии с НД СМК 
ДХО. 
В случае массового отказа, выявления 
критического несоответствия -
оповещение ГУПиРГОЗ АО «Гарнизон», 
участие представителя АО «Гарнизон» в 
установлении причин несоответствия и 
выработки мероприятий 

Испытания 
продукции 

Ж. 
Действия в соответствии с 
НД СМК ДХО, ГОСТ РВ 
15.203-для ОКР; ГОСТ РВ 
15.301, ГОСТ РВ 15.307-
для серийных изделий. В 
случае массового отказа, 
выявления критического 
несоответствия, при статусе 
испытаний 
государственные, 
периодические -
оповещение, ГУПиРГОЗ 
АО «Гарнизон», участие 
представителя 
АО «Гарнизон» в 
установлении причин 
несоответствия и выработки 
мероприятий(при 
отсутствии представителя 
АО «Гарнизон» в комиссии 
по проведению испытаний 

Эксплуатация 

Действия в 
соответствии с НД 
СМК ДХО, ГОСТ РВ 
15.703.В случае 
массового отказа, 
выявления 
критического 
несоответствия -
оповещение 
ГУПиРГОЗ 
АО «Гарнизон», 
участие представителя 
АО «Гарнизон» в 
установлении причин 
несоответствия и 
выработки 
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Приложение Б 

формы проведения и оформления анализа функционирования процессов, 
разработки и реализации корректирующих и предупреждающих действий 

Несоответствующая продукция /рекламационный акт, сообщение о 
неисправности 
Единичное, некритическое, на этапах 
входного контроля, разработки, 
производства, эксплуатации 

Массовое, критическое, при 
проведении государственных, 
периодических испытаний, 
рекламационный акт предъявлен 
АО «Гарнизон» 

ДХО Управление несоответствующей 
продукцией (анализ РА) в соответствии 
с НД СМК 

Управление несоответствующей 
продукцией (анализ РА) в 
соответствии с НД СМК, ГОСТ 
СРППВТ 

ДХО 

Разработка КиПд 

ДХО 

Представление в ГУПиРГОЗ АО «Гарнизон» сводного отчета о 
функционировании процесса и данных о разработанных и реализованных 
КиПд 

ГУПиРГОЗ 
АО «Гарнизон» 
по направлению 
заказов 

Анализ представленных данных о 
функционировании процесса и данных 
о разработанных и реализованных 
КиПд, представление в ОЛРР 

Участие в анализе причин 
выявленных несоответствий и 
разработке КиПд 

ГУПиРГОЗ 
АО «Гарнизон» 
по направлению 
заказов 

Периодический контроль функционирования процессов с составлением 
раздела в сводный отчет и представление результатов в ОЛРР 

ОЛРР Составление сводного отчета о 
функционировании СМК, сводных 
данных о разработанных и 
реализованных КиПд 

Контроль эффективности 
разработанных КиПд 

ОЛРР 

Периодический контроль функционирования процессов с составлением 
раздела в сводный отчет 

Представитель 
руководства 
АО «Гарнизон» 

Представление сводного отчета для анализа высшему Руководству 

Генеральный 
директор 
АО «Гарнизон» 

Утверждение сводного отчета 

19 



СТО СМК.18-2015 
Приложение В 
(справочное) 

СХЕМА РЕАЛИЗАЦИИ ПРОЦЕДУРЫ 
КТО ЧТО КОГДА КАК 

Установление требований к процессу 
ГУПиРГОЗ 
АО «Гарнизон» 
(по направлениям 
заказов) 

Включение требований о 
соответствии СМК ДХО требованиям 
ГОСТ ISO 9001—2011, ГОСТ РВ 
0015-002-2012 и условиям 
контракта (договора), технической 
документации 

Перед заключением 
договора 

Проект 
договора 

ОТК 
ОЛРР 

Проверка установления требований Перед заключением 
договора 

Согласование 
проекта 
договора 

ОТК 
ОЛРР 

Проверка установления требований 

В ходе планового 
внутреннего аудита 

Отчет об 
аудите 

Подтверждение о выполнении установленных требований 
Руководство ДХО Направление сведений о выполнении 

установленных требований с 
обязательным анализом критериев 
результативности процессов, 
установленных в 
АО «Гарнизон» 

