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(жалоб (претензий) и апелляций)

[bookmark: _Hlk148084741]В Правилах применены термины с соответствующими определениями:
апелляция - запрос представителя объекта оценки соответствия в орган по оценке соответствия о пересмотре решения, принятого этим органом в отношении данного объекта (ГОСТ ISO/IEC 17000).
П р и м е ч а н и е — В контексте настоящего документа понятие «объект» используется                    для обозначения продукции, «представитель объекта» для обозначения заказчика на выполнение работ по сертификации;
жалоба (претензия) - выражение неудовлетворенности деятельностью органа                            по оценке соответствия со стороны какого-либо лица или организации с ожиданием ответа (ГОСТ ISO/IEC 17000);
обращение - направленные в письменной форме или в форме электронного документа в общество с ограниченной ответственностью, или должностному лицу предложения, заявления, запросы, предписания, уведомления, связанные с деятельностью органа по сертификации со стороны какого-либо лица или организации с ожиданием ответа;
[bookmark: P003E][bookmark: _Hlk148085296][bookmark: _Toc53133823][bookmark: _Toc11146289][bookmark: _Toc11146317]иные термины в соответствии с ГОСТ ISO/IEC 17000-2012 «Оценка соответствия. Словарь и общие принципы».

1 Общие положения

1.1 Прием и рассмотрение обращений (жалоб (претензий) и апелляций) является способом защиты интересов органа по сертификации, его заказчиков и других пользователей услуг органа по сертификации ООО «У-АВТО» (далее – ОС, орган                       по сертификации) от ошибок, упущений или необоснованного поведения.
1.2 Подать обращение в виде жалобы (претензии) или апелляции, может любая организация, лицо-участник процесса подтверждения соответствия, сертификации или лицо, заинтересованное в результатах подтверждения соответствия, сертификации, права которых, по их мнению, были нарушены.
1.3 Срок рассмотрения обращений (жалоб (претензий) и апелляций) с момента                 их регистрации до дня направления ответа предъявителю не превышает 10 (десяти) рабочих дней в соответствии с п. 1 статьи 13 Федерального закона от 28.12.2013                           № 412-ФЗ «Об аккредитации в национальной системе аккредитации».
1.4 В случае поступления обращения (жалобы (претензии) или апелляции)                         на заказчика органа по сертификации, заказчику направляется заверенная копию поступившего документа, в срок не превышающий 5 (пять) рабочих дней.

2 Правила рассмотрения обращений (жалоб (претензий) и апелляций)

Правила рассмотрения обращений включают в себя:
-регистрацию обращения;
-идентификацию обращения;
[bookmark: _Hlk151054375]-определение порядка реагирования;
-рассмотрение обращения;
-направление ответа предъявителю;
-хранение результатов рассмотрения обращения;
-разработку и реализацию мероприятий по результатам рассмотрения обращения.
2.1 Регистрация обращений
2.1.2 Обращения подаются в письменном виде в адрес руководителя                          ООО «У-АВТО» (далее – Общество). 
К обращению могут быть приложены обосновывающие его документы или их копии, а также могут быть указаны причины спора, дано обоснование несогласия                           с решением ОС и т.д. 
2.1.3 Обращения регистрируются в журнале входящей корреспонденции                           ООО «У-АВТО» с последующей передачей руководителю Общества для оценки                          и принятия решение к рассмотрению, либо отказу. 

2.2 Идентификация обращений
2.2.1 При получении обращений руководитель Общества оценивает их содержание                      с целью идентификации как жалобы (претензии) или апелляции и подтверждает                         их отношение к деятельности ОС, за которую несет ответственность, и если это так,                        то принимает к рассмотрению. 
2.2.2 Принятое решение в течении дня документально оформляется на обращении (жалобе (претензии), апелляции) в виде резолюции руководителя Общества.
2.2.3 Руководитель Общества имеет право оставить обращение без ответа,                            и не направлять в ОС, для дальнейшего рассмотрения по существу вопроса:
-обращения, в которых отсутствуют данные для связи с предъявителем (анонимных); 
-жалобы (претензии) и апелляции, по вопросам, связанным с процедурами                           и формами документов, установленными в правовых и нормативных документах (НД) или организационно-методических документах аккредитующего органа;
-обращения, из которых не представляется возможным понять их смысл;
-обращения, в которых содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица Общества, ОС, членов его семьи;
-обращения, ответ на которые не может быть дан без разглашения сведений, являющихся конфиденциальными.
2.2.4 Предъявитель (при наличии возможности) уведомляется об основаниях принятого решения в письменном виде. Уведомление о регистрации, получении обращения (жалобы (претензии) или апелляции), содержащее информацию о принятии или об отказе в принятии обращения направляется в адрес предъявителя любым доступным способом в течение 2 (двух) рабочих дней.                   

