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1 Область применспия

1.1 I Iастояtций стаllларт устаIIавливает проItе,цуру рассмоl,рения lttаltоб, пtlлучеtIIlых от
заказчиков иJIи других заинтерссоваIIIIых сторон в отношении сертификачии и,rюбых лругих
в:tаиillосвязаlltrых видов деятелыIости органа по сертификации ФБУ кСаратовский Т{СМ ипr.

Б.А. ,Щубовикова), lrорядок оргапизации работы Комиссии по апелляция1,I. ее структуру,
функции, ttpaBa, обязанности и ответственносl,ь.

Настоящий с,ганларт относится к документаIlии систеN,lы менед)tмента качсства оргаIIа
ПО СеРТИфИКаllИИ, РаЗРаботаIlа в соо]]]етствии с требовалtияпrи Федера-,tьнtlго закоrrа от 28
ЛеКабРЯ 20l] Г. JYq 412-ФЗ кОб аккредитации в наl11,1оlrолыrой сисr,еме хккрсдитации) о учетом
поjtоlitсtttлЙ l,()C]T Р 54295-2010 <Оценка соо,l,ветствия. Жалобы и апслляции. Принципы и
t,ребования> в целях соответствия оргаIIа по серr,ификации критерияN{ аI(l(рели,I,аI lии.
УТВеР)tДСнны]\.1 прик,tзоN,l МиIIэrtонtlмltii:звития России от 26 октября 2020 г. Ns 707l> и I'oC'I'P
иL]о/мэК 17065-2012 кОценка соответствия. Требования к органам tttl ссртификации
продукции, пl]оцессов и услуг).

1.2 Отве,t,с,гвен IIость :]а разрабоr,ку. актуаlIизацию и измеIIение настоящего с.].анларта
IIесеl, руководиl,е.]Iь оргаIIа rro сертификации.

1.З Трсбования насl.оящей доку]\,1ентированной прочедуры обя:зателыIы для ]Iриi\{с]lсIIи11
всеми рабо,гrtиками opl,aIIa по сер,гифиItации.

2 Норпtативные ссылки

В tIаСТОЯlЦеП,I ОТаНДаРте испоJlьзованы нормtlтивные сgьuIки на слслуIощие 7,1ок}N{ентыi
Федералыtый закоII от 28.12,201З r,. Л! 412-ФЗ <Об аккредитации в IIационаtыtой

систеl!{е акi(рсдитации)
1lриказ Минэкономразви,l,ия России от 26 октября 2020 г. Nq 707 (об уl.tsерждснии

криl,ериеВ аккрелитациИ и перечнЯ документов] полтверждаюЩ1.1х соо.l.ве1.0твие заяl]и.геля,
аl(крсдитован ного лица критерияN,I аккрелитации)

гос,l"Р исо 9000-2015 Системы мснсджмен,га качества. основные положения и c]loвapb
ГОСТ Р ИС() 9001-201 5 Системы меIIеджмента качесl.ва. 1'ребования
I'OCT Р ИСо/МЭк 17065-2012 ()ценка соотвеr,ствия. 'l-ребоваIlия к органаN{ по

сертиQlикации IlродукIIии, процессов и услуг
г,ос]l, Р 54295-20l0 оценка соотве,гствия, Жацобы и апелляIIии. Принципы и

требования>
СТО ЦСМ 7.4-01-2021 Система менеджмента качества.

лелопроизводства
Инструкция 10.2-01-2020 Система менелжм9н,tа качества. УпрilвJсIIие

несоотtsе,гствчюпцей лролукцией и коррек.I.ируIощими дсйствиями
По.,tолtение о Совете по обеспе.rению бсспристрастнос'и органа Ito серти(lикации
Прr]]\,tе,Iанис
При лользовании IIастоящипl сlандарто]\l целесообразнtl провери,tь действис ссылочных нор]!1а.l.ивных

локY\lеti,l,ов. []слlt ссылочный доку]\lен1' заменен (изменен), ,го при пользоваIIии настоящll\l стаIIларlOм с,1едует
Г)hUJ,'дс|Вова||,u'l la\tcHcllllLI\t (иrrlеtlеннымt claHJilp]oц, lс.lи JсLlло'lныit дuк)l\lенl ,otrteHeH бс,t iJMeHLl, l..
Ilollо)кенис, в котороМ дана ссылка на него! примеIIяетсЯ в части, нс :]атрагивающей эту ссылку,

3 Опреlцслепия

13 настоящепл станларте прип,Iенены термиIIы по I'OCT Р ИСо 9000.
3.] llccooтBeTcTl}Ile: lIевыIIолII9ние грсбования.

Веllенис общсго
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З.2 оргаlrизация: лицо или группа 'lrюлей, связанные оrIределенны]\{и отноllIсния\,1и,
1.I}1сlоIцие ответственность, полноN,Iочия и выполняющие свои функuии для достижения
их llслсй,

З.З lIоr,ребитель: лицо или оргаlIизация, которые Mol,y,I. llоJlуча.l.ь иJlи
п()"цучаlOт пролукIIию или услугу! IIрсдIIа:]наченные иJIи требусмые этим лиц()м или
организацисй.

