
Правила рассмотрения жалоб и апелляций по результатам проведения 
межлабораторных сличительных испытаний (МСИ) 

В случае неудовлетворительной деятельности провайдера заинтересованная 
сторона вправе обратиться с жалобой 

Жалобы и претензии возможны в случае: 
– нарушения установленного порядка проведения работ; 
– неисполнения работ в установленные сроки; 
– допущении ошибок при оформлении и др. 
Заказчик вправе зарегистрировать свои претензии к качеству произведенных работ 

или качеству обслуживания в виде обратной связи на сайте ФБУ «Хабаровский ЦСМ» 
В случае несогласия заказчика с решением провайдера по результатам проведения 

МСИ участники имеют возможность опротестовать оценку их характеристик 
функционирования в рамках программы МСИ путем подачи апелляции.  

Апелляцию, поданную по результатам выполненных работ по МСИ,  
рассматривают  только  в случае  ее  поступления в письменной форме. 

При получении от Заказчика жалобы руководитель провайдера передает 
координатору Программы, проводившему МСИ для анализа и планируемых действий по 
ее устранению. Руководитель провайдера не позднее 3 дней со дня получения рекламации 
собирает совещание (комиссия экспертов, координаторы, Заказчик). При необходимости 
на совещание, на котором проводится детальное рассмотрение предъявленных претензий 
и решается вопрос об их правомерности, приглашаются также другие специалисты, в том 
числе юрисконсульт. 

В случае признания правомерности предъявленных претензий их разрешение 
осуществляется в соответствии с действующим законодательством Российской 
Федерации. 

В случае признания неправомерности предъявленных Заказчиком претензий, 
руководитель провайдера направляет Заказчику официальное письмо, в котором 
указываются аргументированные, конкретные причины, по которым претензии Заказчика 
не могут быть приняты. 

Если причины для отклонения претензий Заказчика, представленные 
руководителем провайдера, последним не принимаются, то провайдер вправе обращаться 
в Федеральное агентство с целью разрешения возникших разногласий. 

 
Порядок рассмотрения и принятия решения по апелляциям предусматривает: 
–  регистрацию в «Журнале регистрации апелляций» провайдера МСИ; 
– назначение руководителем провайдера ответственного лица; 
– привлечение, при необходимости, специалистов, компетентных в 

рассматриваемом вопросе; 
– уведомление заинтересованных сторон о месте, дате и времени рассмотрения 

апелляции;  
– рассмотрение апелляций и принятие по ним решений; 
– доведение решений до заинтересованных сторон. 
Рассмотрение апелляций проводится комиссией (руководитель провайдера, 

координатор, другие привлеченные лица) в присутствии (при возможности) заявителя.  
Члены комиссии, представители заявителя, привлекаемые лица уведомляются о 

месте, дате и времени заседания заранее.  
Вывод комиссии принимается на заседании большинством голосов членов 

комиссии и заносится в протокол. 
На основании выводов комиссии принимается решение, утверждается 

руководителем провайдера. 



Провайдер официально уведомляет Заказчика о ходе рассмотрения апелляции и об 
окончании процесса ее рассмотрения.  

Решение оформляется в виде официального письма. Дата ответа регистрируется в 
«Журнале регистрации апелляций». Решение направляется заявителю или вручается 
лично. 

Решение должно содержать: 
– при полном или частичном удовлетворении апелляции – срок и способ ее 

удовлетворения; 
– при полном или частичном отказе в удовлетворении апелляции: причины отказа 

со ссылкой на соответствующие законодательные акты и нормативные документы и 
доказательства, обосновывающие отказ. 

 
Ежегодно координаторами Программы провайдера организуется проведение 

опроса (анкетирования) Заказчиков ФБУ «Хабаровский ЦСМ» при проведении 
межлабораторных сличительных испытаний с целью изучения удовлетворенности. 
Результаты опроса обобщаются ОСК и включаются в отчет по анализу со стороны 
руководства с целью определения направлений улучшений. 

Руководитель провайдера – заместитель директора ФБУ «Хабаровский ЦСМ»  
Бородина Ирина Валерьевна (тел. (4212) 70-40-63 (доб.153); e-mail: i-p-balashova@mail.ru). 
 

Срок рассмотрения и ответа не должен превышать десять рабочих дней со дня 
поступления жалобы и апелляции. 
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