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申诉、投诉和争议处理程序

1 目的

为确保申诉、投诉和争议处理工作的公正、有效，维护与认证工作有关各方的正当权益和公司的信

誉，根据有关法律法规和认可规则，规定了申诉、投诉和争议的处理方式和程序。

2 范围

本程序适用于处理来自申请认证或已获准认证的组织对公司的申诉以及任何组织或个人对公司提

出的投诉和争议。本程序也适用于向公司提出的针对申请认证或已获准公司认证的组织的投诉。

3 职责

3.1 综合部

3.1.1 受理申诉,并保存申诉的记录；

3.1.2 调查投诉情况给予裁定，保存投诉及由此产生的纠正措施的记录；

3.1.3 受理争议，责成相应部门处理并保存争议的记录；

3.2 各个部门积极协助公司对投诉、申诉的调查和处理。

4 申诉、投诉和争议处理原则

4.1 公司处理申诉、投诉和争议以事实为依据，以国家相关法律法规及认可规范为准则。

4.2 申诉、投诉和争议处理工作人员对其所获得的任何与申诉、投诉和争议有关的非公开信息负有保密

的责任。

4.3 参与申诉、投诉和争议处理工作的所有工作人员，均应保持客观公正。

4.4 与申诉、投诉和争议事件有直接利害关系的工作人员，均应回避相关处理工作。

5 投诉

5.1 投诉处理

5.1.1 所有的有关投诉的文件应在综合部登记建档。

5.1.2 综合部派专人（该人员应与投诉事项无关）对投诉情况进行调查核实，充分了解全部信息，必要

时进行现场调查获取证据，在15个工作日内提出处理意见，向副总经理/总经理汇报，经批准后实施。

经确认投诉属实，综合部通知相关部门在30个工作日内完成整改并提供书面整改证据,综合部以书面方

式将投诉处理结果通知投诉方。

4.1.3 综合部应针对下列情况做出不同处理：

a）经调查投诉事实确与公司认证行为无关，确系获证客户在体系运行中发生问题时，包括违反法律法

规，应将相关信息报技术部，技术部对获证客户管理体系运行的有效性进行评定，以决定认证资格的保

持/ 暂停/撤销，综合部根据事实填写《不符合报告》，向获证客户提出对不符合项限期采取纠正措施

的正式通知。与此同时，通知投诉方，并将不符合项登记在案。技术部把其列入该获证客户不定期抽查

或下次监督审核中。获证客户若对以上处理不服时应按申诉程序进行申诉。

b）经调查投诉事实与公司的认证行为或审核人员行为有关时，应检查公司对该获证客户的审核认证工

作，将责任调查清楚，填写《内部管理体系审核不符合报告》，相关部门制定补救/纠正措施，副总经

理确认并监督其实施。
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c）采取纠正措施应考虑：

--尽快采取补救措施，；

--分析原因，采取纠正/预防措施，防止再发生；

--对补救/纠正/预防措施的有效性进行评价。

5.1.4 综合部就处理结果填写《投诉处理报告》，副总经理确认，技术部配合验证措施的有效性。

5.1.5 该过程涉及投诉人和投诉事项的方面应满足保密要求。公司应与客户及投诉人共同决定是否应将

投诉事项公开，并在决定公开时，共同确定公开的程度。

5.2 费用

5.2.1 在第4.1.3 a) 项发生时调查所用的一切费用均由获证客户承担。

5.2.2 在第4.1.3 b) 项发生时调查所用的一切费用均由公司承担，副总经理审批。

6 申诉

6.1 申诉时效

申诉方对公司体系认证有关的评定结果持不同意见时，可以向综合部提出申诉，综合部要求申诉者

必须在评定完成后的30个工作日内以书面形式提出申诉。

6.2 申诉受理

6.2.1 所有的有关申诉的信件应立即转交综合部，同时通知常务副总经理。

6.2.2 书面申诉信件的同时，申诉方应预付1000元人民币的保证金用以支付与申诉有关的、可能发生的

任何费用。

6.3 申诉处理

6.3.1 在收到申诉信件和保证金后，综合部应组建申诉工作组，工作组成员没有实施申诉涉及的审核，

也没有做出申诉涉及的认证决定，在征得申诉方认可的情况下，申诉工作组在10个工作日内指派专人与

申诉方进行一次对话，进一步了解申诉内容，或作必要的澄清，如申诉方认为问题已得到解决，同意撤

诉，则申诉了结，综合部存档。

6.3.2 如申诉方继续要求申诉，申诉工作组参考以前类似申诉的结果有权采取各种措施调查了解事实真

象，如：召集会议、听取双方证词、现场调查、向专家咨询等。

6.3.3 在申诉处理过程中双方的谈话内容应作详细的记录，并经申诉方确认。

6.3.4 在申诉方以书面形式正式提出申诉后到申诉工作组做出最终裁定前，申诉方有权向申诉工作组进

行当面申辩。

6.4 裁定

6.4.1 工作组应在3个月内做出有根据的公正的判断。

6.4.2 工作组做出对申诉的裁定，出据《申诉处理报告》，经副总经理/总经理确认，综合部以书面形

式通知各有关方，该裁定具有约束力。

6.5 若经调查发现公司体系存在问题，应由综合部填写《内部管理体系审核不符合报告》，并责成有关

部门制定纠正措施，技术部监督措施的实施并验证其有效性。

6.6 赔偿和费用
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6.6.1 申诉处理的费用由总经理确认，申诉处理的合理支出费用由双方按照在申诉事项中所应承担的责

任负担。

6.6.2 如果是由申诉人支付该项费用或其中的一部分，将用保证金结清，余款立即退还申诉人，若保证

金不足，申诉人有义务自裁定之日起10个工作日内将不足部分支付给公司。

7 争议

7.1 对争议的处理公司依据具体问题具体分析的原则，一般应当场解决，如审核过程中发生的争议应由

审核组长协同争议双方协商解决。

7.2 如争议不能当场解决，则应书面报公司综合部，综合部根据争议内容责成相关部门解决，填写《争

议处理报告》并将处理结果通知争议双方。

7.3 纯理论、纯技术问题不容争议。

8 如果当事人对投诉、申诉、争议的处理结果仍持有异议，可向有关主管部门提出上诉。


