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[bookmark: _Toc238817327]1. Общие положения 
Процедура рассмотрения жалоб и апелляций ОС включают в себя следующие правила:
- общие положение (п. 1);
- правила и способы подачи жалоб/апелляций в ОС (п. 2);
- приема жалоб/апелляций (п. 3);
- рассмотрения (оценивания) жалоб/апелляций и принятия решений по жалобам/апелляциям (п. 4);
- регистрации и прослеживания мер по удовлетворению жалоб/апелляций (п. 5).
Прием и рассмотрение жалоб является способом защиты интересов ОС, потребителей услуг ОС (заявителей) и других заинтересованных сторон (которые могут быть затронуты действиями ОС). 
Описание процесса подачи и рассмотрения жалоб и апелляций предоставляется всем заинтересованным сторонам по запросу и находятся в открытом доступе на сайте ОС.
В процессе рассмотрения жалоб и апелляций ОС несет ответственность за:
- сбор и проверку всей требуемой информации (насколько возможно), чтобы принять правомерное решение;
- соблюдение конфиденциальности информации, полученной в ходе рассмотрения;
- беспристрастность, объективность, правомерность и обоснованность принимаемых решений;
- хранение документов и материалов.
[bookmark: _GoBack]Контроль за работой с поступающими жалобами и апелляциями в соответствии с установленными правилами осуществляет Руководитель ОС.
[bookmark: _Toc238817328]2. Правила и способы подачи жалоб/апелляций в ОС 
Жалоба — это выражение неудовлетворённости деятельностью ОС, с ожиданием ответа (например, нарушена процедура, некорректно поступил сотрудник, не разъяснили правила и пр.). Подать жалобу может любое лицо или организация.
Апелляция — это запрос о пересмотре решения, принятого ОС в отношении конкретного объекта (например, отказ в выдаче сертификата, приостановление или прекращение сертификата и пр.). Подать апелляцию вправе представитель этого объекта - то есть организация, которая проходила сертификацию в ОС и не согласна с решением, принятым ОС.
Жалоба/апелляция должна содержать: 
- контактные данные (ФИО/название, адрес/email, телефон),
- реквизиты договора/заявки/сертификата соответствия, 
- изложение сути жалобы или апелляции,
- обосновывающие материалы/документы или их копии (при наличии).
Жалоба/апелляция подается ОС в официальной письменной (электронной) форме следующими способами: лично, почтой, курьером или на официальную электронную почту ОС. 
[bookmark: _Toc238817329]3. Правила приема жалоб/апелляций 
Жалобы/апелляции в официальной письменной (электронной) форме поступают в ОС лично, почтой, курьером или на официальную электронную почту ОС. 
При получении жалобы/апелляции в ОС, ее принимает делопроизводитель и регистрирует в «Журнале учета жалоб и апелляций со стороны заявителей и потребителей» и передает руководителю ОС в течение 1 рабочего дня со дня поступления жалобы/апелляции.
Руководитель ОС в течение 1 рабочего дня со дня поступления жалобы/апелляции проверяет (подтверждает), имеет ли она отношение к деятельности ОС, за которую он несет ответственность, и, если жалоба/апелляция относится к деятельности ОС – то руководитель ОС принимает ее к рассмотрению и извещает об этом подателя жалобы/апелляции, способом, указанным в жалобе/апелляции.
Руководитель ОС имеет право отклонить жалобу/апелляцию в случаях, если она: 
- не относится к деятельности ОС; 
- не отвечает требованиям по существу;
- обезличенная (анонимная);
- оформлена в неустановленной порядке. 
Отказ оформляется в письменном виде, с объяснением причины отказа.
[bookmark: _Toc238817330]4. Правила рассмотрения (оценивания) жалоб/апелляций и принятия решений
Рассмотрение жалоб/апелляций осуществляется в срок, не превышающий 10 рабочих дней со дня поступления жалобы/апелляции.
К рассмотрению жалоб/апелляций привлекаются лица:
- не имеющие отношение к предмету жалобы/апелляции;
- не оказывающие консалтинговые услуги заказчику или не работающие с ним (в течение двух лет с момента консалтинговой деятельности или найма);
- компетентные в вопросах, указанных в жалобе/апелляции.
Непосредственное рассмотрение жалобы осуществляют работники ОС, назначенные руководителем ОС. При необходимости могут привлекаться члены Комитета по обеспечению беспристрастности.