3.4 tlроцссс: соl]окупIIость взаимосвязанных и (или) взаимодействующих видов
деяте]lьI{ости, исlIоJIьзующих входы для полуliеllия наNlеченного результата.

З.5 соответс,гвис: выполнсllие требовапия.
З.6 ус"пуга: выхол орl,аllизации с, по крайней мсрс, одниl\{ действием. обязатслыIо

осущес,I,I]JIе] llIыr,l IIри взalи]\.1олействии организации и по,гребитсля.

4 ОбозlIачения и сокращения

в настоящеп,l стаIIдарте применяlотся с]lелуlощис обо:значения и сокращения с
соо гI]етствуюIl(ей расшифровItой :

4.1 ОС: оргаII ло сертификации.
4.2 РосакltредитацIrя: Федеральная служба llo аккредитации.
4.з ФБУ <Саратовскиr"r I]CM lrпr. Б.А. flубовrrкова>: Фелерапьное бtодлtетное

учрс)I(деIlис <l'осуларственный рсI,иt,tнальный rцентр стан/(артизации! N{стролоl,ии и !Iспыlаllий
иr,r, Б.А, l]убовиrtова в Сараговской области).

5 Общие положения

5.1 Коп,rиссия по апе-цляциям ос ФБу кСаратовский I{CM им. Б.А. flубовикова> oplaH.
соз,]аtIltый с целью рассмо,грения и приняlия решений по rкацобам участников в об']tасти
Ilодтвер)ItдеIIиrI соотвеl,ствия, связанных с работами по по/Jl,t,верждениlо соо гвстствия
Проilукции (услуг), экспертов и заяви.гелей lIo lJоllpoqaм процедуры ссртификации.
ИtlСПСI(l lИОIIIIОГО КОIIтро.]lя за сертифиtlированной продукцией (услугой), IIрI]N,lеlIеllия зпака
соот]]стствия, выдачи, приос,[аIIовлеIlия и о,tмены J(ействия сер.гификатов соо.I.ветI]твия.

персонаt Ос информирует заявителя о его правс IIa подачу хtалобы, llрави,Ilах се
рассt{о,l,рения до приня,|,ия заявки на сертификацию иJIи одновреп,lснно с приня.I.исN{ заявки.
l Iравиllа расс .lо,[реrIия lttапоб рtвпtещены па сайте ОС.

5.2 Работа с lкаtобапrи в ОС сttсlсобствуст повыIIlению удовле,I,воренности заяви.I е.Ilя
(дерll<ателя сертифика,га), уJIучшениIо обрагной связи! выявJlяет новые возможности llовышения
удовле,гворен ности заявитеJtя, улучшеIIию леятельнос,ги и кон курентоспособности оС.

5.J Рабоr,а с rrtалобами при]]одит к пре/(оставлению преlIъявителю rкаttlбы/ отItры.гого
:1ОСТ!Ilд к проrlесOу уIIр,lвления >lсалобами, IIовLIшениIо способности ОС послс7lовirгслыIо.
систеl\,lати(IнО и в доброrке,.,tательной форме разрешать iltаttlбы с орисrIтацией к взаиN{I1оI,1у
удовлстворепиIо пнтсресов пре.LlъявляюI I(его пре,r.оtIзию и ОС,

_5,4 flсятеlIыlость по полачс. рассмотрениIо и принятиIо реtltеIлий по лtаtобам не llouит
дискри]\,1и наJlионный характер по отноlIIению к предъritsиl.еJlIо rка:rобы.

()С избеt,ает любого предубеждеIIия llри взаип,tодсйстrзии с предъявитеJIепr жалобы.
5.5 В процессе работы С тtалобапIИ ОС соблlодае,l, конфиденциаJlыl'с,l.ь для

предо,гвращенИя ситуаций. в которых :]аявитель избеt,ает подачи лса.;tобы из оllаOения. 1ITo

раскрIптие подробпостей rrrалобы N.lожет привес.ги к неудобс,rву или прсдвзяl.ости l]o
оl,нопiснию к HeN,Iy.

