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Положение о Комиссии по апелляциям и жалобам
Система менеджмента качества

Дата введения .2012
1 Область применения

Настоящий документ устанавливает состав Комиссии по апелляциям и порядок рассмотрения апелляций (жалоб) заказчиков, потребителей, клиентов (в дальнейшем - заявителей) по вопросам, связанным с процессами, выполняемыми ООО «Энергия плюс»:

-  сертификацией систем менеджмента качества Органом по сертификации систем менеджмента качества;

- сертификацией интегрированных систем менеджмента Органом по сертификации интегрированных систем менеджмента;

- подтверждением соответствия продукции и проведением оценки результатов технических испытаний Органом по сертификации «Энергия плюс»;
далее по тексту Положения – органы по сертификации (сокращённо – ОС) или процессы 
ООО «Энергия плюс».

Требования настоящего документа обеспечивают право заявителей на независимую апелляцию.

2 Нормативные ссылки

В настоящем документе использованы ссылки на следующие нормативные документы:

· ГОСТ Р ИСО 10002-2007 Менеджмент организации. Удовлетворенность потребителя. Руководство по управлению претензиями в организациях
· ГОСТ ISO 9000-2011 «Системы менеджмента качества - Основные положения и словарь»;

· ГОСТ ISO 9001-2011 "Системы менеджмента качества – Требования";

· ГОСТ Р ИСО 9004-2010 «Менеджмент для достижения устойчивого успеха организации. Подход на основе менеджмента качества»;

· ГОСТ Р ИСО 13485-2004 "Изделия медицинские. Системные требования для целей регулирования";
· ГОСТ Р ИСО/МЭК 17021-2012 «Оценка соответствия. Требования к органам, проводящим аудит и сертификацию систем менеджмента»
· ГОСТ Р ИСО/МЭК 17025-2009 «Общие требования к компетентности испытательных и калибровочных лабораторий»;
· РД СМК 4.2.3-01.1-2013 Система менеджмента качества. Управление документацией.
· РД СМК- 7.5-04.1-2013 Порядок выполнения Заявок на подтверждение соответствия продукции

3 Общие положения

3.1 Рассмотрение апелляций по спорным вопросам, связанным с процессам, выполняемыми ООО «Энергия плюс» и заявителями осуществляет Комиссия по апелляциям.

3.2 В обязанности Комиссии по апелляциям входит:

- разрешение спорных вопросов, которые могут возникнуть в случае выдачи ОС СМК, ОС ИСМ и ОС продукции заявителю решения об отказе в выдаче сертификата соответствия или его признание;

- разрешение спорных вопросов в связи с приостановкой действия сертификата соответствия или его аннулированием;

- разбор и разрешение разногласий, выявившихся в ходе рассмотрения поступивших жалоб.

3.3 В состав Комиссии по апелляциям входят - председатель комиссии и секретарь, а также члены комиссии - эксперты органов по сертификации и специалисты по соответствующим направлениями в зависимости от содержания рассматриваемого вопроса.

В состав комиссии привлекаются эксперты, не принимавшие участие в проведении работ по сертификации заявителя, подавшего апелляцию.
3.4 Председателем Комиссии по апелляциям является заместитель руководителя соответствующего ОС, секретарем – специалист по качеству.

3.5 Члены Комиссии должны иметь опыт работы в области сертификации не менее четырех лет и не иметь отношения к рассматриваемому вопросу.

3.6 В состав Комиссии по апелляциям могут быть включены по предложению заявителя эксперты из сторонних организаций.

3.7 Комиссия по апелляциям функционирует по мере необходимости при поступлении от заявителей жалоб в установленном порядке.

3.8 Комиссия по апелляциям рассматривает все апелляции, жалобы и разногласия, поступившие в ОС СМК, который должен:

- регистрировать все апелляции, жалобы и разногласия, а также изменения, касающиеся сертификации СМК;

- предпринимать соответствующие корректирующие и предупреждающие действия;

- документально оформлять принятые меры и решения и оценивать их эффективность.