Ежегодно 
При критических 
несоответствиях -
немедленно 

Отчет о 
функциониров 
ании СМК 

ГУПиРГОЗ 
АО «Гарнизон» 
(по направлениям 
заказов) 

Анализ представленных сведений. 
Предложения по корректирующим и 
предупреждающим действиям 

Ежегодно 
При критических 
несоответствиях -
немедленно 

Раздел в Отчет 
о 
функциониров 
ании СМК 

ОЛРР 
ОТК 

Анализ представленных сведений. 
Предложения по корректирующим и 
предупреждающим действиям 

Ежегодно 
При критических 
несоответствиях -
немедленно 

Проект Отчета 
о 
функциониров 
ании СМК 
Проект плана 
КиПД. 

Проверка выполнения установленных требований 
Руководство ДХО Проведение внутренних аудитов в 

соответствии с НД СМК организации 
Плановые - в соотв. с 
планом. Внеплановый -
по указанию 
Генерального директора 
АО «Гарнизон», при 
обнаружении 
критических 
несоответствий 

Отчет о 
внутреннем 
аудите 

ГУПиРГОЗ 
АО «Гарнизон» 
(по направлениям 
заказов) 
ОЛРР 

Проведение аудита ДХО Первичный - при 
заключении договора. 
Плановый - в 
соответствии с планом. 
Внеплановый - по 
указанию Генерального 
директора 
АО «Гарнизон», при 
обнаружении 
критических 
несоответствий 

Отчет об 
аудите 
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СТО СМК.18-2015 
Приложение Г 

(рекомендуемое) 

Перечень 
критериев результативности функционирования процесса «Управление 

несоответствующей продукцией и ведение претензионной и 
рекламационной работы», подлежащих обязательному отражению в Отчете 

о функционировании СМК * 

1. Количество случаев оформления брака с нарушением требований НД 
СМК; 

2. Потери от брака (в руб.); 
3. Количество забракованной продукции по отношению к общему 

объему продукции; 
4. Объем попавшей в дальнейшее производство или поставку 

несоответствующей (забракованной на предыдущих операциях) продукции; 
5. Количество и динамика разрешений на отклонения по типам 

продукции; 
6. Процент возвращенной продукции (по типам, включая отклоненные 

рекламации, замены); 
7. Процент признанных рекламаций (по типам продукции); 
8. Уровень соблюдения процедуры обращения с возвращенной 

(рекламированной) потребителем продукции (кол-во нарушений установленных 
требований в НД); 

9. Потери на восстановление отказавшей гарантийной продукции (в 
руб.); 

10. Отношение зарекламированной продукции по отношению к общему 
числу выпущенной продукции (по типам); 

И. Количество выставленных претензий поставщикам некачественных 
ПКИ и материалов; 

* - состав критериев может изменяться в зависимости от специфики 
предприятия - соисполнителя, по результатам анализа выполнения процесса. 
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СТО СМК. 18-2015 
Приложение Д 

(рекомендуемое) 

Типовой перечень вопросов*, 
проверяемых при проведении аудита процесса «Управление 
несоответствующей продукцией и ведение претензионной и 

рекламационной работы» 

№ 
п/п 

Проверяемый вопрос Чем подтверждается Соответствие 
* 

Документирована ли процедура 
управления несоответствующей 
продукцией? 

Наличие раздела в Руководстве 
по качеству, наличие отдельной 

процедуры (СТО), наличие 
требований в Положениях о 

подразделениях, должностных 
инструкциях, другой НД, ДС 

СМК 
Обеспечивается ли, чтобы продукция, 
которая не соответствует 
требованиям, была 
идентифицирована с целью 
предотвращения непреднамеренного 
использования или поставки? 

Наличие на предприятии -
соисполнителе методов изоляции 

и идентификации 
несоответствующей продукции 

Обеспечивается ли, чтобы продукция, 
которая не соответствует 
требованиям, управлялась с целью 
предотвращения непреднамеренного 
использования или поставки? 

Наличие и исполнение процедур 
управления (действий с 

несоответствующей продукцией) 

Определены ли в документированной 
процедуре, соответствующая 
ответственность и полномочия для 
работы с несоответствующей 
продукцией? 