5,6 ОС r Iредусматривае,l, рассмотрение lItацоб по сJIе/tуlощим вопросаl,{:
- о,l,кitз в IIроведении сертификации, приос,l,ановлен ие или oTNlelta действия сертификата:
- IIарушение персонaLrIО { ОС) pet.';rzrп,rellTllpoBallllыx процедур и правиJI рабоr.ы,

Yс,l,аноIJJIенIIых в дейс'l,вуIощих rIормативных докумептах, ,l,аких как IIapyIlleltиe ус.гаIIовJIенltого
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llорялкat IIровеления работ, IiесобJходеllис экспертами по сертификации ,ц)ебований,

llгсJьявляе}lых к )кспсрlам. неисполнеIIие работ I] )становлснные сроки. Jопущение ошиdок
при офор]r,IJIсIIии сертификациопtlых док}ъ{ентов и другое;

- ,цюбые другие вопросы, изложенные llиcbмelllto и касающиеся разног..lасиЙ N,lсжлу
,i,реl,ьOй стороной, держатслепI сер,l,ификата и сотрудникапtи ОС;

- жапобы на сертифичированного зака]чика от потребителей (покупателей) и (или)
ко1l,t,рольно-налзорltых органов.

5.7 ЖаПОбЫ, пОлучаемые ОС, де:Iятся IIа две категории. Одна категория lttалоб относится
I( аlIеJlJlяциям. как выражениIо заяви,Iслсl\,I песогласия о принятыми Q(i реtrlениями,
t]lносяlцихся к IIроцедуре сертификации. Это тип специфиrtесtlих хtалоб, коrорые ec_Illi
остаIlу,l,ся не решенными, способны окllзать негаtивнос влияние на рспутацию деятелыIос.Iи
()(],

,ЩРУr'аЯ КаТеГОРИя lкалоб относится к ypoBlllo качсства усJlуг, оказываемr,Iх ОС, в час,t,и
обс,rуrкиваttия заявиl,еJlя персоналом ОС.

б fIо"пучение и регистрация }калоб

6.1 Жа:lОба ПОЛае'гся в rrисьtлrсrrной форме и полlIисывается l]atяl]ителем! а ,гацжс N{o}ie.l.
направляться Ilo почте или вр1^lае,l,ся ли.rно. Все поступаюIцие rrtацобы лрини]\,1аются только с
1]pI.IJIoжeHIleN,I доIIуN{е}IIов, полтsер)I(даю|лих их обосtrованность, регистрирlто.l.ся сеl(ретарем
руководиl еля ФБУ <Сараr,овскиl:i I-{CM им. Б.А. ,Щубовикова> в устаIIовленном llopя1,llte в
соответствии с СТО I {CM 7.4-0 l .

6.2 ЗарегистрироваrIIIый лок}мент Ilоступает на просмо,гр директору ФБУ кСаратовский
L{("\,4 иrr. Ь.А, !убови KoBll,,.

6.З !иректоР в лис,ге резолIоциИ к .l(oKyN{eHTY указываеТ руковолитсля ОС. KoTopor,ry
адресоваIl доltумент для рассмотрения и исполIIсния.

6.4 lIос,цс поJlучеIlия ltалобы оС, лtа,,rоба регистрирус,tоя в ОС в <ЖурrIале регистраIIия
жалоб/аt Iе;tляций и пре,t,ензий к деяте.ltьности ос со стороны заказrtиков и иllых
заиIIтересоваIIных лицll (лапсс Журнал) отвстс1,1]еttпыi\,1 лицоNl за ведеlIие дсJlоttрOизt]олства.
реес,гра и архив (/(алее - отве,I,с,I,J]еIIIIый за делоttроизводстtsо ОС) и направляется на
рассN,lотрение руково/tителIо ОС, ко,горый оIIределяе.г ,тlицо! о.гI]етствеtIIIое зal llолl,() I1tlJli),
ltа.;tобЫ к рассмотрениlо, В Журнаrrе отражаетсЯ су,l ь лttt-побы, а также ]Iоследующис деЙсlвия
Ilo ее расс]чIотрениIо.

7 fIорядок рассмотрения аIIелляций, функции, права, обязанностli
Колlиссии по апелляtIиям

7.1 Ес,,rи заявитель IIе согласен с результатами процедуры сертIафикациlr или
],iнспекцион ноГо коIIтроJIя! он можеТ их обжаловать обраltlениеп,r с апе:tляllией в ОС] ФБУ
кСара,rrlвскиЙ l{CM им. Б.А. l]убовиксlва>. Аtrелляции пtогут быть связаны с дея,r.е'1rыlос,r.ькl ОСJ.

7.2 Аttе.ll.ltяциЯ лолжна быть подана в IIисьменном виде не позднсс З0 (гридцати) дIIсt:i ссt
дIlя поJIучениЯ заявителеМ уведоNIлениЯ о решении, принятоМ ОС'. Дпелляция заявиlеJlя лоJжнii
содержать обосноваrlие llриt{ин возра)lсений В отIIошении решеIIия ос или описаliие сути
Oпорltого Botlpoca, к ней должIIы быть прилолtены докумеIIты (rlоллинники или но,r,ариалыIо
завсренньiС коttии), поясНяющие обосновil}IIIос l ь хпеJI]lяIlим и подтtsерждаюrцис фак.лы,
содержащиеся в аllелляtlии.

