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Жалобы и апелляции

Орган по сертификации документально оформляет процесс получения, оценивания и принятия решений в отношении жалоб. Орган по сертификации регистрирует и отслеживает жалобы и апелляции, а также действия, предпринимаемые для их разрешения.

Все поступившие в Орган по сертификации жалобы и апелляции на деятельность Органа по сертификации от Заказчиков, поставщиков или других заинтересованных сторон регистрируются. 

После получения жалобы или апелляции Орган по сертификации письменно подтверждает заявителю относится ли жалоба или апелляция к его деятельности по сертификации, и принимает ли он ее к рассмотрению. Жалоба или апелляция принимается к рассмотрению только в случае если она относится к деятельности Органа по сертификации.

В целях предотвращения конфликта интересов рассмотрение жалоб или аппеляций возложено на Комитет по обеспечению беспристрастности, в который передается жалоба или апелляция на рассмотрение.
Жалоба или апелляция рассматриваются в срок не более 2 недель апелляционной комиссией, создаваемой по распоряжению председателя Комитета по обеспечению беспристрастности.

Орган по сертификации при рассмотрении жалобы или апелляции несет ответственность за сбор и верификацию всей необходимой информации (насколько это возможно) для принятия решения в отношении жалобы или апелляции.

Решения по удовлетворению жалобы принимаются или рассматриваются и утверждаются лицом (ами), не принимавшим участия в деятельности по сертификации, связанной с жалобой. В целях предотвращения конфликта интересов персонал (в том числе управленческий), который предоставлял Заказчику консультирование или был нанят Заказчиком на работу, не привлекается апелляционной комиссией для анализа или принятия решения по жалобе или апелляции этого Заказчика в течение двух лет после окончания консультирования или работы на Заказчика.

При рассмотрении претензий апелляционной комиссией проводится анализ причин, приведших к возникновению несоответствия для разработки корректирующих и (или) предупреждающих действий.

В случае выявления нарушений установленных правил и процедур порядка проведения сертификации лица, виновные в этих нарушениях, представляют письменные объяснения. Лица, виновные в нарушениях установленных правил и процедур порядка проведения сертификации, подвергаются административному и (или) экономическому наказанию в соответствии с внутренними правилами.

Результаты рассмотрения жалобы или апелляции оформляются актом, который подписывают члены комиссии. Акт утверждается председателем комитета по обеспечению беспристрастности. На основании акта руководителем Органа по сертификации подготавливается письменный ответ заявителю. Ответ в обязательном порядке содержит перечень причин, в результате которых возникла конфликтная ситуация, и предпринятые действия для ее устранения. 

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

Комитет по обеспечению беспристрастности и Орган по сертификации обязаны предпринять все соответствующие действия, необходимые для удовлетворения жалобы или апелляции.
В случае, когда решение комитета по обеспечению беспристрастности не удовлетворило обратившегося с жалобой, вопрос передается на рассмотрение в Национальный орган по оценке соответствия – Государственный комитет по стандартизации Республики Беларусь, орган по аккредитации, а в случае несогласия с их решением – в суд.

Жалобы рассматриваются в административном (внесудебном) порядке, установленном актами законодательства Республики Беларусь.

Апелляции рассматриваются Комиссией по апелляциям Национального органа по оценке соответствия Республике Беларусь.

По результатам рассмотрения жалобы или апелляции Органом по сертификации должны разрабатываться корректирующие и/или предупреждающие действия. Контроль их исполнения осуществляет председатель комитета по обеспечению беспристрастности.

При признании жалоб и апелляций правомерными материальный ущерб Заказчику (заявителю) возмещается за счет резервов (страхового фонда) создаваемых из прибыли, получаемой в процессе деятельности Органа по сертификации, и аккумулируемых на расчетном счете ГНПО ПМ.
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