наличие требований в 
Положениях о подразделениях, 

должностных инструкциях, 
другой НД, ДС СМК 

Осуществляются ли действия с целью 
устранения обнаруженного 
несоответствия? 

Планы мероприятий, планы 
корректирующих и 

предупреждающих действий 
Санкционируется ли ее 
использование, выпуск или приемка с 
соответствующим разрешением на 
отклонение? 

Наличие на предприятии -
соисполнителе оформленных 

разрешений на отступление от 
требований КД 

Поддерживаются в рабочем 
состоянии записи о характере 
несоответствий? 

Наличие и порядок хранения и 
использования записей по 

несоответствиям 
Поддерживаются в рабочем 
состоянии записи о предпринятых 
действиях, включая полученные 
разрешения на отклонения? 

Наличие и порядок хранения и 
использования записей по 
предпринятым действиям 

Подвергается исправленная 
продукция повторной верификации 
для демонстрации соответствия 
требованиям? 

Записи по повторной 
верификации 
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СТО СМК. 18-2015 
№ 
п/п 

Проверяемый вопрос Чем подтверждается Соответствие * 

Определены ли и предпринимаются 
ли адекватные действия с 
продукцией, несоответствие которой 
требованиям выявлено после 
поставки или начала использования? 

Наличие записей по ведению -
рекламационной работы 

Осуществляется ли контроль 
функционирования процесса СМК со 
стороны ДХО 

Наличие запланированных 
внутренних аудитов по процессу, 

отчетной документации 
(результатов) их проведения. 

Разрабатываются ли КиПД по 
результатам внутренних аудитов 

Планы корректирующих и 
предупреждающих действий 

*(1) - типовой перечень проверяемых вопросов может быть изменен или дополнен в зависимости от специфики 
предприятия - соисполнителя, по результатам анализа выполнения процесса. 
*(2) - Баллы по уровню соответствия требованию или положению стандартов (проставляются экспертами): 

4 - полное соответствие или документально обоснованное отсутствие; 
3 - есть несущественные замечания; 
2 - требуется корректировка с сохранением основной направленности раздела, его реализации или 

подтверждения; 
1 - требуется существенная доработка описания, реализации или подтверждения; 
0 - необоснованное отсутствие документирования соответствующего раздела, пункта, реализации, 

подтверждения его выполнения. 

Решение о соответствии выполнения процесса установленным требованиям принимается 
исходя из проставленных экспертами баллов, при этом: 

Функционирование процесса полностью соответствует 
установленным требованиям 

4 - по всем проверяемым 
вопросам 

Функционирование процесса в основном соответствует 
установленным требованиям 

Не ниже 3 - по всем 
проверяемым вопросам 

Функционирование процесса в целом соответствует 
установленным требованиям, требуется разработка 

корректирующих (предупреждающих) действий 

Не ниже 2 - по всем 
проверяемым вопросам 

Функционирование процесса не соответствует 
установленным требованиям, требуется разработка 

корректирующих (предупреждающих) действий 

1 - хотя бы по одному из 
проверяемых вопросов 

Функционирование процесса не соответствует 
установленным требованиям (Может являться основанием 

для расторжения договора) 

0 - хотя бы по одному из 
проверяемых вопросов 
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СТО СМК. 18-2015 
Приложение Е 
(обязательное) 

Форма уведомления о вызове представителя поставщика (лицевая сторона) 

гриф при необходимости 

Экз. № 

штамп получателя 

адресат 

УВЕДОМЛЕНИЕ 
о вызове представителя поставщика 
от« » 201 г. 

1. Наименование и индекс изделия 

заводской № 

2. Получено 

дата, номер транспортного или иного документа, по которому изделие получено 

дата поступления получателю 

3. Гарантийный срок_ 
вид, продолжительность 

указывают начальный момент исчисления и использованную часть гарантийного срока 

Гарантийная наработка 

указывают количество часов, километров, циклов и т.п. 

и использованную часть 

4. 
основные дефекты, обнаруженные в изделии, наименование вышедшей из строя детали, 

, заводской № 
узла, прибора, агрегата 

5. Способ устранения дефектов 
силами поставщика, получателя 

необходимые средства (предположительно) 
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СТО СМК. 18-2015 
Продолжение приложения М 

6. Прочие сведения* 

Прошу командировать представителей предприятия 
наименование поставщика 

пункт прибытия (адрес получателя) 

к « » 201 г. 