7,_1 lIрllшесС расс\lоlрениЯ аl'IелляциЙ Rклк]llасI в ссбя след) Krttlиe Ilг(lIlеfуры:
- llолучеtlие! признание обоснованности, исспедованис апе,лляций, а 'Iакже ltриIIягие

решсIlий о топ,I, какие ответные действиЯ должнЫ быть предприняты с уче.гом рсзультаl,ов
llрсдыдуIIlих апелляций (если таковые имелисr,);

- оопровожденИе и регис,I,рацию апол.llяtlий, включая преллриняrыс оt.ветные действия;
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- обеспечсIlис выполнения соответствуIощих коррекций и корректирующих лействий.
7,4 ОС несст oTBeTcTtselllloсTb за все рспIсIIия, принятые на всех уровнях процссса

рассмотрения апелляций,
7,5 Ilcl"rry,IeHиe и рсгистрация апслляц!I!I осуществлястся в соо,гветствии с п. б настоящегсr

с,fаIlларта.
7,6 РаССltОтреIIие и приIIяl,ие решсtIий по аlIеJIJIяция]\l осуIлествляет Ко,rtиссия по

апелляция\,f (лаltес - Колtиссия). Комиссию возгJIавляет пре/(села.rель.
11ерсональный состав i{омиссии и кандида.l.ура llрUлсgllаl.еля утвержлаIотся rlрикtвом

директора ФБУ <Саратовский L{CM им. Б.А. flубовиково для кахtлой конкреr.ной апе.llляtlии, В
сOстав коN,lиссИи вклIочаетсЯ пре.цставитель ОС, не участвуюU{ий в работе и приняlии решеIIия
Ilo поr(гr}ерп(ДениIо соотве,гствия, на которое лоступила апеJIJIяция, В зависип,tос.ги tlT
рассN.lа,I.риваеN,lоI,о вопроса в состав Комиссии могут дополниl еJIыIо прив-цскаться
ко.{IIетсIIтные лица, не заинT ,ересованныс в резуJlьтате расследоваIIияJ а также прсдстави,l.ели
IIсзаtsисимых оргапизаIlий по llредвари,I,ельному соглашению.

Изменеltия в псрсона;IьI.Iый соотав Комиссии вtIосятся в ,гоN{ )Ite
lIр()води,лось се форпIирование, Члены Колrиссии tlриниi\,1аIот гIастие
обшlественных наLIа-гIах.

в состав апелляц1,Iонной Комиссии без права голоOа входит секрстарь, яв-ltяlоttlийся
о,l,]lстственныN{ за делопроизво]tство ОС" В обязанности секрстаря входит прием и ]]егистрация
апслJlяtlий, lIолученных o,I, секре,l,аря руководителя ФБУ <Сара,говский I{CM им. Б.А.
!убовикова>, подготовка к рассмотрснию, подго,говка tsсеl,о коN{плекта документов по данной
а1IIеJIляции к сдаче В архив и с.ltаiча оформлсIIного коl!{пJIекта докуi\lеIlтоts в архив, Материалы пrl
расс]\,1отрениIо апелляций формируrо.I.ся в о.tдсльнук) от других лел папку, Личttчкl
ответс,гвеннос,гь за дсJIопроизводство по апелляциям Ilece,l, 0екретарь КопIиссии.

7.7 После формироваrrия КопIиссии и предвари r,еJlьного согласовапия с заяви,t,еjlеп,1
cp0ltoB ее заоедания отвстственный за дфtuпроизводство Ос направляет Irрелъявите-цю
апеJ]ляции IIисьменнос сообщенис заказlIыМ письмопt с уведомлсIIием на офичиальном бланкс
ФБУ кСаратовский IJCM им. Б.А. !убовикова> с инфорпrацией о получении и рег1'стра](ии
апеJ]JIяции, а также о назначении состава Комиссии для рассмотрения данной аrrел,,tяtlии с
обязатс_;tьным поJIучснием от IIосле/lнего факта по-ltучения уведомления. Отправление письмtа
дублирустся ttcl элек,гронной поrIтс также с запросом IlодтверждеIIия о получеlIии. lIри этопл
l lре,Ilъяви'гель аIIеJlляции Иi\IееТ ПРаВо выршкать IIесогласие по coc]'aBy апе,lляционttой
Комиссии.

При на,rичиИ объек,гивныХ причиII отсутствия llрgлъявитсля апелляции па зассдании
Комlлссии (о чспt он уведомляе,I письмеIIIIо с указаниеNI причин), по сго инициагиве, сроки
IIровелсIIиЯ заседаниЯ могут быгь переltесены (по не более одlIого (1) раза). В с,]lучае неявки
I lрсдс,гавитеJlя предъявитеJIя atпелJlяции в назначеIIIrый лень без прелварите,rlьного увело\,IJrения
зitсеjltlние Коl,t1,1ссии булет проводитьсяr бсз lIel,cl, о чеl\I ему таклtе сообщаетсrt l] указаrillоL1 Rыше
п ис b]\,l е-

7.8 lIо1,1я,цоlt работы аrtелляциоIIной Комиссии
Комиссия фунltrlионирует периодически! ]Io N{epe необходиir,tости.
floKyMeHr,, содерясащий существо аIIелляции, Bмec,l,e о дополIIителыIой LrtlформаIlией,

рассыJастся ceкpeTapeN{ члеIIам апелляIlионной Комиссии в течсние 2 (двух) рабочих дrrей со
дIlя назначеIIия состава Копrиссии.