3.9 Ответственность за организацию реагирования ООО «Энергия плюс» на жалобы, апелляции, разногласия и претензии заявителей несет заместитель руководителя соответствующего органа ОС, выполняющий при этом следующие работы:

- регистрирует все апелляции, жалобы и разногласия, а также изменения, касающиеся сертификации СМК в журнале учета жалоб, апелляций, разногласий и претензий;
- делегирует полномочия по рассмотрению апелляций, жалоб и разногласий Комиссии по апелляциям путем назначения Комиссии по апелляциям;

- контролирует работу Комиссии по апелляциям.

4  Процедура рассмотрения апелляций

4.1 Если заявитель желает подать апелляцию на решение ОС, он должен направить ее в письменном виде председателю Комиссии по апелляциям не позднее, чем через месяц после решения ОС, с которым заявитель не согласен. Информация о сроках подачи апелляции доводится до заявителя (в устной форме) экспертом-исполнителем работ по сертификации или руководителями групп по сертификации интегрированных систем менеджмента.

В апелляции должны быть указаны причины несогласия с решением ОС, даны обоснования, указаны документы и т.д.

4.2 Апелляция поступает к секретарю Комиссии, который знакомит с ней руководителя ОС,  заместителя, руководителя группы по сертификации интегрированных систем менеджмента, технических экспертов, а также собирает необходимые для рассмотрения вопроса документы, как со стороны заявителя, так и со стороны ОС. 

4.3 Комиссия по апелляциям может затребовать следующие документы:

· переписку по вопросу между заявителем и ОС;

· результаты испытаний (протоколы, отчеты и т.д.);

· документы дела по сертификации заявителя и т.д.

При рассмотрении документов и их хранении обеспечивается соблюдение конфиденциальности информации и сохранности всех документов заявителя и ОС. По предложению заявителя могут быть рассмотрены дополнительные требования по соблюдению конфиденциальности при рассмотрении апелляции.

4.4 Если представленных материалов для принятия окончательного решения недостаточно, по решению председателя Комиссии может быть проведен дополнительный анализ (проверка) вопроса с привлечением, при необходимости, специалистов других предприятий и заявителя.

4.5 Результаты анализа оформляются в виде отчета, который прикладывается к протоколу заседания Комиссии.

4.6 Комиссия по апелляциям рассматривает вопросы в течение месяца после подачи апелляции заявителем.

При обсуждении вопросов присутствуют только члены Комиссии. 

4.7 Если после обсуждения вопроса при принятии решения у членов Комиссии по апелляциям возникли разногласия, она может дополнительно обсудить вопрос с одной из сторон и экспертами или перенести обсуждение на другое заседание.

4.8 Решение о переносе рассмотрения вопроса должно быть отмечено в протоколе заседания.

4.9 В отдельных случаях обсуждение спорных вопросов по решению председателя Комиссии может проводиться по переписке.

4.10 В случае несогласия заявителя с решением Комиссии по апелляциям, он может подготовить апелляцию в Центральный орган по сертификации, Технический центр Регистра систем качества. В случае несогласия и с их решениями - в апелляционную комиссию Федерального Агентства по техническому регулированию и метрологии и в арбитражный суд.

5 Процедура рассмотрения жалоб

5.1 При поступлении жалобы, ОС формирует комиссию по апелляциям, которая проводит оценку жалобы на предмет причастности её к деятельности по сертификации, за которую несёт ответственность орган по сертификации, или к сертифицированному заказчику. На основании анализа жалобы оформляется решение, в котором учтено:

5.2 Секретарь регистрирует жалобу в «Журнале учёта входящих документов» (Приложение Б РД СМК 7.5-04.1-2013), а также в «Журнал учёта жалоб» (Приложение А). Подшивает копию жалобы в дело сертифицированного заказчика или в папку «Жалобы», хранящуюся в архиве документации ООО «Энергия плюс».

На основании отчёта комиссия по апелляциям выносит решение, в котором указывается информация:

· предъявитель жалобы;

· предмет жалобы;

· виновник, явившийся причиной поступления жалобы: сертифицированный заказчик или ОС;

· возможность удовлетворения жалобы;

· сроки удовлетворения жалобы, если это возможно;

· ответственное лицо за удовлетворения жалобы.