для участия в определении причин возникновения дефектов, составления и 
подписания рекламационного акта, восстановления изделия (ненужное 
зачеркнуть). 

Составлено в экземплярах: 

Экз. № 
адресат 

должность, организация (предприятие), подпись инициалы, фамилия 

потребителя (получателя) 

*- в том числе о дефектном КИ (наименование, индекс, заводской номер, дата изготовления, 
предприятие-изготовитель, гарантийные обязательства, адрес транспортирования груза). 
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СТО СМК.18-2015 
Приложение Ж 

(информационное) 

Форма приказа о назначении комиссии для исследования дефектов 

П Р И К А З 
ГЕНЕРАЛЬНОГО ДИРЕКТОРА 
АКЦИОНЕРНОГО ОБЩЕСТВА 

«ГАРНИЗОН» 
№ « » 20 г. 

О назначении комиссии для исследования дефектов 

В связи с выявлением в процессе входного контроля дефекта , в продукции 
поставленной ОАО с целью проведения исследований в соответствии с требованиями 
ГОСТ РВ 15.703-2005 «СРПП ВТ. Порядок предъявления и удовлетворения 
рекламаций» 

ПРЕДЛАГАЮ: 

1. Создать комиссию в составе: 

Председатель комиссии -

Члены комиссии -

2 При работе комиссии выполнить следующее: 
проверить выполнение требований эксплуатационной документации при 

эксплуатации изделия (режим работы, применяемые горюче-смазочные материалы, 
своевременность выполнения проверок, регламентных работ и др.), порядок ведения 
формуляра или паспорта; 

- определить, выполнены ли доработки и внесены ли изменения в эксплуатационную 
документацию (в том числе в формуляр или паспорт) по бюллетеням, если они были 
выпущены; 

- определить внешнее проявление дефекта и выявить отказавшие комплектующие 
изделия; 

- провести исследования для определения характера дефекта изделия и при 
необходимости дефекта комплектующие изделия (производственный, конструктивный, 
эксплуатационный), а также причин его возникновения; 

- определить при необходимости порядок дальнейшего исследования изделия для 
выявления конкретной причины и характера дефекта, если она на месте не может быть 
определена однозначно; 

- определить возможность восстановления изделия непосредственно у получателя или 
необходимость проведения этой работы у поставщика; 

- составить рекламационный акт и представить мне на утверждение в сроки, 
установленные СТО СМК. 18. 
3. Контроль за исполнением данного приказа возложить на начальника ОТК. 

Генеральный директор И.О. Фамилия 
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СТО CMK.l8-2015 
Приложение М 
(обязательное) 

гриф при необходимости 

Экз. № 

УТВЕРЖДАЮ 

j y j j-j должность, организация (предприятие) 

потребителя (получателя) 

подпись, инициалы, фамилия 

« » 201 г. 

РЕКЛАМАЦИОННЫЙ АКТ № 
от« » 201 г. 

наименование получателя и его почтовый, телеграфный, железнодорожный адрес 

2. 
наименование и индекс изделия, заводской номер, наименование поставщика 

(исполнителя работ), дата поступления (дата подписания приемного акта) 

Гарантийный срок 

вид, продолжительность 

указывают начальный момент исчисления и использованную часть гарантийного срока 

Гарантийная наработка_ 
указывают количество часов, километров, циклов и т.п. и использованную часть 

3 . 
наименование вышедшей из строя детали, узла, прибора, агрегата, заводской номер, поставщик 

Гарантийный срок 

вид, продолжительность 

указывают начальный момент исчисления и использованную часть гарантийного срока 

Гарантийная наработка 
указывают количество часов, километров, циклов и т.п. и использованную часть 

4. Дата обнаружения дефекта _ _ _ _ 

5. Уведомление о вызове представителя поставщика выслано 

« » 201 г. за № _ _ _ _ _ 
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Продолжение приложения И 
6. Описание обнаруженного дефекта 

СТО СМК. 18-2015 

7. Причины возникновения дефекта, обстоятельства, при которых он возник, 
соблюдение правил эксплуатации 