Заселание Комисоии проволится не позl(нсе l0 (дссяти) дIIей со дня регис.грациLr
аllе.JIJяции.

ЗаинтересоваIrные cTopollll лол)Itны быть заблаговрелrсIIно (не позлIIее 5 (пяти) лнсй)
увсдоN,IJIсIIЫ () рассNfотренИи аIlелляции, о месте! лате и tsремени провеления зассдапия и
предлагаеN,Iой повестке дня заселания.

порядке, R како]\1

в ее рабо,I,е lla
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IJ задачи Комиссии Rходит и:]учение апелляции и принятие рсIшеIIия по ней. С:;,гой
ЦСлыtl Комиссия лолжна изгlить представленные I!1атериалы и опросить непосредственIlо 1у и
ДРУГУIО С'l'ОРОНЫ И ЭКСПеРтов, есJtи КоN{иссия или одна из сторон считает это IIеобходимыNI.

l Iрелсr,авители заиIIтересованных сторон (rrрелъяви.гель апелляции и руководитель ОС)
ИМеIО'l' IIраво присутствовать на заседании в качестве rIаблIодателей. Заседаrtие КопIиссt-tи
прово/(ится) есJи llрисутствует не меIIес 2/3 ее численности. Приоутствие lIреJlссл[l.геJIя
копtиссии обязательно,

КОМИССИЯ ДОЛItНа Объективно llодходить к раосNlотрениIо l]olrpoca и приIlимii,l,ь pettIcllиij
IIростым большинством голосов llyTeNl открытого гоJIосоlJаllия, Предссдатель обычtlо lre долlttсtt
го",I0совать, }lo ссJIи голоса распределились поровну, оII должен приIIять решение.

Коплиссия обязаIIа выOлушать заявления rlриOутствуIощих на заседании
заин,герссовtl}iн ых сторон. Ilри вьплесении рсшсltий IlO апелJIяцияNI IIрису.гствие
]аи Hl,cpccoBaH ных сторон не лопускается.

Рсшеllие Комиссии доJI)IIно быть полнос,гыо бесприс,l,растно и выноситься не ttозллtее 10
(лесяr,и) дней после ее на:]наIIения (ссли не r.рсбуется дополIIительных проверок).

Рсшение аttелляциоIlIIой Комиссии, как правило, rnlorKeT быть сле,]tующиNI:
- вылать сертификат соответс.lвия;
- о,[казать в выдаче сертификата соответствия;
- прекратитЬ действие выдаIIIIогО сертификата соотtsе,I.ствия;
- возобновить действие llриостаIIовленноl.о сертификата соответствия.
7.9 В тсх сJtучаях, когда для разрешения апелляIIии необхолимо проведсние специа:lьtlой

проl]ерки, ис,грсбование дополнительных материалов ltибо приttятие лругих },1ср, сроки
рLrзреIпеlIия аIIелляции пrогут быть, в llорядке исключения, продлеIIы ПРе]IСеДаТеЛеN]t Копtиссии.
rtil ttc бо';tее чеп,l на 10 (лесяти) дней, с сообщением об этом JIицу! поrIавше:{у апелляцlIю,

7.10 Форма решения Комиссии llриведена в l1ри:rожении А. Принятое решсние
доводится до сtsелеIIия заявитеJtя в письмеIIноМ виде (направляется с сопровоilи.гельным
lIись]!lоN,] с уведомлеIIиеN{) в срок не позднее трех лней со дня офорi\,IJlения рсшеIIиJI по
аIIеJ]-r]яции.

],|1 lJ с.,tучае выIIесения решеItия не в пользу opi,a'a по сертификаrlии О(i
пре,]0tрини]\,Iаст соотвстствуIощие корректируюlцие действия с целью устранения причин
несоотве],с,гвий для прелупреждеIlия llовторного их i]озникновсния. При необхtl71ип,lости. в
I(елях IlpeдoTllpaI цеIIия повторения несоотве,l,ствий, руководи,r,ель оС может lIриIIять рсшеIIие о
IlрOвелеl]ии внепланового внутреннего аудита.

7,12 Все N{атериалы по апелляции посjtе рассмотрсния и принятия реI]lе}lия Ilодшиваются
оl,t]еl,ственltыN,l за ilеJlопроизводсr.во ОС в соотtsетствуюЩее де]lо по данной апеJIJIяции.

