
Правила рассмотрения обращений, в том числе запросов на получение 
информации, жалоб/претензий и апелляций, поступающих в ОС СМК «САМТ-
Фонд» 
 

Определения: 
обращение – запрос на получение информации, жалоба/претензия или апелляция; 
запрос на получение информации – письменный запрос на получение информации 

заинтересованных лиц о деятельности ОС СМК «САМТ-Фонд», которые могут включать в себя: 
- запросы о системе менеджмента качества аккредитованного ОС СМК «САМТ-Фонд»; 
- запросы, касающиеся правил выполнения работ в установленной области аккредитации: 

процессах аудита, правилах принятия решения о сертификации, включающих выдачу, отказ в 
выдаче, подтверждение, возобновление, приостановление действия или отмену сертификата, а 
также расширение или сужение области сертификации; 

- запросы по ценам оказания услуг; 
- запросы о регионах, в которых осуществляет свою деятельность ОС СМК «САМТ-Фонд»; 
-  о статусе выданных сертификатов ОС СМК «САМТ-Фонд»; 
- о названии и адресе (город и страна) сертифицированного заказчика, нормативном 

документе, области применения выданного сертификата; 
- другие запросы, имеющие отношение к деятельности аккредитованного ОС СМК «САМТ-

Фонд». 
жалоба/претензия – выражение неудовлетворенности услугами ОС СМК «САМТ-Фонд» 

и продукцией (услугами) организаций, сертифицированных ОС СМК «САМТ-Фонд», а также на 
действия или бездействия ОС СМК «САМТ-Фонд»; 

апелляция – несогласие организации-заявителя с решением, принятым ОС СМК «САМТ-
Фонд» по вопросам сертификации систем менеджмента качества; 

 
В общем виде порядок рассмотрения обращений: запросов на получение информации, 

жалоб/претензий, апелляций включает в себя: 
Обращения: запрос на получение информации, жалобы/претензии, апелляции принимается для 
рассмотрения и обработки в письменном виде путем отправления заявителем (организацией или 
гражданином) почтой, электронной почтой по факсу или представленные лично. 
Заявитель в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает либо наименование 
организации, в которую направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество 
соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также 
наименование организации и/или свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), 
почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации 
обращения, излагает суть обращения: запрос информации, жалоба (претензия) или апелляции, 
ставит подпись и дату. 
В случае необходимости в подтверждение своих доводов заявитель прилагает к письменному 
обращению документы и материалы либо их копии. 
 
Особенности рассмотрения и обработки обращений в форме запроса информации 
Рассмотрение и обработку обращения в форме запроса информации включает в себя:  
- регистрация обращения в течение 3 рабочих дней с момента поступления; 
- рассмотрение обращения, при необходимости, с привлечением заявителя по обращению и 
запросом недостающих сведений; 
- назначение ответственного лица по обработке обращения; 
- обработка обращения и подготовка письменного ответа. 
Срок обработки обращения не превышает 30 рабочих дней с момента получения. 
Обращения, касающиеся запроса информации о статусе выданных сертификатов соответствия 
может быть ограничена правилами соблюдения конфиденциальности информации. Ответ о статусе 
сертификата включает в себя: наименование и адрес (город и страна) сертифицированного 
заказчика, схема сертификации (указание стандарта), область применения выданного сертификата, 
срок действия выданного сертификата, информация о текущем статусе сертификата. Более 
подробные сведения могут быть предоставлены только по запросам контрольно-надзорных органов 
в соответствии с требованиями нормативно-правовых документов. 



 
Особенности рассмотрения и обработки жалоб/претензий и апелляций происходит в 
установленном в ОС СМК «САМТ-Фонд» порядке в общем виде включает следующие действия: 
- регистрация обращения: жалобы/претензии/апелляции в течение 3 рабочих дней с момента 
поступления; 
- рассмотрение жалобы/претензии/апелляции, при необходимости, с привлечением заявителя и 
запросом недостающих сведений; 
- назначение комиссии для проведения работ по рассмотрению обращения - 
жалоб/претензий/апелляций; 
- анализ и принятие решения; 
- документальное оформление решения; 
- информирование о принятом решении заявителя. 
Обращения: жалобы, претензии и апелляции по вопросам, связанным с процедурами и формами 
документов, установленными в правовых и нормативных документах Российской Федерации или 
организационно-методических документах аккредитующего органа, Орган сертификации не 
рассматривает. 
Обращения рассматриваются в течение 30 рабочих дней со дня регистрации. О принятом решении 
заявитель извещается в письменном виде. 
В случае, если заявитель не согласен с принятым решением, он вправе направить апелляцию в 
«САМТ-Фонд». Если заявитель не удовлетворен решением, принятым комиссией по апелляциям и 
жалобам, то он может подать апелляцию в контролирующий орган, в установленном порядке или 
обратиться в суд. 
Решение контролирующего органа по обращению заявителя является обязательным для 
выполнения ОС СМК «САМТ-Фонд», но может быть обжаловано в соответствии с действующим в 
Российской Федерации порядке. 
 


