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1 范围 

1.1 本程序规定了申诉、投诉和争议的处理方式和程序。 

1.2 本程序适用于各相关方对本中心的申诉、投诉和争议。也适用于对获证企业的申诉、

投诉和争议。 

2 术语 

2.1 申诉：委托人或持证人对认证中心做出的与其认证资格有关的不利决定提出重新考虑

的请求。 

2.2 投诉：任何组织或个人向认证中心表达的，有别于申诉并希望得到答复的，对认证中

心的活动或持证人的产品和活动的不满。 

2.3 争议：委托人和/或持证人对认证过程中发生的技术或管理问题提出不同意见的口头

或书面的表达。 

3 职责 

3.1 综合事务部负责受理认证过程中各方面及相关人员有关认证工作的申诉、投诉和争

议，并负责争议和投诉的处理。综合事务部负责在中心网站公布投诉方式及联系方式。 

3.2 申诉委员会负责对认证过程中有关认证决定申诉的处理。 

4 工作程序 

4.1 申诉 

4.1.1 申诉的提出 

    委托人/持证人在接到认证中心做出的与其认证资料有关的决定后 15 个工作日内向

认证中心提出申诉，申诉应以书面文件形式并经申诉方负责人签字盖章后提交。 

4.1.2 申诉的调查与处理 

    1) 认证中心收到申诉后，提交申诉委员会。申诉委员会立即调查与取证并在 30个工

作日内做出处理决定。 

    2) 认证中心以公文形式通知申诉人处理结果及理由。如有异议，申诉人可在 10个工

作日内提出。经复审后通知申诉人最终处理决定。 

4.2 投诉 

4.2.1 投诉的提出 

    投诉应以书面形式并经投诉方负责人签字盖章后提交。 

4.2.2 投诉的调查与处理 

    1) 认证中心接到投诉后及时开展调查与取证。 

    2) 向认证中心提出的对持证人获证产品的投诉，认证中心可向被投诉的获证企业进
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行调查取证，要求其做出书面说明并提交相关证据。必要时进行现场监督检查，获证企业

应予以积极配合。 

    3) 认证中心在 20个工作日内做出处理决定并以公文形式通知投诉人。如有异议，投

诉人可在 10个工作日内提出。经复审后通知投诉人。 

4.3 争议 

4.3.1 争议的提出 

    委托人和/或持证人对认证过程中发生的技术或管理问题存在不同意见，可向认证中

心以口头或书面形式提出。 

4.3.2 争议的调查与处理 

    认证中心对争议提出的内容进行调查，并将处理意见于 20 个工作日内通知提出人。

争议提出人对处理结果如有异议，可通过投诉程序向认证中心提出投诉。 

5 申诉、投诉处理所需费用(如检验费、咨询费等)，按实际支出情况由责任方承担。 