7.13 ГlредъявитеJIю апелляции по окоIIчании IIроцесса ее рассN{отрения ОС заItазrrым
ПисЬI!{оМ наllравляеl' увелоп,lление об окон.rаниИ процессil] о ходе рассмоТреIIия аllЁJlJt}lции,
принятых Комиссией реlIIениях и llредпринятLIх ОС корректирующIiх лсйствиях. Увслом;tенис
о(lормлястся в свободной фсlрме.

7. ] zl Всли одна из конфлик,I,уtощих сторон не оогласна с реIlrеIIие]vI Комиссии, она иN{ееl.
II])аво В тсLIение 15 (пятлrа.rtl tатИ) дrIей обратиться в ФелеральнуIо с.rlуяtбу по аккреди.гаIIии в
ycTaHOBJIelJHoN,l порядке! о чеN{ lIредстаtsитель организllции, подавшсй апслляIlиlо,
инфорплируется на заселании Комиссии.

8 IJорядок рассмотреItиrr жалоб (претеllзий)

8.1 I1остуltившие lttалобы (пре'гспзии) i{огут относиlься как к деяте,]ьности ()С, Talt и lt
леятеJIыIосI,и серти(lицироваIIного заказчика (дацее держатель оер,гификага), При tttl;tучеllиtl
жапобы (rrретензии) сJIедует проtsерить, имеет ли она отношение к деятельности ОС. за KoTopvlo
Oll несе1, отвсl c,l,t]eнHoc,l.b I-1 ссJlи имеет! приIlять се к рассмоlрениIо.
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8.2 l1олучеrIие и регистраIlия жалобы осуществляется в соответствии с п.6 настояrrlсго
стаI]дарта. Уведомлеltие llрелъявителя лtitlобы (претензии) 0 даннып,Iи о ее получеIIии и

регистраr(ии осущсствляется о,|,веl,с,гJ]енным за леJlоIIроизl]одство ОС инфорплациоIrлrышl
IIиOьмом на оr}Ltциа.ltыIом бланrtе ФБУ кСара,говский Т {СМ им. Б,Д. !убовикоrза> с

уве,I(омлеIIием о получении. Отправлеrrие письма дублируется по электроtlной lrочте с запросо]\,1
подтвсрждения о по]Iучепии.

8.З lIорядок рассмотрения лtмоб (претензий), относящихся к держателю сертификата
В.З.l ОС в теrIение З (трех) дней с момепта получеIIия (регис,граrlии) llерелает в

l]ИСЬ\,1еННОМ ВИ.IIС держателlо сертификата относящуюся к нсму тtа:lобу, запраrпиваст и
аIIализирует необходиN,lуо информациlо.

8.З.2 Процесс раOOмотрения я(алобы (претеIIзии) на /{ержагеJlя ссртификата вклюаIае1,:
- РеГИСтРациIо постуIIиr]ших lкалоб (претспзий) с уведопtлениеN,I держатсля сертиtРикага ll

прсдъяви,I,еJIя лtалобы (претеIIзии) о llос,I,уI]леlIии rrtалобы (пре Iеll,Jии);
- проверку достоверности лtалобы (rlрстсrrзии), ее оIIенку и сопоставJlеIiие с

.l(ОlIОЛIIИТеJIьНО tlолу.tенноЙ о,г дср)Itателя сер,гификата по запросу ОС иIIфорлтаrlии по пред}lсту
лtа.ltобы (пре,гензии);

- ts сJIучае при}tя,],ия лtа-цобы (претензии) трсбовапие от дер)l(ателя сертификата
рlrзработки коррсктируюIIlих действий ltc позднее 7 (семи) рабочих дIIсй с N{oмeн,гat llсрслilчи ее
заказчику:

- ПРОВеДеНИе аIIаtrиза достаточности принятых лержателеN{ сертификаr,а rto тtалобе
(прстензии) коррекl,ируIощих пlероприяr.ий;

- провсрка свидетеJIьств выпоJIнеtlия корректируIощих п,Iероlrриятий;
- приня,гие оконrlатсльIlоl о решеllия по жа_побс (lIретензии) должIIостныNI лицом ОС, не

и\,1еющим отношсIIия к lIрсдмет) жалобы пlrи выпоJlнении своих ]lолжностных обязаннос't,ей,
lITo яtsJlяется гараIlтией непредвзятости ОС;

- ОфИЦИаПЬНОС уведомJlеIlие предъявителя хсацобы (претензии) об окон.Iании llроцесса
расс]чlотрения rка,цобы (прстензии) и принятого решения l]e позднес 2 (двl.х) рабочих дней с
I,1oN.leH,t,a сго tlо,I(llисанияi

- ()С ttри иlIспекционном контроле проводит проверку факти.lеского выпо,]IнеIIия
/(сржателеМ сертификата корректируюЩих дейсr'впй по rrtалобе (претензии) (изiчIенеrrия в
JlокуN,lенl,ироваIIlIой информаЦии), вrtлкlчаЯ предотвращсIIИе пов,горlIых несоответс,I.вий, оценку
резу.]Iь,I,а,I,ивности коррекl,ируIощих мер.