8. Изделие подлежит 
восстановлению силами получателя, поставщика, у получателя, у поставщика 

9. Заменить (отремонтировать) 
детали, узлы, приборы, агрегаты 

10. Сведения об устранении обнаруженного дефекта (заполняют, если изделие 
восстановлено до окончания составления акта) 

изделие восстановлено и испытано получателем 

и поставщиком, соответствует требованиям эксплуатационной и ремонтной документации, 

чьи средства и ЗИП использованы для восстановления, доукомплектования, 

наименование и номер документа, по которому проводились работы, дата 

11. Причины, вызвавшие составление одностороннего рекламационного 
акта 

12. Дополнительные данные 

13. Заключение 
характер дефекта, решение о восстановлении или замене продукции, 

место восстановления, силы и средства, необходимость дополнительных исследований, 

сведения об устранении дефекта 

14. Данные для машинного учета при составлении акта удовлетворения рекламаций 

Обозна-
чение 

Дата и 
номер уве-
домления 

Номер 
акта 

Дата 
составле-
ния акта 

Состави-
тель акта 

Кому 
направ-

лен 

Код по 
ОКП 

(ЕКПС) 

Заводской 
номер 

Продолжение 
Постав-

щик 
Дата изго-
товления 
(ремонта) 

Дата 
начала 

эксплуа-
тации 

Изделие 
наработа-
ло (храни-

лось) 

Характер и 
причина 
дефекта 

Необходимость 
возврата изде-
лия поставщи-

ку 

Соответствие 
требованиям экс-
плуатационной 
документации 

Примечание: Данные для машинного учета составляют при необходимости. Количество и 
наименование граф зависят от объема информации. 
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Продолжение приложения М 
СТО СМК. 18-2015 

Приложение: 
эскизы, материалы исследования, фотоснимки, 

акты отбора проб, результаты анализов и др. 

экземплярах Составлен в 

Экз. № 
количество 

адресат 

Составлен комиссией в составе: 

Председатель 

Члены комиссии: 
от потребителя 
(получателя) 

должность 

должность 

должность 

подпись 

подпись 

подпись 

инициалы, фамилия 

инициалы, фамилия 

инициалы, фамилия 

от поставщика 

должность 

место работы 

подпись инициалы, фамилия 

дата и номер удостоверения 

от других 
организаций 

должность 

место работы 

подпись инициалы, фамилия 

дата и номер удостоверения 
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Приложение С 
(обязательное) 

СТО СМК. 18-2015 

гриф при необходимости 

Экз. № 

УТВЕРЖДАЮ 

j y j д должность, организация (предприятие) 

потребителя (получателя) 

подпись, инициалы, фамилия 

« » 201 г. 

РЕКЛАМАЦИОННЫЙ АКТ № 

1. 

2. 

3. 

от« » 201 г. 

условное наименование получателя и его почтовый, телеграфный, железнодорожный адрес 

наименование и индекс изделия, заводской номер, наименование поставщика 

(исполнителя работ), дата поступления (дата подписания приемного акта) 

дата и номер счета-фактуры, транспортной накладной и документа, 

6. 

8. Дата обнаружения дефекта 

уд 
остоверяющего качество изделия 

4 . 
дата прибытия и время выдачи груза, время доставки груза на склад получателя 

5 . 

условия хранения изделия на складе получателя, состояние тары, упаковки, 

ружной маркировки тары, дата вскрытия тары 

состояние пломб и оттисков на них, маркировки мест 

(транспортные и отправительские, по документам и фактические) 

7. 
количество, наименование и перечень предъявляемых к проверке изделий 
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СТО CMK.l8-2015 

Продолжение приложения К 

9. Уведомление о вызове представителя поставщика выслано 
« » 201 г. за № 

10. Описание дефекта_ 

11. Характер и причины возникновения дефекта_ 

12. Продукция подлежит_ 
восстановлению силами получателя, поставщика, 

у получателя, у поставщика 

13. Сведения об устранении дефекта (заполняется, если дефект устранен до окончания 
составления акта) 

14. Причины составления одностороннего рекламационного акта 

15. Дополнительные данные 

16. Заключение 
Приложение: 

Составлен в 

Экз. № 

Комиссия в составе: 

Председатель _ 

эскизы, материалы исследования, фотоснимки и др. 

