Порядок рассмотрения жалоб (апелляций, претензий)

на решения Испытательной лаборатории АНО ЦЭС «Техкранэнерго»
В случае поступления жалобы (апелляции или претензии на ИЛ АНО ЦЭС «Техкранэнерго») от заявителей на решения, принятые ИЛ, по вопросу ненадлежащего выполнения работ/оказания услуг, о пересмотре результатов исследований (испытаний) и измерений или возникновения конфликтной ситуации, она (жалоба, апелляция, претензия) принимается в письменном виде в форме заявления на имя руководителя ИЛ, регистрируется специалистами группы делопроизводства ИЛ в соответствующем журнале испытательной лаборатории, где отражается ход рассмотрения жалобы, и передается для ознакомления руководителю ИЛ.

По результатам рассмотрения заявления руководителем ИЛ издается распоряжение по ИЛ о формировании комиссии по рассмотрению жалобы, в которую назначаются независимые специалисты ИЛ АНО ЦЭС «Техкранэнерго», имеющие соответствующие знания и навыки, и не принимавшие ранее участие в выполнении работ/оказании услуг и не причастные к действиям, приведшим к жалобе. Комиссия считается правомочной, если содержит не менее трех членов-специалистов в данной области. Члены комиссии являются ответственными за соблюдение конфиденциальности сведений, полученных в результате работы. При необходимости, могут привлекаться сотрудники из других заинтересованных организаций.

Также распоряжением назначается председатель комиссии.

Комиссии в трехдневный срок должна быть предоставлена вся необходимая для рассмотрения данного вопроса документация для выявления причины жалобы и способов ее устранения (корректировки).

Комиссия рассматривает жалобу в установленные распоряжением сроки, определяет причины жалобы и возможные пути решения (корректировки), предоставляет заявителю письменное решение с объяснением принятых решений. При установлении комиссией случаев некомпетентности и предвзятости, нарушения должностных обязанностей специалистами по выполнению работ/оказанию услуг, руководителем ИЛ  принимается решение об их отстранении в дальнейшем от выполнения работ.

По результатам заседания составляется протокол решения комиссии, который подписывается председателем и всеми членами комиссии. Принятое комиссией решение направляется руководителю АНО ЦЭС «Техкранэнерго» и заявителю, направившему претензию.

Комиссия извещает заинтересованные стороны о существовании жалобы и принятых действиях. Если заявитель не согласен с решением комиссии, то жалоба подается в комиссию по апелляциям Федеральной службы по аккредитации.

