ПОРЯДОК ПОДАЧИ И РАССМОТРЕНИЯ ЖАЛОБ (ПРЕТЕНЗИЙ)

В ФБУ «Пермский ЦСМ» ПО ВОПРОСАМ СЕРТИФИКАЦИИ
1 Порядок подачи жалобы (претензии)

1.1 Заявитель вправе подать жалобу (претензию) в случаях:

- нарушения требований законодательства Российской Федерации и Евразийского экономического союза, межгосударственных, национальных стандартов при проведении работ в области подтверждения соответствия, в том числе при проведении инспекционного контроля;

- нарушения прав заявителя в части его интересов в области подтверждения соответствия, в том числе при проведении инспекционного контроля;

- нарушения договорных условий;

- некомпетентности (с точки зрения заявителя) экспертов, участвующих в               работе комиссии по сертификации и инспекционному контролю;

- нарушения требований конфиденциальности;

- неэтичного поведения экспертов;

- в других случаях, при наличии подтвержденных фактов.



1.2 Жалоба (претензия) должна быть оформлена в письменной форме и подписана предъявителем либо его уполномоченным лицом. Направлена либо почтой (в т.ч. электронной) по факсу, либо доставлена курьером или лично по адресу местонахождения общества. К жалобе (претензии) прикладываются документы, подтверждающие какие-либо нарушения со стороны органа по сертификации, его сотрудников, сертифицированного заказчика, а также, свидетельствующие о несоответствии сертифицированной продукции, при их наличии.
Жалоба (претензия), связанная с проведением работ по сертификации и инспекционному контролю, должна быть подана в ходе проведения вышеуказанных работ до принятия органом по сертификации соответствующих решений по сертификации и инспекционному контролю. В других случаях жалоба (претензия) подается в течение месяца после возникновения оснований к подаче жалобы. 

Днем подачи жалобы (претензии) считается день ее регистрации в журнале входящих документов организации. После регистрации в журнале входящих документов жалоба (претензия) в тот же день передается секретарю Совету по апелляциям (далее по тексту «Совет»).

Секретарь Совета регистрирует поступившую жалобу (претензию) в журнале регистрации апелляций (жалоб, претензий) установленной формы, присваивая идентификационный код:

- № п/п –Ж-Э (жалоба (претензия) связана с экспертом);

- № п/п –Ж-З (жалоба (претензия) связана с держателем сертификата, заявителем ОС);

- № п/п –Ж-ПР (жалоба (претензия) связана с прочими случаями, например, неудовлетворенность длительностью ответа).

1.3 При подаче жалобы (претензии) в установленные сроки, секретарь Совета имеет право запросить у:

- органа по сертификации – дело Заявителя;

- предъявителя жалобы (претензии)) – дополнительные материалы и предложения по исправлению ситуации.

1.4 При регистрации жалобы проводится первоначальная оценка на предмет важности, безопасности, сложности оснований для жалобы (претензии), возможных последствий, а также проводится оценка необходимости и возможности проведения немедленных действий по рассмотрению жалобы (претензии).

1.5 Предъявитель жалобы (претензии) информируется о получении жалобы (претензии) в день ее регистрации звонком по телефону или по электронной почте.

2 Порядок рассмотрения жалоб (претензий) и принятия решений 

2.1 Жалоба (претензия) должна быть рассмотрена не позднее 10 дней с момента ее регистрации. 
В тех случаях, когда для разрешения жалобы (претензии) необходимо проведение специальной проверки, истребование дополнительных материалов либо принятие других мер, сроки разрешения жалобы (претензии) могут быть в порядке исключения продлены руководителем Комиссии, но не более чем еще на 10 дней. Предъявитель извещается о продлении сроков рассмотрения жалобы (претензии) и ходе рассмотрения звонком по телефону или электронной почте, простой почтовой связи.

2.2 При рассмотрении жалоб (претензий) должны предприниматься все разумные усилия для расследования всех необходимых обстоятельств и данных, связанных с жалобой (претензией). Уровень расследования должен быть соразмерным важности, частоте возникновения жалоб (претензий), тяжести последствий жалобы (претензии).