8,з.з оС N,Iожет, в случае ttеобходиNlостиJ приняl,ь решенис о провеjlеItии внеплалlовой
IIроверltи оргаIIизации, серти(lицированной оС, приостаIIовке (отмене) деЙствия серти(lика.l.а
соотвеl,с,I,Rия.

8.4 Порядок рассмотрения лtалоб (trретензий), отttосяпдихся к дея,гельности ОС
8.4.1 В с:rучае поступления ltалобы IIа деятеJIьI.Iость ОС руковолитель оС llр()}tgjlи.г ее

I IсрвоIIаrIальпуо oI(eHKy с Ilелью оrIределения:
- возN{о)tностИ rlроведениЯ немелJ]енныХ действиЙ по рассмотреIlию жалобы;
_ устаIlовления ва}кности и во:]мо)tных послсдствий;
- устаноI]JIеIIия конкретных Iпагов ло рабо.ге с ж:t_цобой.
8.,1.2 После оt(еIIки руководитель оС I] течение 2 (лвух) рабочих дней ставиr,на лtа_побе

(rIретензии) рсзо,]lюциIо, которая лоJIжIла солержать:
- ttepelieHb JIиц! оl'tsетственных за рассп,lотрение тtа.Ilобы (претепзии) (необходиплсl

учитыва,гь. что ана],]иЗ и рассJlедование rrtмобы дол)tны прово/(и.tьоя лицом(апrи). нс
иплсвlпипr(имrt) отношение к предмету тtшrобы);

- сроки ее исполнения (o.r.BeTa);

- l\,1ероприrlтия по ее расследоваIIикl (при необходимtlс,l.и ):
- трсбуеI\,1ые средства лля решения.
8.4,3 Срок расс'Iоlрения лtалобы (rtре,гензии) не лолжсн lIревыша.гь l0 (деся.ги) дней с

даl,ы ее регистРации секретареп,1 руковOлителя ФБУ кСzrрагtlвский I{CM илr. Б.А. flубовикова>.
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ti.4.4 При расследовании лtалобы (претензии) llроt]оr(и,гся сбор и проверка всей
инфорr,tации" пеобходимой для оценки обосr{ованности жацобы (претензии), рассJIсдоваllия
вссх Irеобхо,lttмых обстояте.пьств и данных, связанных с жаr]обой (прстсrrзисй), доведеllие
иttdlормаllии 1,Io сведения соответствуIощего lIерсонала, подготовка предлоllсений по
послеJ(уIоLtlим ttеобходимыпл мероприятия]\,1. ГIри необходимости собирается дополните-r]ьная
иttфорлtация из раз"r]ичIIых источниI(ов, имеIоп(аrl о гliошеIIие к прсдмсту лtапобы (претепзии).
Уровень рассJlс.lк)вl1IIия лолrкен быть соразмерным ва}Itности, rIacToTe возникновен!Iя и ],яжсс,ги
Itосllедствий тtалобы (претензии),

8.,1.5 Ilo мере необходиNIости руководитеltь ОС собирае,l, совещание, lla которое
приI',IаIUакJтOя сотрудники" имеюtIIие непосредственное отношение к предмету конt|ликта"
представиl,еJlь прсдъявителя лсапобы (r rретензии),

8,4,6 На совещании рассматриваIотся все N{атериалы, относяIl(иеся к пред!lету лtалобь;
(прстсrrзии). законодательные и нормативIlые акты! рсгламентируIопIие фебоваtrия к предNlетy
lttаlIобы (претензии), заслуIпиваIотся лицаJ имеIоц(ие Ilепосредственное отношение к прслNlету
iItа.rобы (Irрстсrrзии).

8.4,7 По результатам совеtltания принимается коллегиацыlое рсшеIIие по

урегулироваlни к) коlrфликтной ситуации, llринятое на gовеII(ании рсшение аналlIзируе,Iся

Рvl(ОВОДИ1'е]IеМ ОС, им же IIринимается окончательнос рсшсIIие в о,l,ношении lItапобы
(ПРСтеНЗИи) в случае, ес]Iи он IIс ип.lее,I, оl,ношелIия к предмету хtалобы. В противнсlпt с.llучае
приIIятие решения возлаI,ается на замес,l,иl,еля руководителя ()С.

8.4.8 Если тtалоба (претензия) не MorKeT быть }lемедленно уловлеr.tsорена. 
.1,o

РУКО]]ОДИТеjlЬ ОС долrкен предl]ринять все меры для ее реtIIения. кот()рые l\{огу1, llриlJесlи lt
наибо"цсе э(l{lек,r,и вному результаl,у в возможно бо:tсс коротttие сроки.

