Процедура рассмотрения жалоб и  апелляции

1. Управление несоответствующей услугой при получении апелляции от заказчика

При несогласии заказчика с решением органа по сертификации систем менеджмента заказчик вправе направить письменную апелляцию  или устно заявить ее на личном приеме у директора или написать замечание в Книге замечаний и предложений. Апелляции подлежат рассмотрению Комитетом по защите беспристрастности.
1.1 Письменные обращения после их регистрации, а также копии записей, внесенных в Книгу замечаний и предложений, передаются директору - руководителю органа по сертификации продукции и услуг для рассмотрения по существу. 
Директор дает поручение об организации проведения заседания Комитета по защите беспристрастности и подготовке информации лицу, не принимавшему участия в деятельности по сертификации или принятию решения по сертификации. 

1.2 Назначенный специалист  информирует заказчика о начале рассмотрения апелляции, обеспечивает сбор и проверку всей информации, необходимой для оценки обоснованности апелляции, сообщает заказчику о сроках рассмотрения апелляции Комитетом по защите беспристрастности. Также он информирует членов Комитета по защите беспристрастности о сроках и повестке дня заседания комитета. Решения принимаются и оформляются в соответствии с Положением о комитете.

1.3 Обращения рассматриваются не позднее пятнадцати дней со дня их регистрации, а обращения, требующие дополнительного изучения и проверки, - не позднее одного месяца, если иной срок не установлен законодательными актами Республики Беларусь. При необходимости проведения специальной проверки, запроса необходимой информации директор предприятия, вправе продлить указанный срок, но не более чем на один месяц с одновременным уведомлением об этом заявителя.

1.4 По итогам заседания Комитета по защите беспристрастности работник, указанный в протоколе совещания, готовит письменный ответ лицу, предъявившему апелляцию, о решении, принятом по результатам его обращения. В ответе на апелляцию должно быть указано о праве обжаловать решение в судебном порядке в соответствии с действующим законодательством Республики Беларусь.
Подписанный директором ответ направляется предъявителю апелляции. 

2 Управление несоответствующей услугой при получении жалоб в отношении деятельности по сертификации систем менеджмента

2.1 Регистрация письменных или устных (полученных на личном приеме у директора) обращений осуществляется специалистом по кадрам в день их поступления в Журнале регистрации обращений граждан, в том числе индивидуальных предпринимателей и юридических лиц или непосредственно самим заказчиком в Книге замечаний и предложений. Письменные обращения после их регистрации, а также копии записей, внесенных в Книгу замечаний и предложений, передаются директору - руководителю органа по сертификации продукции и услуг для рассмотрения по существу.

2.2 При решении, что суть обращения относится к деятельности по сертификации систем менеджмента, директора назначает лицо, ответственное за проверку достоверности и рассмотрение жалобы. Поручения директора о дальнейших действиях оформляются в виде резолюций. 

Запрещается передавать жалобы (замечания) для дальнейших действий должностным лицам, действия (бездействие) которых обжалуются. В случае жалобы на функционирование системы менеджмента заказчика запрещается передавать рассмотрение жалобы лицам, принимавшим участие в сертификации заказчика или выполнявшие  консультирование заказчика или работавшие на заказчика в течение предыдущих двух лет.
2.3 Работник, указанный в резолюции директора обеспечивает сбор и проверку всей информации, необходимой для оценки обоснованности жалобы (замечания). 

Если жалоба (замечание) имеет отношение к заказчику, система менеджмента которого была сертифицирована, то при рассмотрении жалобы (замечания) основное внимание должно быть направлено на результативность сертифицированной системы менеджмента. Информация о поступлении жалобы и, при необходимости, запрос дополнительной информации должны быть направлены сертифицированному заказчику в течение пяти рабочих дней. При этом заказчику не сообщается о лице, направившем жалобу, если требование о сохранении этой информации было изложено в жалобе.

2.4 Обращения рассматриваются не позднее пятнадцати дней со дня их регистрации, а обращения, требующие дополнительного изучения и проверки, - не позднее одного месяца, если иной срок не установлен законодательными актами Республики Беларусь. При необходимости проведения специальной проверки, запроса необходимой информации директор предприятия, вправе продлить указанный срок, но не более чем на один месяц с одновременным уведомлением об этом заявителя.

Работник, указанный в резолюции директора, после рассмотрения предмета жалобы (замечания), сбора  и проверки необходимой информации представляет ее директору с проектом письма-ответа лицу подавшему жалобу и, при необходимости, проекта приказа по действиям по результатам рассмотрения обращения. Директор собирает Совет по сертификации для рассмотрения жалоб (замечаний) на сертифицированную систему менеджмента или Управляющий совет для рассмотрения жалоб на действия (бездействия) работников органа по сертификации систем менеджмента. Решения принимаются и оформляются в соответствии с положением о соответствующем совете.
2.5 По итогам окончательного рассмотрения информации по обращению, работник, указанный в протоколе совещания, готовит письменный ответ предъявителю жалобы (замечания) о решении, принятом по результатам его обращения. В ответе на жалобу (замечание) должно быть указано о праве обратиться с апелляцией в комитет по защите беспристрастности УП «Центр испытаний и сертификации ТООТ». В ответе на апелляцию должно быть указано о праве обжаловать решение в судебном порядке в соответствии с действующим законодательством Республики Беларусь.
Подписанный директором ответ направляется предъявителю жалобы (замечания). 

2.6 Орган по сертификации систем менеджмента, совместно с заказчиком и предъявителем претензии, жалобы, должны определить, необходимо ли, и если да, то в какой степени, разглашать предмет жалобы (претензии) и сделанное по ней заключение.

2.7 Обращение считается рассмотренным по существу, если в результате его рассмотрения в соответствии с законодательством решены все изложенные в обращении вопросы, приняты надлежащие меры по защите, обеспечению реализации, восстановлению прав и законных интересов автора обращения и в случае рассмотрения письменного обращения его автору дан письменный ответ.

2.8 Обращения заказчиков и материалы, связанные с их рассмотрением, после их разрешения возвращаются специалисту по кадрам, ведущему делопроизводство по обращениям, для формирования в дела в соответствии с утвержденной номенклатурой дел. 

Ведение и хранение Книги замечаний и предложений осуществляется в соответствии с Положением о порядке выдачи, регистрации, ведения и хранения книги замечаний и предложений. 

Порядок ведения делопроизводства по обращениям граждан в соответствии с Положением о порядке ведения делопроизводства по обращениям граждан в государственных органах, иных организациях, Указом Президента Республики Беларусь «О дополнительных мерах по работе с обращениями граждан и юридических лиц».