2.3 Предъявитель (представитель Предъявителя) вправе присутствовать на заседании Комиссии при рассмотрении его жалобы (претензии).

2.4 Совет, при необходимости, может вызвать Предъявителя (представителя Предъявителя), представителя органа по сертификации, а также пригласить специалистов по обсуждаемым вопросам.

2.5 Секретарь Совета докладывает содержание жалобы (претензии) и материалов, поступивших из органа по сертификации, или других, востребованных Комиссией материалов.

2.6 Секретарь Совет ведет протокол заседания, в котором отражаются дата заседания, имена, отчества, фамилии присутствовавших членов Совета и приглашенных на заседание, реквизиты (наименование, адрес местонахождения) Предъявителя - юридического лица и фамилия, имя, отчество представителя Предъявителя, фамилия, имя, отчество индивидуального предпринимателя или его представителя, существенные моменты рассмотрения жалобы (претензии), результаты голосования, решение Комиссии и его обоснованность.

Протокол заседания Совета подписывается председателем и секретарем Совета.

2.7 Комиссия, рассмотрев жалобу (претензию) Предъявителя, вправе принять решение по разрешению проблемы каким-либо определенным образом.


2.8 При рассмотрении жалобы (претензии), направленной против персонала органа по сертификации, для обеспечения объективности при анализе ошибок персонала Комиссия должна немедленно и полно проинформировать руководителя органа по сертификации и конкретного работника по любой претензии, касающейся его работы, поведения и о продвижении расследования претензии и полученных результатов.

Руководитель органа по сертификации должен обеспечить соответствующую конфиденциальность при рассмотрении претензии (детали претензий против персонала должны быть известны только заинтересованным лицам), также обеспечить работнику возможность объяснить обстоятельства и предоставить соответствующую поддержку. 

2.9 Решение Совета по жалобе (претензии) и любые действия, связанные с жалобой (претензией) и имеющие отношения к предъявителю жалобы (претензии) или вовлеченному персоналу, должны быть доведены немедленно до органа по сертификации, вовлеченного персонала и предъявителя жалобы (претензии). 
2.10 Если предъявитель жалобы (претензии) согласен с предложенным решением и /или действием, то такие решение и /или действия должны быть выполнены и зарегистрированы.

Если предъявитель жалобы (претензии) не согласен с предложенным решением или действием, то жалоба (претензия) должна оставаться открытой. Такой статус претензии регистрируется в журнале регистрации жалоб, а предъявитель претензии информируется относительно альтернативных форм и вариантов решений и/или действий по телефону, электронной почте, простой почтовой связью, при необходимости. 

2.11 Орган по сертификации:

- принимает решения Совета к исполнению;

- проводит внутренний аудит деятельности по сертификации и инспекционному контролю;

- выполняет соответствующие коррекции и корректирующие действия.

Извещает Совет о выполнении его решения. 

2.12 В журнале регистрации апелляций (жалоб) делается отметка о принятом решении по жалобе (претензии) с кратким описанием и указывается дата направления решения предъявителю жалобы (претензии).

ФОРМА ДЛЯ ПОДАЧИ ЖАЛОБЫ






(Рекомендуемая)

1. Сведения о Предъявителе жалобы (претензии)

Ф.И.О./организация______________________________________________________

Адрес__________________________________________________________________

Почтовый индекс, город__________________________________________________

Страна_________________________________________________________________

Телефон________________________________________________________________

Факс___________________________________________________________________

Электронная почта_______________________________________________________

Ф.И.О. и полномочия лица, действующего от имени Предъявителя жалобы (претензии)_____________________________________________________________

Контактное лицо (если отлично от предыдущего пункта)_______________________

_______________________________________________________________________

2. Сведения об услуге_____________________________________________________ 


Номер сертификата соответствия, решения об отказе, решения по результатам ИК


______________________________________________________________________

3.Проблемы (или изложение жалобы)

Дата возникновения_____________________________________________________

Описание______________________________________________________________


4. Требуемые средства


_______________________________________________________________________


_______________________________________________________________________


5. Дата, подпись


6. Приложения


Список приложенных документов


_______________________________________________________________________


_______________________________________________________________________