8.4.9 РСШСНИе ОфОрмляется в дв}х экземlIJIярах на официальном бланке (в tlроизвurtыltlй
фОРNlе) В ВИЛе Ответа на х(аJlобу (претензиrо) и подпиоы}]ае,l,ся диреIсором ФБУ кСара,говский
I {СlМ ИМ. Б.А. !УбОвиКовu. В решении прописываются резуJIьтаты рассмотреIIия лtаtобt,l
(преr,снзии), выIIоJlнения предприIIятых llействий, уведомJlение об окончании llрOlцеL]са сс
расс]\,1о,l,рения.

8.4, l0 РСrПеrТИе Региотрируе'[ся в Журнаtе, в который вносится запись о выполне}IиIi.
8.4.10 РеШСПИе направляется предъявителю жаlобы (претензии) заказныл,1 tlисьN{оN{ в

тсlIение 2 (двух) рабочих лней с пtoMeltTa его IiuдписаIIия.
8.5 Вся собранная и зарегистрированная инфорплация по апелляциям, хtаIсlбап,I

(претензияпл) анчL'Iизируется высшим руковолством ФБУ <Саратовский ЩСМ им. Б.А.
!УбОВИКСlВа> ПРИ ПРОl]Сдении аllаJIиза систсмы N{енедя(Nlента качества (согласно требованияпл
пр()писаlltlы\l в ИнструкциИ 10.2-01). руководителеМ ОС при плаlIировании и провелении
,1оlIитори}Iга, измерения, анаltиза и улуаIпIения системь] менсд)(меIlта качсства оС.

9 OTBeT,cTBerI ность сторон

9.1 ОС IIесет о,tветственIlость :]а всс решения, приня.гые IIа всех уровпях.
задействованных в процессс рассмотрения аrlелляций, хtаIсlб (претензий).

9.2 оС rIссет о,гветотвенность за сбrrр и проверку всей инфорlчrации, необходипtой для
оцеIrки обосttованнос-tи апелJIяI(ии, rкалобы (претензии).

9.З оС lIeceт oTBeTcTBeHtIocTb за конфиденциа[ыIость инфорпtации в части относяtIlейся
I( пре/(,Lяви,l,еJlю апелляции! lкалобы (претеllзии) и ее прелмету (согласно требоваItий
Ilрописанных в кflолоrrtение о С]овете по обесtlечению беспристрасl'ноOти opl.aнa по
сер ги (lикачии>).

9.4 В с:lучае несогласия лtобой из сторон с решепием Ко,лIиссии oHcl l,tolIteT бытl,
оOпорено в судебном порялке в сооlветствии с леЙствуIощиN{ законодагельствоп,I Российской
Федерации.
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l0 Записи

,,Щанный стандарт определяет формы и требования к ведению следующих записей о
качестве:

Т а б л и ц а I 0 . l Записи по СТО ЦСМ 8.7-01-202I

наименоваltие llрплояiсIlrrс ответственныл:i
зil Rеленrlе

Сроки
хр а HclI llrl

Мес,го xpittlcII1,Irl
(ответственныii)

Решение
коr,tиссии по
апеJ]ляцияN,I

Приложение А Комиссия по
апелляциям

3 года Отдел
сертификации
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Приложепие А
(обязательное)

Решение Комиссrrи по апелляlIияDr

OPl'AH llo СЕРТИФИКАЦИИ ФБУ <Саратовский ЩСМ им. Б.А. !убовикова>
рег. М

алрес, телефон, факс

I)сши';tи:

410065, РФ, г. Саратов, ул. Тверская, 51а, тел. +7(8452) 63-26-09, факс
+7(8452) бз-24-26

Комиссии по апслляцияI\,1 IIо полтвсрItдению соотвстс.l.tsия
органа по ссртификации ФБУ кСаратовский IJCM им" Б.А. ,Щубовикова>

PerrrcHиe

N9 от( > 20 г

от( ) 20_г., регистрационный номер

Содержание решения:
l.
2.

3.

ПредседателЬ комиссиИ - ,подписы ------GницимыФййrj

9



лист согласования
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СТО ЦСМ 8,7-01_2021 Cltcl,eпra ]rrcIIcllжNrcIITil KalIccTBa. Порялоlс pilccMoTpcIIIIrI
яlалоб, lrpc,I,eH:rrrй, апсллlrций

Разработчик

Руководитель органа

Запtес,t,и,t e:ti, дирек,l,ора по меl,рологии

На.tа.ltьник отдела ПКРиПК

Иttlttенер llo KatIecTBy

Н.В. СелезIIева

/1,1l. Рузпланкина

М.Е. Богачсва

l0

й*А
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Лист регистрации изменений

л!
IIlt}|енеIlIlя

[ата внесепия
IIlllll cIIclI IIя

Подпись ИlIllцrrа.lrы, фаrrrr.пrrя
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лист ознакомления

Подр:rзllеllенrlс
(ло.rжlIосr,ь)

Иrlrrциалы, фамилIля flaTa Подпись Прtrпrеч:tltttя

1,2


