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ПРОЦЕДУРА
Рассмотрение заявлений (жалоб, обращений , предложений)
1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1. Целью процедуры является определение единого порядка рассмотрения заявлений и жалоб ООО «Sertifikācijas un testēšanas centrs»  Филиале Казастан (далее - Филиал) .
1.2. Процедурные требования обязательны для всех сотрудников .
 
2. ОБЯЗАТЕЛЬНЫЕ ВНЕШНИЕ НОРМЫ
2.3. LVS EN ISO / IEC 17065: 2013 «Оценка соответствия. Требования к органам по сертификации продукции, процессов и услуг ».
2.4. СТ РК 3111-2023 Продукция органическая. Торговля продуктами. и устанавливает (схему) сертификации производства органической продукции
2.5. СТ РК 3110-2023 Требования к органам по подтверждению соответствия производства органической продукции и органической продукции
 
3. ОПРЕДЕЛЕНИЯ
3.1.  Заявитель - любое физическое или юридическое лицо.
3.2. Подача - документ, содержащий запрос, предложение, вопрос, жалобу или апелляцию в пределах компетенции Филиала .
3.3. Жалоба - способ, которым физическое лицо или организация сообщает Филиалу о своей неудовлетворенности деятельностью Филиала. 
3.2. Апелляция - просьба заказчика пересмотреть любое решение, принятое Филиалом в отношении заказчика, статуса объекта.
4. СРОКИ ДЛЯ РАССМОТРЕНИЯ
4.1. Заявления Филиале рассматриваются в разумные сроки с учетом срочности решения вопроса, указанного в заявлении, но не позднее, чем в течение одного месяца с момента получения заявления. Если СТЦ устанавливает, что для обработки заявки потребуется больше времени, он информирует об этом заявителя .
5. ПОРЯДОК ПРЕДСТАВЛЕНИЯ
В рассмотрении  не участвует персонал который в течение последних 2 -х лет участвовал в оценке, рассотрении  или принятия решений . 
Устное заявление оформляется в письменной форме соответствующим сотрудником Филиала который его получает, полученный в Филиал документ регистрируется в реестре STC-F-KZ-012 Регистр Обращение юридических и физических лиц (в том числе жалобы, предложения, претензии, обращения, предложения и т.дл.), а его копия отправляется подателю.

Анонимные заявки остаются без рассмотрения в Филиале.
Процедура доступна любому желающему на сайте www.stc.lv. 
 
Схема и разделение ответственности
	Шаги
	Обязанность
	Документы


 
	Заявление ( регистрация жалобы или апелляции
	 
	Директор филиала
	 
	Реестр полученных документов -  STC-F-KZ-002 РЕГИСТР входящих документов

	 
	 
	 
	 
	 

	Заявление ( жалоба, жалоба представлена менеджеру QMS
 
	 
	Директор филиала
	 
	Приказ директора о 
расследование

	Зарегистрировано в электронном реестре
	 
	Менеджер по качеству
	 
	STC-F-KZ-012 Регистр Обращение юридических и физических лиц (в том числе жалобы, предложения, претензии, обращения, предложения и т.дл.),  
 

	 
	 
	 
	 
	 

	В течение двух рабочих дней с момента времени , устанавливающих независимой группы иследованния, которая будет принимать решение о дальнейших действиях 
	 
	Группа иследования
(Менеджер СМК, менеджеры процессов)
 
	 
	 
[bookmark: _Hlk160200516]Решение о создании следственной группы

	 
	 
	 
	 
	 

	Решение об отклонении заявления (жалобы или апелляции ) ,
Ответ заявителю * 
	 
	Группа иследования
(Менеджер СМК, менеджеры процессов)
	 
	Решение (записывается в электронном виде в регистр и Филиала  для отправки документа. Регистрация в строке журнала ) 

	 
	 
	 
	 
	 

	Решение проверить
	 
	Группа иследования

(Менеджер СМК, менеджеры процессов)
	 
	Решение группы иследования

	 
	 
	 
	 
	 




	Иследование * 
	 
	Ответственный за процесс
	 
	Протокол группы иследование

	 
	 
	Приглашеный
	 
	 

	Решение об отклонении апелляции или жалобы *
	 
	Группа иследование
	 
	Протокол группы следственной группы (часть решения) 


 
	Апелляция или жалоба является обоснованной
	 
	Протокол группы иследование
	 
	Протокол группы иследование (часть решения)

	 
	 
	 
	 
	 

	Уведомление заявителя о решении в письменной форме **
	 
	Директор филиала
Уведомлен Член Совета
	 
	Реестр 
отправляемых документов
РЕГИСТР выходящих документов
STC-F-KZ-003



	
	
	
	
	

	Oбеспечить принятие всех необходимых мер по исправлению ситуации и устранению недостатков
	
	Директор филиала
Старший эксперт

Член Совета
	
	Решение о сертификации при необходимости, отчет руководства


 
 
* Группы качества соглашаются, что заявитель или его уполномоченный представитель, члены совета, привлеченные компетентные специалисты могут быть приглашены на собрание по рассмотрению заявки, предварительно уведомив заявителя в письменной форме.
* После того, как группа качества согласовала ход проверки, заявитель уведомляется в письменной форме с указанием статуса проверки. 
 ** Если Филиалом принятое решение по жалобе, заявителя не устраивает заявилель может оспаривать решение о жалобы в  последовательных 30 дней в СТЦ филиала . 
Если решение по апелляции, принятое правлением по апелляции, не удовлетворено, заявитель обжалует решение в суде в течение 30 дней
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