экземплярах 
количество 

адресат 

должность подпись инициалы, фамилия 

Члены комиссии: 
от потребителя 
(получателя) 

должность 

должность 

подпись 

подпись 

инициалы, фамилия 

инициалы, фамилия 

от поставщика 
должность 

место работы 

подпись инициалы, фамилия 

от других 
организаций 

должность 

место работы 

дата и номер удостоверения 

подпись инициалы, фамилия 

дата и номер удостоверения 
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СТО СМК. 18-2015 
Приложение JI 
(обязательное) 

Форма акта выявления продукции ненадлежащего качества и комплектности 

УТВЕРЖДАЮ 
директор ГУПиРГОЗ 

« » 201 г. 

А К Т № 

выявления продукции ненадлежащего качества и комплектности 

г.Москва « » 201 г. 

по договору поставки от « » 201 г. № 
Комиссия в составе : 

1. Начальника УППБиКК 
2. Представителя ОТК 
3. Представителя ТО 
4. Представителя ВП 

с согласия Поставщика 
в присутствии представителя поставщика 
действующего на основании доверенности от « » 201 г. № 
составила настоящий односторонний (двухсторонний) акт о факте обнаружения 
продукции ненадлежащего качества и комплектности 

поступившей по сертификату качества № от « » 201 г. 
в количестве штук, имеет следующие дефекты: 

Комиссией принято следующее решение: 

Начальник УППБиКК ( ) 
Представитель ОТК ( ) 
Представитель ТО ( ) 

Представитель ВП ( ) 
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Приложение М 
(обязательное) 

м.п. 

адрес 

« » 

СТО CMK.l8-2015 

гриф при необходимости 

Экз. № 
УТВЕРЖДАЮ 

должность, организация (предприятие) 

потребителя (получателя) 

подпись, инициалы, фамилия 

201 г. 

АКТ УДОВЛЕТВОРЕНИЯ РЕКЛАМАЦИИ № 
от « » 201 г. 

об удовлетворении рекламации на изделие 

заводской № 
наименование и индекс 

В соответствии с рекламационным актом № 
от « » 201 г., предъявленным предприятию 

, дефект, изложенный в 
рекламационном акте, устранен 

указать когда, 

силами какого предприятия, кому принадлежащими деталями, узлами, приоорами, агрегатами 

(из состава ЗИП или доставленными поставщиком) 

Заменены 

на 
наименование изделия, детали, узла, прибора, агрегата, индекс и заводской номер 

наименование изделия, детали, узла, прибора, агрегата, индекс и заводской номер 

ЗИП, израсходованный при восстановительных работах, 
восполнен 

наименование, индекс, заводской номер, количество запасных частей 
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СТО СМК. 18-2015 
Продолжение приложения М 

После проведения работ изделие 
наименование и индекс 

испытано в соответствии с 
наименование документа 

и качество соответствует требованиям эксплуатационной и ремонтной 
документации. 

Данные для машинного учета при составлении акта удовлетворения рекламаций 

Обозна-
чение 

Номер и 
дата рекла-
мационного 

акта 

Номер и 
дата акта 
удовлетво 
рения ре-
кламаций 

Состави-
тель акта 
удовлетво 
рения ре-
кламаций 

Наимено-
вание и 

заводской 
номер 

дефектно-
го изделия 

Код по 
ОКП 

(ЕКПС) 

Пос-
тав-
щик 

Дата восс-
тановления 
дефектного 

изделия 

Примечание: Данные для машинного учета приведены ориентировочно и составляют их 
при необходимости. Количество и наименование граф корректируют в 
зависимости от объема информации. 