2.3 Определение порядка реагирования
2.3.1 В зависимости от предъявителя определяется порядок реагирования                         на обращение:
 а) при поступлении обращений от органов государственного контроля (надзора) реагирование на обращение осуществляется в соответствии с требованиями нормативных правовых актов, регламентирующими порядок взаимодействия;
б) при поступлении обращения от юридических лиц и (или) индивидуальных предпринимателей информация предоставляется в соответствии с п. 1.3 настоящих Правил. 



2.4 Рассмотрение обращения
[bookmark: _Toc525892746][bookmark: _Toc487713980][bookmark: _Toc487714090]2.4.1 В случае принятия к рассмотрению обращения, идентифицированного как жалоба (претензия) или апелляция, копия данного обращения с резолюцией                                     и приложенными документами в течение одного рабочего дня передается в орган                      по сертификации любым удобным способом:
-лицу, ответственному за рассмотрение жалобы (претензии) или апелляции                      в установленный срок;
-лицу(ам) ответственным за предоставление информации необходимой для всестороннего рассмотрения поступившей жалобы (претензии) или апелляции (далее - ответственный за предоставление информации); 
-лицам, назначенным для принятия решения по жалобе (претензии) или апелляции (Комиссии по жалобам (претензиям) и апелляциям (далее – Комиссия));
-а также иным лицам, указанным в резолюции. 
2.4.2 Жалобы (претензии) и апелляции регистрируются в ОС в журнале поступивших жалоб и апелляций.
2.4.3 Состав документов, прилагаемых к жалобе (претензии) или апелляции, определяется предъявителем. В случае недостатка информации необходимой для всестороннего рассмотрения поступившей жалобы (претензии) или апелляции, а также для принятия решения по спорному вопросу лицо, ответственное за рассмотрение жалобы (претензии) или апелляции, может запросить у предъявителя и (или) лица, ответственного за предоставление информации, предоставления дополнительной информации (материалов).
Запрос предъявителю направляется в свободной форме любым доступным способом с указанием сроков предоставления информации (материалов), но не более                   5 (пяти) рабочих дней. В случае не предоставления информации предъявителем                            в указанный срок, решение будет приниматься без её учета.
Лицо, ответственное за предоставление информации в течение 4 (четырех) рабочих дней со дня принятия жалобы (претензии) или апелляции к рассмотрению любым удобным способом направляет недостающую информацию в адрес лица ответственного         за рассмотрение. Вопрос содержания и объемов информации решается в рабочем порядке.
2.4.4 Лицо ответственное за рассмотрение жалобы (претензии) или апелляции осуществляет проверку достоверности поступившей жалобы (претензии) или апелляции путем сбора и проверки информации относительно предмета жалобы (претензии) или апелляции – архивных материалов ОС, документов от держателя сертификата соответствия, ОТТС / ОТШ, иных заинтересованных сторон.
2.4.5 Лицо ответственное за рассмотрение жалобы (претензии) или апелляции на основании имеющихся данных, готовит проект решения по жалобе (претензии) или апелляции и направляет его с рабочими материалами для ознакомления всем членам Комиссии любым удобным способом, после чего в течение 2 (двух) рабочих дней организуется заседание Комиссии. 
2.4.6 Рассмотрение проекта решения по жалобе (претензии) или апелляции                          и принятия окончательного решения по поступившей жалобе (претензии) или апелляции осуществляет Комиссия, состав которой определен руководителем Общества.
Состав Комиссии по жалобам (претензиям) и апелляциям
В состав Комиссии включаются лица, гарантирующие беспристрастность принятия решения по поступившей жалобе (претензии) или апелляции, такие как: 
-персонал ОС, компетентный в рассматриваемой области и не имеющий отношения к предмету жалобы (претензии) или апелляции; 
-сотрудники сторонних организаций (в том числе представители испытательной лаборатории, в которой были проведены испытания и лица, не участвовавшие                          в проведении испытаний по рассматриваемой жалобе (претензии) или апелляции); 
-представители сторонних органов по сертификации и иных организаций, при необходимости. 
Председатель Комиссии избирается простым большинством голосов                         из членов Комиссии. Не могут быть избраны председателем Комиссии сотрудники ОС                (в том числе руководитель ОС), участвовавшие в деятельности по подтверждению соответствия, которая имеет отношение к жалобе (претензии) или апелляции, но могут быть включены в ее состав, при условии, что как минимум являются независимыми                 при рассмотрении жалобы (претензии) или апелляции.  
Члены Комиссии включаются в ее состав на добровольной основе. Согласие                    на вступление в состав Комиссии выражается в подписании соглашения, устанавливающего обязательства членов Комиссии по соблюдению принципов конфиденциальности и беспристрастности.
