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1  適用範圍
本程式適用于有關各方對CSC認證過程、人員的申訴、投訴和爭議的處理。
2  引用文件
CNAB-AR05：2002 申訴、投訴和爭議處理規則
3  工作程式
3.1 申訴、投訴和爭議的受理範圍：
a） 未按規定或未按規定期限實施認證工作；
b） 對認證人員的資格有異議的；
c） 認爲CSC或其工作人員違犯認證工作紀律及規定的；
d） 對認證收費有異議的；
e） 對認證過程及結論有異議的；
f） 消費者對獲證組織的産品和服務質量的投訴；
g） 其他可能的申訴、投訴和爭議。
3.2 公證性要求
a) 申訴、投訴處理工作人員對其所涉及到的任何與申訴、投訴有關的非公開情況負有保密責任；
b) 參與申訴、投訴處理的所有工作人員，均應保持客觀公正；
c) 與申訴、投訴事件有直接利害關係的工作人員，應回避該項申訴、投訴的處理工作。
3.3 基本程式
3.3.1 申訴、投訴應以書面形式在所涉及時間發生後的30個工作日內提出。
3.3.2 CSC接到各種申訴、投訴資訊後，5日內安排一次與申訴、投訴方之間的對話（可採用直接面談或電話方式）。在對話後的10日內，如申訴、投訴方沒有書面或口頭通知CSC其申訴、投訴繼續有效，按申訴、投訴的自行撤訴處理。對未撤訴的，由CSC組織進行調查研究，提出處理意見，經批准後，組織實施並在10日內對申訴、投訴方給予書面答復。
3.3.3 對CSC領導層的投訴及對於CSC的認證結論或處理措施有異議時，可向CSC管理委員會提出。CSC管理委員會在30日內將處理情況以書面形式給予答復。
3.3.4 對CSC的處理有異議時，申訴、投訴方可向政府主管部門或國家認可機構提出進一步申訴或投訴。
3.3.5 申訴、投訴的處理所需費用（如檢驗費、諮詢費等），按實際支出情況由敗訴方承擔。
3.3.6 爭議的提出和處理
a) 在認證實施過程中提出的爭議，由CSC工作人員與爭議提出方協商處理。對經協商仍不能取得一致意見的，爭議提出方可向CSC提出申訴。
b) CSC工作人員不在現場時提出的爭議，應以書面形式向CSC提出，CSC組織處理，並將結果通知爭議提出方。爭議提出方如不滿意處理結果，可向CSC提出申訴。
3.3.7 向CSC提出的對獲證組織的投訴，CSC根據投訴文件的內容和性質提出調查方案，經批准後，進行調查處理，提出處理建議，CSC以書面形式答復投訴方或將投訴文件轉交相關的機構處理。
3.3.8 對CSC或獲證組織的投訴及處理結果，CSC及時向CNAB報告。

