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АНКЕТА УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ЗАКАЗЧИКА
качеством работ органа по сертификации ООО «СертификатСоюз»

Уважаемый заказчик!
Ваше мнение помогает нам стать лучше. Анкета анонимна (если Вы не укажете свои данные). Заполнение займёт не более 2–3 минут.


Дата заполнения: «___» ______________ 20__ г. 
☑️ Отметьте услугу, которую Вы получили:
· Сертификация продукции (партия / серия)
· Периодическая оценка (инспекционный контроль)
· Регистрация декларации о соответствии

1. ОЦЕНКА ЭКСПЕРТА-АУДИТОРА (если услуга предусматривала выезд эксперта)
	№
	Вопрос
	Оценка (1 – плохо, 5 – отлично)

	1.1
	Насколько эксперт владел требованиями нормативных документов?
	☐ 1 ☐ 2 ☐ 3 ☐ 4 ☐ 5

	1.2
	Насколько эксперт был объективен и корректен в общении?
	☐ 1 ☐ 2 ☐ 3 ☐ 4 ☐ 5

	1.3
	Были ли допущены, на Ваш взгляд, необоснованные требования или ошибки?
	☐ Нет ☐ Да (опишите в п. 4)



2. ОЦЕНКА РАБОТЫ ОРГАНА ПО СЕРТИФИКАЦИИ
	№
	Вопрос
	Вариант ответа

	2.1
	Соблюдены ли оговоренные сроки?
	☐ Да, полностью ☐ Частично (была задержка) ☐ Нет, сильно нарушены

	2.2
	Соответствует ли цена заявленному качеству?
	☐ Да ☐ Скорее да ☐ Нет, завышена

	2.3
	Были ли понятны процедуры и требования?
	☐ Да, всё прозрачно ☐ Частично ☐ Нет, много неясного

	2.4
	Достаточно ли информации на сайте и в офисе?
	☐ Да ☐ Частично ☐ Нет



3. БЕСПРИСТРАСТНОСТЬ (конфиденциально)
	№
	Вопрос
	Ответ

	3.1
	Оказывалось ли на Вас давление со стороны эксперта или ОС с целью повлиять на результат?
	☐ Нет ☐ Да

	3.2
	Предлагал ли эксперт консультационные услуги сверх сертификации?
	☐ Нет ☐ Да

	3.3
	Были ли конфликты из-за личных или родственных связей с сотрудниками ОС?
	☐ Нет ☐ Да

	3.4
	Получали ли сотрудники ОС от Вас подарки, услуги или вознаграждения (кроме оплаты по договору)?
	☐ Нет ☐ Да


Если на любой вопрос 3.1–3.4 ответили «Да» — Ваша анкета будет автоматически передана в Комитет по беспристрастности (без разглашения Ваших данных без согласия).

4. ВАШИ КОММЕНТАРИИ (при необходимости)
Что нам улучшить в первую очередь? (можно выбрать несколько)
· Сроки
· Документацию
· Общение
· Стоимость
· Прозрачность
Описание ситуации (если отметили «Да» в п. 1.3 или любом из п. 3.1–3.4):


Если Вы отметили «Да» в п. 1.3 или любом из пп. 3.1–3.4, укажите, пожалуйста, ФИО эксперта (по желанию):____________________


5. О ВАС (по желанию — для связи при необходимости уточнений)
	Ваша организация
	_________________________

	Контактный телефон или e-mail
	_________________________

	Номер сертификата / декларации (если есть)
	_________________________

	ФИО эксперта-аудитора (если помните)	
          Важно: ФИО эксперта используется только для внутреннего анализа и обучения, не является основанием для дисциплинарных взысканий без дополнительной проверки. Анкета не передаётся эксперту в «привязке» к Вашему имени без Вашего отдельного согласия.
	____________________________________



✅ СОГЛАСИЕ НА ОБРАБОТКУ ДАННЫХ
· Я согласен(на), что указанная информация будет использована ОС для внутреннего анализа и может быть передана в Комитет по беспристрастности (без разглашения третьим лицам).

СПОСОБЫ ПОДАЧИ АНКЕТЫ
· Онлайн: сайт https://serts.by → раздел «Обратная связь»
· E-mail: s.sertificat@gmail.com (тема: «Анкета заказчика»)
· Бумажный носитель: в офисе (ящик для предложений)

Благодарим за Ваше мнение!





МЕТОДИКА РАСЧЁТА ИТОГОВОГО БАЛЛА 
(для внутреннего использования)

Шаг 1. Оценка эксперта (только для услуг с экспертом)
Оценка_эксперта = (1.1 + 1.2+1.3) / 3
Понижающее правило: Если 1.3 = «Да» → Оценка_эксперта = min (Оценка_эксперта, 3,0)
Если 1/3 = «Нет» →  понижающий коэффициент не применяется.

Шаг 2. Оценка ОС
Перевод ответов в баллы:
	Вопрос
	Ответ
	Балл

	2.1
	Да, полностью / Частично / Нет
	5 / 3 / 1

	2.2
	Да / Скорее да / Нет, завышена
	5 / 4 / 2

	2.3
	Да, всё прозрачно / Частично / Нет
	5 / 3 / 1

	2.4
	Да / Частично / Нет
	5 / 3 / 1


Оценка_ОС = (балл_2.1 + балл_2.2 + балл_2.3 + балл_2.4) / 4

Шаг 3. Итоговый балл
Если услуга с экспертом: Итоговый_балл = (Оценка_эксперта + Оценка_ОС) / 2
Если услуга без эксперта (регистрация декларации): Итоговый_балл = Оценка_ОС
Округление: до одного десятичного знака (4,56 → 4,6) 

Примечания: 
*Блок вопросов 3 «БЕСПРИСТРАСТНОСТЬ» не оценивается в баллах: используется для сбора информации о соблюдении беспристрастности.
При указании «Да» в пп. 3.1–3.4 (давление/конфликт) и указано ФИО информацию обязательно передать в Комитет по беспристрастности, но без передачи ФИО заказчика (если заказчик не дал отдельного согласия).
**Блок вопросов 1 «ОЦЕНКА ЭКСПЕРТА-АУДИТОРА» 
Заказчик оценивает удовлетворенность, но не проводит оценку (оценку компетентности) эксперта, т.к. оценка персонала проводится только руководителем команды или специально назначенным ОС оценщиком.
При высоких оценках (4–5) и указании ФИО информацию учитывать в мониторинге компетентности как положительный отзыв.
При низких оценках (1–2) и указании ФИО требуется провести внутреннюю проверку (другие анкеты, данные по этому заказчику, при необходимости – беседу с экспертом-аудитором).

Интерпретация
	Балл
	Уровень

	4,5 – 5,0
	Высокий

	3,5 – 4,4
	Средний

	2,5 – 3,4
	Ниже среднего

	1,0 – 2,4
	Низкий
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