В целях предотвращения конфликта интересов, персонал (в том числе управленческий), который предоставлял заказчику консультирование или был нанят заказчиком на работу, не включается в Комиссию для анализа и принятия решения                    по жалобе (претензии) или апелляции данного заказчика в течение 2 (двух) лет.
Функции и обязанности Комиссии по жалобам (претензиям) и апелляциям
Основными функциями Комиссии являются:
-разрешение спорных вопросов, связанных с выполнением работ                                      по подтверждению соответствия, сертификации продукции;
-разрешение разногласий, выявленных в ходе рассмотрения жалобы (претензии) или апелляции.
В обязанности Комиссии входит: 
-рассмотрение вопросов и принятие решений в пределах своей компетенции                       и в соответствии с настоящим правилами;
-рассмотрение жалоб (претензий) или апелляций, связанных с выполнением ОС работ по подтверждению соответствия;
-запрос материалов, необходимых для анализа и принятия решения                                    по жалобе (претензии) или апелляции;
-проведение оценки представленных материалов;
-принятие решений на основе информации, поступающей от всех заинтересованных сторон;
-обеспечение конфиденциальности коммерческой информации, получаемой                       в результате рассмотрения жалобы (претензии) или апелляции;
-обеспечение беспристрастности принимаемых решений по всем видам своей деятельности; 
-недопущение дискриминации по отношению к одной из заинтересованных сторон;
-обеспечение своевременного оформления результатов работы и доведение принятых решений до заинтересованных сторон;
-рассмотрение (участие в рассмотрении) жалобы (претензии) или апелляции                       в случае ее передачи в вышестоящие инстанции.
2.4.7 Заседание Комиссии осуществляется при участии всех утвержденных членов без права замены. В случае отсутствия члена Комиссии на заседании, он имеет право изложить свою позицию по рассматриваемому вопросу в письменной форме в течение                2 (двух) рабочих дней до заседания Комиссии. Изложенная позиция передается председателю Комиссии до проведения заседания и зачитывается председателем                       на заседании. 
Заседание Комиссии может осуществляться в рамках видеоконференцсвязи. 
2.4.8 На заседании Комиссии лицо ответственное за рассмотрение жалобы (претензии) или апелляции докладывает содержание жалобы (претензии) или апелляции,        а также материалов, представленных предъявителем. После заслушивания доклада членами Комиссии обсуждается проект решения и спорные вопросы по жалобе (претензии) или апелляции. 
Заседание Комиссии протоколируется секретарем Комиссии, протокол оформляется в произвольной форме и подписывается председателем Комиссии и всеми членами Комиссии. 
2.4.9 Заседания Комиссии не ограничиваются в количестве (в случае возникновения разногласий у членов Комиссии) при условии принятия решения                           и направления его в адрес предъявителя жалобы (претензии) или апелляции                                  в установленные сроки согласно п. 1.3 настоящих Правил. Решение о переносе рассмотрения вопроса отмечается в протоколе заседания.
2.4.10 Результатом работы Комиссии является сформулированное решение                       по жалобе (претензии) или апелляции (далее – решение).
2.4.11 На основании протокола заседания Комиссии, председателем Комиссии оформляется решение в двух экземплярах по формам, приведенным в приложении                к настоящим Правилам. 
Решение должно содержать как минимум следующую информацию:
-при полном или частичном удовлетворении жалобы (претензии) или апелляции, срок и способ ее удовлетворения (с указанием причин возможных несоответствий, послуживших доказательством правомерности жалобы (претензии) или апелляции);
-при полном или частичном отказе в удовлетворении жалобы (претензии) или апелляции причины отказа со ссылкой на соответствующие законодательные акты, нормативные документы и доказательства, обосновывающие отказ;
-перечень документов, подтверждающих обоснованность решения.
Решение подписывается всеми членами Комиссии, и в течение рабочего дня подписанное решение передаётся руководителю Общества для утверждения. 
2.4.12 Сведения о принятом решении вносятся в журнал поступивших жалоб                     и апелляций ОС.  
2.4.13 В случае принятия к рассмотрению обращения, не идентифицированного как жалоба (претензия) или апелляция, руководитель Общества указывает в резолюции порядок рассмотрения обращения и лиц, ответственных за предоставление информации                  и принятия решения по обращению.
2.4.14 Лица, ответственные за предоставление информации, необходимой для формирования ответа на поступившее обращение, в течение 4 (четырех) рабочих дней                   со дня принятия обращения к рассмотрению любым удобным способом направляют недостающую информацию в адрес лица ответственного за рассмотрение. Вопрос содержания и объемов информации решается в рабочем порядке.
2.4.15 Проект ответного письма в течение 2 (двух) рабочих дней согласовывается руководителем Общества в рабочем порядке. 
7.4.5 Согласованный проект ответного письма подписывается руководителем Общества и передается сотруднику, ответственному за регистрацию корреспонденции                    в Обществе, для регистрации в журнале исходящей корреспонденции. 

