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思平认证服务（上海）有限公司

公开文件
SPS-GK-08：2017 申诉/投诉的处理

1 申诉/投诉的范围

1.1 涉及思平认证服务（上海）有限公司（简称：SPS）的认证审核结论；

1.2 涉及 SPS做出的暂停、撤销、注销管理体系认证资格；

1.3 涉及 SPS工作人员违纪、违法行为；

1.4 涉及 SPS认证审核活动的合法性、公正性、非歧视性；

1.5 涉及 SPS工作人员有损受审核方/获证组织合法权益的行为。

2 处理申诉、投诉和争议的提出

2.1 申诉、投诉和争议的提出

2.1.1 申诉：是申述人对 SPS的审核、认证或认证决定有关的事项提出重新考虑的正式书面

请求。

2.1.2投诉：是投诉人对 SPS和 SPS已认证的组织就与其认证有关事宜提出的不满的正式书面

表示，投诉人须同时提供投诉事件的细节情况、证明材料并签章。

2.1.3争议：是提出人在审核现场和审核过程中就与认证有关的事项提出的正式不同意见。

2.2 受理申诉、投诉与争议的范围

2.2.1 未按规定受理申请的；

2.2.2 未按规定或未按规定期限给予审核的；

2.2.3 未按规定颁发认证证书和认证标志的；

2.2.4 对审核组成员有异议提出更换而未被公司接纳的；

2.2.5 对提供的审核报告和颁发的认证证书有异议的；

2.2.6 对监督审核与确认（被暂停、撤销、注册等）有异议的；
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2.2.7 认为公司或其工作人员违反认证工作纪律及规定的；

2.2.8 对审核工作人员的工作作风、职业道德有异议的；

2.2.9 其它。

2.3 申诉、投诉的处理

2.3.1 对一般性的申诉、投诉，技术部在收到之后 5 日内予以答复；需请示的，提请公司总

经理仲裁；

2.3.2 对一些较复杂的申诉、投诉，相关部门协助技术部进行调查、分析，在 15 个工作日内

完成，并提供相应的调查材料交公司总经理裁定后及时答复；

2.3.3 对个别较大的申诉、投诉，技术部直接交总经理裁定解决；对调查难度较大的申诉、

投诉，提交公正性委员会进行调查、分析，提出解决意见，经公司总经理同意后，在 45 个工

作日内答复；

2.3.4 申诉人、投诉人对裁决仍有意见时，向 SPS 公正性委员会或直接向上级部门投诉。

2.4 争议的处理

2.4.1 在申请认证的过程中提出的争议，一般由市场部与申请方依据认证要求、认证规则协

调处理；

2.4.2 在审核现场提出的争议，一般由审核组与受审核方依据认证要求、规则协商处理；

2.4.3 对 2.4.1、2.4.1 以外提出争议，申请方应以书面文件的形式向 SPS 提出，技术部组织

研究，并将研究结果通知争议提出人；

2.4.4 若申请方或争议人对 SPS 有关部门处理争议的结果不同意见时，可向 SPS 或认可委或

国家有关部门提出协调、裁决。
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2.5 调查人员的资格规定

参与调查申诉、投诉与争议的人员必须与申诉、投诉、争议事宜及相关人员无直接利害关

系，且具有公平公正的道德品质。

3 公开信息

3.1 审核过程；

3.1.2 授予、拒绝、保持、更新、暂停、恢复或撤销认证或撤销认证或者扩大或缩小认证范

围的过程；

3.1.3 管理体系类型和认证方案；

3.1.4 认证证书、认证标志的使用；

3.1.5 申诉、投诉与争议的受理；

3.1.6 公正性政策。

3.2 有请求时公布的信息，包括：

3.2.1 运作涉及的地理区域；

3.2.2 特定认证的状态；

3.2.3 特定获证客户的名称、相关的规范性文件、认证范围和地理位置（国家和城市）。

相关方对上述信息有需求时，可通过电话或书面向技术部提出申请，技术部收到申请后

应及时对需求进行识别，经总经理批准后，5日内向申请方提供所需信息。

4 申诉/投诉渠道：

联系部门：市场部

联系电话：021-59184249
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传真：021-59184249

电子信箱：sp_shanghai@126.com

mailto:324540885@qq.com