Если жалоба относится к сертифицированному заказчику, ОС передаёт её заказчику в срок не более двух дней со дня регистрации поступления жалобы. Проводит контроль за результативностью сертифицированного заказчика:
· для ОС СМК: в соответствии с п. 7.2.3 с)   ГОСТ ISO 9001;
· для ОС ИСМ: в соответствии с п. 7.2.3 в)   ГОСТ Р ИСО 13485;

· для ОС продукции: в соответствии с 5.24.3 Правил проведения сертификации электрооборудования и электрической энергии.
5.3 Сертифицированный заказчик, предоставляет в ОС свидетельства об удовлетворении жалобы в виде отчёта, составленного в свободной форме, с указанием документов, доказывающих, что действия по удовлетворению жалобы были успешно проведены. В качестве приложения к отчёту сертифицированный заказчик предоставляет копии этих документов.

Помимо отчёта сертифицированный заказчик предъявляет сведения о предупреждающих действиях в плане недопущения подобных жалоб впредь.

5.4 Если жалоба причастна только к деятельности по сертификации, за которую несёт ответственность орган по сертификации, комиссия по апелляциям проводит действия, по удовлетворению жалобы, и оформляет собственный отчёт со свидетельствами, что жалоба удовлетворена. 

Доводит информацию о поступившей жалобе до группы внутреннего аудита ОС, с целью разработки предупреждающих действий в плане недопущения подобных жалоб впредь.

5.5 Вне зависимости удовлетворена жалоба или нет, ОС совместно с предъявителем жалобы выносит решение о разглашении предмета жалобы и вынесенного по ней заключения.

Сведения по этапам процедуры удовлетворения жалоб заносят в «Журнал учёта жалоб».

6 Оформление решений Комиссии

После официального рассмотрения апелляций Комиссия по апелляциям извещает стороны о принятом решении.

Секретарь Комиссии по апелляциям в течение двух недель оформляет протокол заседания Комиссии по рассматриваемому вопросу и направляет его заинтересованным сторонам.

Протокол подписывается председателем и секретарем Комиссии по апелляциям и визируется экспертами - членами Комиссии. При наличии у членов Комиссии особого мнения, оно должно быть отражено в протоколе.

Документы и материалы работы Комиссии по апелляциям сохраняются у секретаря Комиссии в течение пяти лет после рассмотрения вопроса с соблюдением требований конфиденциальности информации.

7 Управление настоящим документом
7.1 Управление настоящим стандартом осуществляется в соответствии со РД СМК 4.2.3-01.1.
7.2 Ответственность за управление стандартом несет заместитель руководителя ОС.

7.3 Хранение контрольного экземпляра стандарта и рассылку его рабочих экземпляров осуществляет  специалист по НД и делопроизводству.

Приложение А
(обязательное)
Форма «Журнал регистрации жалоб»

Журнал регистрации жалоб

	№ п/п
	Дата предъявления жалобы
	Предъявитель жалобы
	Дата анализа жалобы
	Жалоба направлена на удовлетворение
	Отчёт по (не) удовлетворению жалобы №, дата
	Решение о разглашении жалобы, и сделанного по ней заключения

(да / нет)
	Подпись предъявителя жалобы о согласии

	
	
	
	
	Кому *)
	Когда
	
	
	с решением комиссии
	(не)разглашением

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


*  - указывается наименование сертифицированного заказчика, к которому предъявлена жалоба или И.О. Фамилия председателя комиссии по рассмотрению жалоб в ОС ИСМ.

Лист регистрации изменений

	№ изм.
	Номера листов (страниц)
	Всего листов

в доку​менте
	Основа​ние для внесе​ния измене​ния
	Дата ут​верждения изменения
	Подпись лица, производившего изменение
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Лист рассылки

	Фамилия, 

инициалы.
	Должность
	№ экземпляра
	Дата
получения
	Роспись
в получении

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Лист ознакомления

	Фамилия, инициалы.
	Должность
	Дата
получения
	Роспись
в получении
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