1. Termini (saskaņā ar LVS EN ISO/IEC 17024)

1.1. apelācija

pretendenta, kandidāta vai sertificētās personas prasība pārskatīt jebkuru viņam / viņai nelabvēlīgu lēmumu par pieprasītās sertifikācijas statusu, ko pieņēmusi sertificēšanas institūcija.

1.2. sūdzība

prasība par atbilstības novērtēšanu, kas atšķiras no apelācijas, ko sertificēšanas institūcijai iesniegusi jebkura organizācija vai indivīds, veikt korektīvu darbību par šīs institūcijas vai kāda tās klienta rīcībām

2. Apelāciju pieņemšanas un izskatīšanas kārtība

2.1. Jebkurš PSI Sertifikācija darbinieks, saņemot apelāciju, informē valdes locekli un nodod to PSI Sertifikācija reģistrēšanai Sūdzību reģistrā AP.04.V01 (pielikums). Apelācijām  jābūt rakstiskā veidā. Ja apelācijā nav norādīti personas identifikācijas dati, dzīvesvietas vai juridiskā adrese un tā nav apstiprināta ar iesniedzēja parakstu, tiek ziņots pieteicējam, un apelācija netiek izskatīta.

2.2. Reģistrētā apelācija tiek iesniegta valdes loceklim, kurš organizē tās izskatīšanu, piesaistot PSI Sertifikācija vadītāju vai nepieciešamības gadījumā - neatkarīgus ekspertus. 

2.3. Ja sertifikācijas kandidātam ir pretenzijas par eksāmena rezultātiem, viņš 10 dienu laikā pēc attiecīgās informācijas saņemšanas PSI sertifikācija var iesniegt apelāciju. Ja apelācijas izskatīšanai nepieciešams ievākt papildus ziņas, tiek noskaidrotas saziņas iespējas ar iesniedzēju, un atbilde tiek sagatavota un sniegta iesniedzējam paziņotā termiņā.

2.4. PSI Sertifikācija nodrošina, ka lēmuma pieņemšanas personāls, kas nodarbojās ar apelācijas izskatīšnau ir cits, nevis tas, kas ir iesaistīts lēmumā, par kuru ir apelācija.

2.5. PSI Sertifikācija nodrošina, ka apelāciju pieņemšanas, izmeklēšanas un lēmumu pieņemšanā pret apelācijas iesniedzēju netiks izpaustas ne kādas diskriminējošas darbības.

2.6. Apelācijas iesniedzējam atbilde par iesniegtās apelācijas izskatīšanas lēmumu tiek sniegta rakstiskā veidā 10 darba dienu laikā pēc apelācijas iesniegšanas.

2.6. Ja kandidāts nav apmierināts ar PSI Sertifikācija valdes locekļa  atbildi, viņš 10 dienu laikā var iesniegt apelāciju Personu sertifikācijas padomē (PSP). 

2.7. PSI Sertifikācija valdes loceklis, saņēmis apelācijas, kas saistītas ar sertifikāciju sasauc Personāla sertifikācijas padomi (PSP). Apelāciju izskatīšanas kārtība aprakstīta Personāla sertifikācijas padomes nolikumā. PSP apelācijas prasība ir jāizskata 1 mēneša laikā un jādod rakstiska atbilde. Ja pretendents/kandidāts neatzīst PSP lēmuma pareizību, viņš var griezties ar prasību tiesā.

3. Sūdzību pieņemšanas un izskatīšanas kārtība

3.1. Jebkurš PSI Sertifikācija darbinieks, saņemot sūdzību, informē valdes locekli un nodod to PSI Sertifikācija reģistrēšanai Sūdzību reģistrā AP.04.V01 (pielikums). Ja sūdzībā nav norādīti personas identifikācijas dati, dzīvesvietas vai juridiskā adrese un tā nav apstiprināta ar iesniedzēja parakstu, tiek ziņots pieteicējam, un sūdzība netiek izskatīta.

3.2. Reģistrētā sūdzība tiek iesniegta valdes loceklim, kurš organizē tās izskatīšanu, piesaistot PSI Sertifikācija vadītāju vai nepieciešamības gadījumā - neatkarīgus ekspertus, lai novērtētu vai sūdzība ir pamatota. 
3.3. Sūdzības izskatīšanas laiks no sūdzības saņemšanas brīža ir 10 darba dienas. Ja sūdzības izskatīšanai nepieciešams ievākt papildus ziņas, tiek noskaidrotas saziņas iespējas ar iesniedzēju, un atbilde tiek sagatavota un sniegta iesniedzējam paziņotā termiņā.

3.4. Ja kandidāts nav apmierināts ar PSI Sertifikācija valdes locekļa  atbildi, viņš 10 dienu laikā var iesniegt sūdzību Personu sertifikācijas padomē (PSP). 

3.5. PSI Sertifikācija valdes loceklis, saņēmis sūdzību, kas saistītas ar sertifikāciju, vai par savu darbību šajā jomā, sasauc Personāla sertifikācijas padomi (PSP). Sūdzības izskatīšanas kārtība aprakstīta Personāla sertifikācijas padomes nolikumā. PSP sūdzība prasība ir jāizskata 1 mēneša laikā un jādod rakstiska atbilde. Ja pretendents/kandidāts neatzīst PSP lēmuma pareizību, viņš var griezties ar prasību tiesā.

3.6. Visām iesaistītajām personām sūdzības izskatīšanas procesā ir jāsaglabā konfidencialitāte attiecībā uz sūdzības iesniedzēju un sūdzības priekšmetu.

3.7. PSI Sertifikācija nodrošina, ka lēmuma pieņemšanas personāls, kas nodarbojās ar sūdzības izskatīšanu ir cits, nevis tas, kas ir saistīts ar sūdzības priekšmetu.
Visas sūdzības (mutiskās, rakstiskās, apelācijas) kalpo kā ieejas informācija korektīvās darbībās un pilnveidošanās pasākumu noteikšanā un atbilstoši šo procedūru prasībām tiek veikti pieraksti.
4. Sūdzības par sertificētā personāla darbību
Saņemot sūdzību par sertificētās personas profesionālo darbību, tā tiek piereģistrēta sūdzību reģistrā un PSI Sertifikācija informē sertificēto personu, ka ir saņemta sūdzība. Tiek rakstiski pieprasīts paskaidrot radušos situāciju 10 darba dienu laikā. Tiklīdz ir saņemts sertificētās personas paskaidrojums PSI Sertifikācija valdes loceklis un sertifikācijas vadītājs izskata šo paskaidrojumu.

Ja sūdzība ir nepamatota, tad PSI Sertifikācija nosūta atbildi sūdzības iesniedzējam, ka ir izskatīti visi iesniegtie dokumenti un ir nolemts, ka sūdzībai nav pamata.

Ja iesniegtā sūdzība ir pamatota, tad tiek sasaukta komisija, pieaicinot jomas ekspertu. Komisijas laikā sertificētā persona sniedz savus paskaidrojumus komisijas locekļiem. Pēc situācijas izvērtēšanas komisija lemj par sertificētās personas atbilstības novērtēšanas sertifikāta statusu (AP. 05) un veicamajām korektīvajām darbībām. Pēc sertificētās personas korektīvo darbību veikšanas un apliecinājumu iesniegšanas komisija pieņem galīgo lēmumu par sertificētās personas atbilstības novērtēšanas sertifikāta statusu.

PSI Sertifikācija informē sūdzības iesniedzēju par komisijas galīgo lēmumu.

