Порядок рассмотрения претензий (жалоб)
г. Москва

Испытательная Лаборатория Общества с ограниченной ответственностью «Агентство исследования товаров – народного потребления» (далее – ИЛ ООО «АИСТ-НП») в лице генерального директора Дурандиной Ольги Валерьевны публично информирует о следующем порядке рассмотрения жалоб (претензий) в отношении работ ИЛ ООО «АИСТ-НП»:
[bookmark: _Toc215450021]Общая информация
ИЛ имеет документированный процесс для получения, рассмотрения жалоб (далее - Претензий) и принятия решений по ним согласно действующей редакции Системы Менеджмента, принятой в ИЛ.
Информация о поступивших Претензиях и результатах их рассмотрения включается во входные данные для анализа со стороны руководства ИЛ, а также учитывается при анализе рисков ИЛ.
Доступность информации о рассмотрении Претензий
Описание процесса обращения с жалобами (претензиями) легкодоступно всем заинтересованным сторонам по запросу. С целью информирования о рассмотрения Претензий сформирован публично доступный документ: Порядок рассмотрения Претензий (жалоб).
Документ издает ИЛ. Документ представляет собой адаптированную для широкого круга читателей версию раздела 7.9 руководства по качеству ИЛ и обновляется, переиздается в случае изменения документов ИЛ и при иной необходимости. Документ может быть предоставлен по индивидуальному запросу неограниченному кругу лиц, может быть опубликован публично на сайте ИЛ.
ИЛ принимает на рассмотрения только Претензии, относящиеся к ИЛ.
ИЛ также принимает жалобы об использовании знака национальной системы аккредитации. В случае получения любой жалобы, направленной третьей стороной в отношении аккредитованного лица о знаке национальной системы аккредитации ИЛ незамедлительно сообщает об этом в Росаккредитацию путем исходящего письма.
ИЛ несёт ответственность за принятие всех решений на всех стадиях процесса рассмотрения Претензии.
Процесс рассмотрения претензий
Претензия может быть направлена в ИЛ в свободной форме любым доступным способом: почтовым отправлением, по электронной почте, при личном обращении или через руководство Организации. Предпочтительным способом является письменное обращение. К Претензии могут прилагаться документы (их копии), подтверждающие изложенные факты.
Поступившая Претензия регистрируется в ИЛ не позднее одного рабочего дня с момента получения.
При поступлении Претензии ИЛ проверяет, относится ли она к деятельности ИЛ. Если Претензия не относится к деятельности ИЛ, она оставляется без движения и обрабатывается как входящая корреспонденция. Если относится или имеются сомнения - обработка продолжается в рамках настоящего порядка.
ИЛ назначает ответственного сотрудника для рассмотрения Претензии. Назначенный сотрудник не должен быть причастен к деятельности, по поводу которой поступила Претензия. В случае невозможности обеспечить непричастность силами штатного персонала ИЛ вправе привлечь внешнее компетентное лицо.
В ходе рассмотрения Претензии ИЛ:
· уведомляет заявителя о факте принятия Претензии к рассмотрению;
· подтверждает обоснованность Претензии;
· оценивает серьёзность Претензии;
· устанавливает плановый срок рассмотрения;
· проводит расследование обстоятельств;
· принимает решение по Претензии;
· информирует заявителя о принятом решении;
· при необходимости — выявляет причины и планирует корректирующие мероприятия;
· выполняет корректирующие мероприятия и проверяет их результативность.
Плановый срок рассмотрения Претензии составляет не более одного календарного месяца. Для претензий, связанных с использованием знака национальной системы аккредитации, срок обработки и ответа составляет не более пяти рабочих дней с момента получения.
При необходимости ИЛ может запросить у заявителя дополнительную информацию, а также уведомить о продлении срока рассмотрения.
Ответственность
ИЛ несёт ответственность за сбор и проверку всей необходимой информации с целью подтверждения обоснованности Претензии.
Информирование заявителя
ИЛ информирует заявителя Претензии о получении Претензии, о ходе и результатах её рассмотрения. Официальное уведомление о результатах рассмотрения Претензии предоставляется заявителю в виде исходящего письма от лица ИЛ.
Беспристрастность
Результаты рассмотрения Претензии, доводимые до заявителя, подготавливаются и/или рассматриваются и одобряются лицом (лицами), не принимавшим участия в деятельности, по поводу которой поступила Претензия. При рассмотрении Претензии ИЛ соблюдает действующую Политику в области беспристрастности.
Конфиденциальность
	При рассмотрении Претензий ИЛ обеспечивает конфиденциальность информации о заявителе и содержании Претензии. Информация о Претензии доступна только сотрудникам, непосредственно участвующим в её рассмотрении, а также внутренним и внешним аудиторам, уполномоченным государственным органам (при необходимости). При рассмотрении Претензии ИЛ соблюдает действующую Политику в области конфиденциальности.
Порядок обжалования
В случае несогласия заявителя с принятым решением по Претензии он вправе сообщить об этом в ИЛ в письменной форме. В этом случае рассмотрение Претензии передаётся на уровень руководства Организации. В случае неудовлетворённости решением руководства Организации заявитель вправе обратиться в суд.

Реквизиты
	ООО «АИСТ-НП»
Юр. адрес: 125222, Россия, г. Москва, ул. Генерала Белобородова, д. 35/2, помещение IX, комната 6.
Адрес ИЛ, адрес для корреспонденции и отправки образцов: 141420, РОССИЯ, Московская обл., Солнечногорский р-н, д. Голиково, ул. Сходненская, 
дом 112.
ОГРН: 5147746082545
ИНН/КПП: 7733894538/773301001
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