Составлен в экземплярах 
количество 

Экз. № 
адресат 

Председатель комиссии 
подпись инициалы, фамилия 

Члены комиссии: 
подпись инициалы, фамилия 

подпись инициалы, фамилия 

От поставщика 
подпись инициалы, фамилия 

дата и номер удостоверения 
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СТО СМК. 18-2015 
Приложение С 
(обязательное) 

Форма журнала учета предъявляемых рекламаций 

№ Номер Наименова Дата Дата Прич Дата, Отче Адрес Дата Отме 
п/ и дата ние, приемки обнару ина исход т по и и тка 
п составл индекс, получат же- дефек я- уведо дата номе об 

ения заводской елем ния, та щий м- отпра P удовл 
р/акта. номер, или внешн по р/а номе лени вки иссле ет-

Кем дата ввода ее P ю рекла до- ворен 
составл выпуска, изделия проявл уведо (исхо ма- вания ИИ 

ен. поставщик в е-ние м- дя- ционн > рекла 
Кому эксплуа дефект ления щий ого устан -

предъяв та-цию а поста но- издел ов- маци 
лен. в- мер и ия ленн и 

щика дата), с ый (номе 
изд детал о дата доку- харак Р 
е- и, вызо приб мента -тер и и 
лия прибо ве ы-тия ци- прич дата 

ра преде преде ей на ины акта) 
агрег та- та- иссле дефек 
ата, вител вител до- та 
узла я я вание 

поста или 
в- ремон 

щика т 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
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СТО СМК. 18-2015 
Приложение С 
(обязательное) 

Форма удостоверения организации 

наименование и адрес организации 

ОТ № 

УДОСТОВЕРЕНИЕ 

Основание выдачи 
уведомление получателя или документ организации, 

номер и дата документа 

Выдано представителю организации 

наименование и адрес организации, 

должность, фамилия, имя, отчество 

на право участия у получателя 
(потребителя) 

наименование получателя 

в проверке технического состояния и соответствия комплектности 

наименование и индекс изделия 

заводской № для 
выяснения причин и характера дефекта, 

изделия в объеме: 

подписания рекламационного акта, восстановления изделия 

общий объем и последовательность выполнения работ 

или ссылка на техническое задание 

СОГЛАСОВАНО 

должность, ВП при поставщике 

подпись, инициалы, фамилия 
« » 

М.П. должность, организация (предприятие) поставщик 

подпись, инициалы, фамилия 

201 г. « » 201 
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СТО СМК. 18-2015 
Приложение Р 

(рекомендуемое) 
Форма технического задания на проведение работ по восстановлению изделия 

штамп поставщика 

гриф при необходимости 

Экз. № 

УТВЕРЖДАЮ 

j y j должность, организация (предприятие) поставщика 

подпись, инициалы, фамилия 

« » 201 г. 

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ № 

на проведение работ по восстановлению изделия 

, заводской № 
Основание 

дата, номер уведомления, рекламационного акта 

1. Объем и последовательность выполнения работ по устранению дефекта в 
изделии 

Наименование 
дефекта 

Виды и последова-
тельность выполне-

ния работ 

Используемая 
техническая 

документация 

Используемое 
оборудование, 
инструмент и 

средства изме-
рений* 

Отметка о выполне 
нии (подпись, ини-

циалы, фамилия 
представителя по-
лучателя, приняв-
шего работу, дата) 
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Продолжение приложения М 

2. Объем и последовательность испытаний после выполнения работ 

— Объект Наиме- Используемая Использу- Контролируемые Отметка о выпол-
испы- нование техническая емое обору- параметры нении (подпись, 
таний работ документация дование и Наи- Числовые инициалы, фами-

' — аппаратура мено- значения* лия представителя 
вание зада- фак- получателя, при-

нное тиче- нявшего работы, 
— ское дата) 

р 

* - заполняют, если в прилагаемой к ТЗ документации указанные данные не приведены. При 
наличии такой документации на нее приводят необходимые ссылки. 

г 
Приложение: 

наименование и обозначение конструкторских, технологических, 

эксплуатационных и ремонтных документов, предназначенных для использования 

при работах по восстановлению изделия 

СОГЛАСОВАНО 

должность, ВП при поставщике должность поставщика 

Г 

подпись, инициалы, фамилия 
« » 

201 Г. 

