Процедура рассмотрения жалоб и апелляций 

Органом по сертификации продукции, услуг и систем менеджмента РУП «Молодечненский ЦСМС»
Орган по сертификации документально оформляет процесс получения, оценивания,  рассмотрения и принятия решений в отношении жалоб и апелляций. Орган по сертификации регистрирует и отслеживает жалобы и апелляции, а также действия, предпринимаемые для их решения.

Любая организация - заявитель, юридическое или физическое лицо могут подать жалобу в орган по сертификации на деятельность органа по сертификации (при нарушении законодательных и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе органа по сертификации либо его специалистов), деятельность сертифицированного органом по сертификации заказчика в части предмета сертификации (продукции, услуг).

Подача жалобы или апелляции, их рассмотрение и принятие решения не приводит к каким-либо дискриминирующим действиям в отношении лица, подавшего жалобу.

При получении жалобы или апелляции орган по сертификации рассматривает ее и определяет, относится ли жалоба или апелляция к деятельности по сертификации, и только в этом случае принимает ее к рассмотрению.

Орган по сертификации подтверждает получение официальной жалобы или апелляции регистрацией ее в приемной РУП «Молодечненский ЦСМС». По требованию заявителя ему сообщается дата принятия жалобы и ее регистрационный номер.

Орган по сертификации осуществляет сбор и верификацию всей необходимой информации (на сколько это возможно) для принятия решения в отношении жалобы или апелляции. Ответственным за сбор информации (как правило, начальник отдела оценки соответствия) назначается руководителем органа по сертификации резолюцией на поступившем документе. По решению руководителя органа по сертификации для сбора необходимой информации назначается группа ответственных исполнителей.

К рассмотрению жалобы привлекаются лица, не принимавшие участия в деятельности по подтверждению соответствия объекта оценки соответствия, связанного с жалобой или апелляцией. При рассмотрении жалобы производится сбор и верификация информации для проверки достоверности жалобы. При этом обеспечивается необходимая конфиденциальность по отношению к предъявителю жалобы и предмету жалобы.

Ответственный (ые) за сбор и верификацию информации готовят отчет по результатам работы с жалобой и представляют его служебной запиской на имя руководителя органа по сертификации.

Результаты анализа апелляции или жалобы рассматриваются на заседании управляющего совета органа по сертификации. При принятии решения по жалобе на заседании управляющего совета не участвуют в принятии решений лица, ранее имевшие отношения к предмету жалобы. 

В целях предотвращения конфликта интересов персонал (в том числе руководство), который консультировал заявителя на проведение сертификации, владельца сертификата, иное лицо или организацию, направившее жалобу или апелляцию, или был нанят на работу  заявителем на проведение сертификации, владельцем сертификата, иным лицом или организацией, направившим жалобу или апелляцию, не привлекается аккредитованным органом по сертификации  для анализа или принятия решения по жалобе  или апелляции этого заявителя на проведение сертификации, владельца сертификата , иного лица или организации, направившего жалобу или апелляцию, в течение двух лет после окончания консультирования или работы на заявителя на проведение сертификации, владельца сертификата, иное лицо или организацию, направившее жалобу или апелляцию.

Орган по сертификации предпринимает все соответствующие действия, необходимые для удовлетворения апелляции или жалобы.

Орган по сертификации во всех возможных случаях официально письмом уведомляет заявителя о результате и окончании процесса рассмотрения жалобы.

Органом по сертификации соблюдается лимит времени для проведения рассмотрения апелляции или жалобы (не более 15 дней).

В случае несогласия с решением управляющего совета органа по сертификации организация-заявитель вправе обратиться с апелляцией в комитет по защите беспристрастности органа по сертификации. Комитет по защите беспристрастности рассматривает поступившую ему апелляцию и доводит свои решения (рекомендации) по устранению причин появления апелляции до сведения органа по сертификации. Орган по сертификации при необходимости осуществляет корректирующие действия. При невыполнении органом по сертификации рекомендаций комитета по защите беспристрастности органа по сертификации, сведения подаются в национальный орган по аккредитации.

При несогласии с решением, принятым органом по сертификации, его действием (бездействием) организация-заявитель, подавшая жалобу, а также заинтересованные стороны вправе обжаловать их в национальном органе по оценке соответствия – Госстандарте Республики Беларусь и национальном органе по аккредитации путем подачи апелляции.

Об окончании процесса рассмотрения апелляции и о принятом решении сторона, рассматривающая апелляцию, письменно уведомляет организацию (лицо), направившую апелляцию. 

При проведении процедуры апелляции соблюдается конфиденциальность информации, затрагивающей право собственности.