2.5 Направление ответа предъявителю и хранение результатов рассмотрения обращений
2.5.1 Направление ответа по итогам рассмотрения обращений, идентифицированных как жалоба (претензия) или апелляция организуется до истечения установленного в резолюции руководителя общества срока рассмотрения жалобы (претензии) или апелляции. 
Один экземпляр решения направляется предъявителю жалобы (претензии) или апелляции, второй остается в ОС. 
Сведения о дате направления ответа предъявителю жалобы (претензии) или апелляции заносятся в журнал поступивших жалоб и апелляций в ОС. 
По результатам рассмотрения жалоб (претензии) и апелляций после принятия решения по жалобе (претензии) или апелляции все доступные материалы, включая утвержденное решение по жалобе (претензии) или апелляции, формируются в ОС                         в архивное дело и передаются на хранение в архив.  
В архиве сформированное архивное дело по жалобе (претензии) или апелляции прикладывается к делу по сертификату соответствия, ОТТС / ОТШ, на которые поступила жалоба (претензия) или апелляция.
Срок хранения дел по жалобам (претензиям) и апелляциям в ОС составляет 5 лет. 
2.5.2 Направление подписанного руководителем Общества ответного письма                    по итогам рассмотрения обращений, не идентифицированных как жалоба (претензия) или апелляция организуется сотрудником, ответственным за регистрацию корреспонденции           в Обществе в течение 1 (одного) рабочего дня любым доступным способом. 
Учет данных обращений и ответов на них, а также их хранение осуществляется                      в рамках документооборота Общества.
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[bookmark: _Toc53133833]2.6.1 ОС гарантирует, что все соответствующие действия по результатам рассмотрения жалоб (претензий) и апелляций будут предприняты. Выявленные несоответствия, относящиеся к деятельности ОС при проведении работ по подтверждению соответствия, сертификации регистрируются и устраняются в соответствии с действующими документами СМК органа по сертификации.
2.6.2 При несогласии с принятым решением, предъявитель жалобы (претензии) или апелляции имеет право обжаловать решение, обратившись в вышестоящие инстанции в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.
2.6.3 Если на решение в течение 30 (тридцати) календарных дней с момента его направления не поступило возражения от предъявителя, оно считается принятым.



3 Ответственность

 3.1 Руководитель ООО «У-АВТО» несет ответственность за:
-реагирование на обращения (жалобы (претензии) и апелляции); 
-решения на всех уровнях процесса рассмотрения жалоб (претензий) и апелляций.
 3.2 Руководитель ОС несет ответственность за:
-реализацию мер, определенных Комиссией и направленных на удовлетворение жалоб (претензий) и апелляций:
-хранение документов и материалов, полученных в результате рассмотрения жалоб (претензии) и апелляций.
 3.3 Члены Комиссии по рассмотрению жалоб и апелляций несут ответственность за:
-объективность, правомерность и обоснованность принимаемых решений;
-соблюдение конфиденциальности информации, полученной в ходе рассмотрения жалоб (претензий) и апелляций.
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Форма жалобы
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	Генеральному директору ООО «У-АВТО»
Юридический адрес: 
Адрес электронной почты: 
Ф.И.О.