подпись, инициалы, фамилия 

« » 201 г. 
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СТО СМК. 18-2015 
Приложение С 
(обязательное) 

Форма журнала учета полученных рекламаций 

№ 
п/п 

Номер и дата 
составления 
рекламаци-
онного акта. 
Кем состав-
лен. Кому 

предъявлен 

Наименование, 
индекс, завод-

ской номер, дата 
выпуска, пос-

тавщик 

Дата приемки 
получателем 
или ввода из-
делия в эксп-

луатацию 

Дата обнару-
жения, внеш-
нее проявле-
ние дефекта 

Причина де-
фекта по рек-

ламационному 
акту 

№ 
п/п 

Номер и дата 
составления 
рекламаци-
онного акта. 
Кем состав-
лен. Кому 

предъявлен 
изде-
лия 

детали, 
прибора, 
агрегата 

узла 

Дата приемки 
получателем 
или ввода из-
делия в эксп-

луатацию 

Дата обнару-
жения, внеш-
нее проявле-
ние дефекта 

Причина де-
фекта по рек-

ламационному 
акту 

1 2 3 4 5 6 7 

Дата и Отчет по уве- Дата получе- Результа- Мероприятия Отметка об 
номер домлению ния реклама- ты иссле- по устранению удовлетворе-

уведомле получателя ционного из- дования причин нии реклама-
ния от (исходящий делия с доку- (характер дефекта ции (номер и 

получате номер), дата ментацией и причи- дата акта) 
ля выезда на него, рек- на дефек-

предста- ламационно- та), но-
вителя постав- го акта мер и да-

щика та акта 
исследо-

вания 
8 9 10 11 12 13 
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СТО СМК. 18-2015 
Приложение С 
(обязательное) 

Форма акта исследования 

Экз. № 

СОГЛАСОВАНО 

должность, ВП при поставщике 

наименование, адрес организации 

проводившей исследования 

м . п . 

подпись, инициалы, фамилия 

« » 201 г. 

М.П. 

УТВЕРЖДАЮ1 

должность, организация получателя 

подпись, инициалы, фамилия 

» 201 

УТВЕРЖДАЮ* 

должность, организация поставщика 

подпись, инициалы, фамилия 

« » 20 Г. 

АКТ ИССЛЕДОВАНИЯ № 

от« » 201 г. 

о причинах дефекта изделия 

заводской № 

Рекламационный акт № 

Основание 

В период с по 

наименование и индекс 

от 
дата поступления рекламационного акта 

приказ, дата, номер 

комиссия провела исследование 

наименование и индекс изделия 

по программе утвержденной и установила: 
кем утверждена, дата 

1. Основные данные по изделию (детали, узлу, прибору, агрегату) 

Поставлено 
наименование поставщика, дата поступления 

* - в соответствии с п. 8.3.7 настоящего стандарта 
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Продолжение приложения Т 

Гарантийный срок 
вид, продолжительность 

указывают начальный момент исчисления, использованную часть 

Гарантийная наработка 
указывают количество часов, километров, циклов и т.п. 

в пределах гарантийного срока 
и использованную часть 

Рекламацию предъявил 
наименование получателя 

Дата поступления на исследование 
дата 

2. Описание дефекта изделия по рекламационному акту 

3. Состояние тары (упаковки) 
обеспечение сохранности изделия 

4. Техническое состояние поступившего на исследование изделия 
ре 

зультаты внешнего осмотра , комплектность 

5. Фактически установленный дефект изделия 

описание дефекта 

6. Установленный характер дефекта 

производственный, конструктивный , эксплуатационный, отказ комплектующего изделия 

7. Установленная причина дефекта 

8. Перечень вышедших из строя 
наименование деталей, узлов, приборов, агрегатов, 

шифр, номер чертежа (схемы), номер позиции на схеме, какому параметру и пункту ТУ, 

инструкции по эксплуатации не соответствует 

Заключение комиссии 
причина появления дефекта, предложения по: восстановлению 

изделия и по устранению и предупреждению причин появления дефекта в изделии, 

находящемся в производстве и эксплуатации; изменению чертежей, схем, технологии 

изготовления, эксплуатационной документации; выпуску бюллетеня по доработке и др. 
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Продолжение приложения М 

9. Данные для машинного учета при составлении акта исследования 

Обозна-
чение 

Номер акта 
исследован 

ия 

Дата 
составления 

акта 
исследования 

Составитель 
акта 

исследования 

Заводской 
номер 

изделия 

Индекс 
изделия 

Код по 
ОКП 

(ЕКПС) 

Продолжение 
Постав-

щик 
Дата и но-
мер рекла 
мационно 

го акта 

Дата получе-
ния изделия на 
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