Непосредственное рассмотрение апелляции осуществляет Комиссия по апелляциям, представленная руководителем ОС и утверждаемая Приказом Генерального директора в соответствии с предметом апелляции. Требования к составу Комиссии определены в п. 6.
При рассмотрении жалобы/апелляции ответственные исполнители/комиссия осуществляют: 
- подготовку и сбор необходимой информации;
- изучение и проверку всей требуемой информации;
- проводят оценку представленных доводов и материалов;
- разрабатывают предложения и принимают решения по дальнейшим действиям.
Результатом работы рассмотрения жалобы/апелляции является решение возникшей проблемы или мотивированный отказ.
Решение по жалобе/апелляции содержит:
- при удовлетворении жалобы - срок и способ ее удовлетворения;
- при отказе в удовлетворении жалобы - причины отказа со ссылкой на соответствующие законодательные акты, нормативные документы и доказательства, обосновывающие отказ;
- перечень документов, подтверждающих обоснованность решения.
Руководитель ОС организует направление официального извещения (письма) о результатах и окончании процесса рассмотрения жалобы/апелляции с использованием средств связи, обеспечивающих фиксированную отправку или под расписку (по электронной почте, почтовой связью или курьером), в течение 1 рабочего дня с даты принятия решения по жалобе/апелляции, но не позднее 10 рабочих дней со дня ее поступления в ОС. Письмо может содержать дополнительные пояснения, предоставление дополнительных материалов, подтверждающих обоснованность решение и пр. (при необходимости).
[bookmark: _Toc238817331]5. Мероприятия по итогам рассмотрения жалоб/апелляций 
Итоги рассмотрения жалоб/апелляций регистрируются делопроизводителем в журнале жалоб и апелляций со стороны заявителей. Выявленные несоответствия в работе ОС документируются в соответствии с процедурами СМК. Таким образом, ОС гарантирует, что все соответствующие действия по результатам рассмотрения жалобы/апелляции будут предприняты в соответствии с действующими документами СМК.
Информация о получении жалоб и результаты управления ими рассматриваются при проведении анализа системы менеджмента качества со стороны руководства ОС.
Для выявления и предотвращения причин поступления жалоб в ОС систематически проводятся: анализ жалоб, поступивших ранее, анализ корректирующих и предупреждающих действий; периодические проверки нормативных документов; внутренние аудиты СМК; обучение персонала; анализ СМК и мер по совершенствованию СМК по результатам анализа.
[bookmark: _Toc238817332]6. Комиссия по апелляциям 
Комиссия по апелляциям создается на рассмотрение конкретной апелляции, утверждается Генеральным директором в течение 2 рабочих дней после получения апелляции. 
В составе Комиссии должно быть не менее 3 человек. 
В состав Комиссии могут быть включены:
- сотрудники ОС, с учетом п. 4.2;
- привлеченные сотрудники сторонних организаций, а также представители заинтересованных организаций с учетом требований к компетентности и конфиденциальности.
Члены комиссии включаются в её состав на добровольной основе. Принятие согласия по предложению ОС войти в состав Комиссии по апелляциям и строго соблюдать правила и нормы, установленные в документах ОС, Положении о конфиденциальной информации осуществляется членами Комиссии путем проставления подписи и даты в Листе ознакомления к Приказу о формировании Комиссии. 
Основными функциями Комиссии являются:
- разрешение спорных вопросов связанных с деятельностью ОС, в связи с пересмотром решения, принятого ОС в отношении данного объекта;
- разбор и разрешение разногласий, выявившихся в ходе рассмотрения апелляции.
В обязанности Комиссии входит: 
- рассмотрение вопросов и принятие решений в пределах своей компетенции и в соответствии с правилами рассмотрения жалоб/апелляций и ОС;
- принятие решений по существу рассматриваемых апелляций;
- обеспечение своевременного оформление результатов работы и доведение принятых решений до руководства ОС;
- обеспечение беспристрастность оценок и решений Комиссии;
- противодействовать любым коммерческим, финансовым и другим предложениям, которые могут оказать влияние на решения Комиссии.
- участие в рассмотрении апелляции в случае ее передачи в вышестоящие инстанции;
- обеспечение конфиденциальности коммерческой информации, получаемой в результате своей деятельности;
- обеспечение объективности принимаемых решений.