	ЖАЛОБА*

	полное наименование предъявителя 

	юридический и фактический адрес, телефон, факс, адрес электронной почты

	в лице**

	должность, фамилия, инициалы руководителя организации, уполномоченного представителя (номер доверенности)

	просит рассмотреть претензию на 

	деятельность органа по сертификации
	
	деятельность держателей сертификатов/ОТТС/ОТШ
	
	

	(поставьте «Ѵ» в соответствующей ячейке)

	номер сертификата соответствия/ОТТС/ОТШ, указание организации, индивидуального предпринимателя, в отношении которого возникла претензия 

	Описание претензии:

	Дата возникновения: 
	

	Контактные данные для направления ответа:

	индекс, адрес, телефон, факс, адрес электронной почты

	фамилия, инициалы, должность контактного лица

	должность
	
	подпись
	
	фамилия, инициалы

	Перечень прилагаемых документов***:

	* - заполняется органом по сертификации
** - заполняется при подаче жалобы от юридического лица
*** - при подаче жалобы в лице уполномоченного представителя обязательно прикладывается доверенность


[bookmark: _Toc53133835][bookmark: _Toc475092747][bookmark: _Toc525892753]
Форма апелляции

	
	
	Генеральному директору ООО «У-АВТО»
Юридический адрес: 
Адрес электронной почты: 
Ф.И.О.

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	[bookmark: _Toc11146299][bookmark: _Toc11146327]АПЕЛЛЯЦИЯ*

	полное наименование предъявителя 

	юридический и фактический адрес, телефон, факс, адрес электронной почты

	в лице**

	фамилия, инициалы руководителя организации, фамилия, инициалы должность уполномоченного представителя (номер доверенности)

	просит рассмотреть апелляцию на решение органа по сертификации в отношении

	наименование объекта подтверждения соответствия, 

	номер и дата заявки (заявления), номер и дата решения органа по сертификации

	Описание претензии:

	Дата возникновения: 
	

	Контактные данные для направления ответа:

	индекс, адрес, телефон, факс, адрес электронной почты

	фамилия, инициалы, должность контактного лица

	должность
	
	подпись
	
	фамилия, инициалы

	Перечень прилагаемых документов***:

	* - заполняется органом по сертификации
** - заполняется при подаче апелляции от юридического лица
*** - при подаче апелляции в лице уполномоченного представителя обязательно прикладывается доверенность
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Форма решения по жалобе


	


М.П.
	УТВЕРЖДАЮ

	
	Генеральный директор ООО «У-АВТО» 
_____________ / _____________ / 
   подпись                И.О.Фамилия



РЕШЕНИЕ ПО ЖАЛОБЕ

	Комиссия
	

	
	наименование органа по сертификации 

	рассмотрела жалобу №
	
	дата
	«     »                                    20     г.

	по вопросу
	

	представленную
	

	
	наименование организации, подавшей жалобу

	и приняла решение:
	

	
Основание для признания жалобы обоснованной (необоснованной):

	Особое мнение членов Комиссии:

	

	Председатель Комиссии:
	
	
	
	
	
	

	
	
	подпись
	
	инициалы, фамилия
	
	дата

	Члены Комиссии:
	
	
	
	
	
	

	
	
	подпись
	
	инициалы, фамилия
	
	дата

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	подпись
	
	инициалы, фамилия
	
	дата
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М.П.
	УТВЕРЖДАЮ

	
	Генеральный директор ООО «У-АВТО» 
_____________ / _____________ / 
   подпись                И.О.Фамилия



РЕШЕНИЕ ПО АПЕЛЛЯЦИИ

	Комиссия
	

	
	наименование органа по сертификации 

	рассмотрела апелляцию №
	
	дата
	«     »                                    20     г.

	по вопросу
	

	
	

	представленную
	

	
	наименование организации, подавшей апелляцию

	и приняла решение:
	

	
Основание для признания апелляции обоснованной (необоснованной):

	

	Особое мнение членов Комиссии:

	

	Председатель Комиссии:
	
	
	
	
	
	

	
	
	подпись
	
	инициалы, фамилия
	
	дата

	Члены Комиссии:
	
	
	
	
	
	

	
	
	подпись
	
	инициалы, фамилия
	
	дата

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	подпись
	
	инициалы, фамилия
	
	дата





