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5 Порядок подання та розгляду скарг та апеляцій

5.1 Загальні положення

5.1.1 Механізм подання, реєстрації, розгляду та прийняття рішення щодо скарг, пропозицій та заяв здійснюється відповідно до Інструкції І 7.5.3-02 Діловодство за зверненнями громадян.

Початком виконання процесу розгляду апеляції та скарги є надходження в ООВ офіційної письмової апеляції, яка обґрунтовано викладає зміст дій або прийнятих рішень органом, які замовник оскаржує. Процес закінчується оформленням Комісією письмового висновку за результатами розгляду апеляції чи скарги.

Замовниками можуть бути оскаржені такі дії ООВ:

- відмова у прийнятті до розгляду заявки на сертифікацію продукції та послуг;
- відмова у прийнятті до розгляду заявки на проведення оцінки відповідності вимогам технічного регламенту;

- відмова у прийнятті до розгляду заявки на атестацію виробництва;

- прийняття рішення ООВ про відмову у видачі сертифіката відповідності;

- прийняття рішення ООВ про відмову у реєстрації декларації про відповідність;

- прийняття рішення ООВ про призупинення або припинення дії (скасування) сертифіката відповідності;

- порушення правил та процедури виконання сертифікації продукції та послуг чи оцінки відповідності вимогам технічного регламенту;

- порушення ООВ договірних зобов’язань;

- порушення ООВ термінів виконання робіт;

- інші дії ООВ, що пов’язані з сертифікацією та оцінкою відповідності, якщо вони призвели до порушення прав та інтересів заявника.

Процес розгляду апеляцій та скарг охоплює:

- схему процесу отримання, перевірки вірогідності, розгляду апеляцій та скарг, а також прийняття рішення щодо того, які дії необхідно вжити у відповідь, враховуючи результати попередніх подібних апеляцій або скарг;

- відстеження і реєстрація апеляцій та скарг, включаючи дії щодо їхнього вирішення; 

- забезпечення того, що вжито будь-яке відповідне коригування і коригувальну дію.

ООВ реєструє всі отримані апеляції та скарги, крім анонімних, і поводиться з ними у відповідності із Законом України «Про звернення громадян» та М 7.5-02 Методика. Управління діловодством, І 7.5.3-02 Інструкція. Діловодство за зверненнями громадян.

5.1.2 Термін розгляду скарги чи апеляції – не більше одного місяця з дати її одержання.

5.1.3 Заявник може в будь-який час відкликати подану апеляцію до прийняття комісією рішення за результатами її розгляду. У разі відкликання апеляції її розгляд припиняється.

5.1.4 Рішення за результатами розгляду скарги або апеляції повинні приймати або її аналізування та затвердження повинні проводити особи, що не були залучені до сертифікаційної діяльності, пов’язаної зі скаргою або апеляцією.

5.1.5 Щоб забезпечити відсутність конфлікту інтересів, для розгляду або прийняття рішення щодо скарги або апеляції, орган з сертифікації не повинен залучати персонал (зокрема тих, хто має керівну посаду), хто надав консультування клієнту або працював у нього впродовж двох років після надання консультування або закінчення роботи у клієнта.

5.2 Порядок подання та розгляду апеляції

5.2.1 Порядок подання апеляцій

У разі незгоди з рішеннями, прийнятими ООВ замовник має право на апеляцію. Апеляція подається у письмовій довільній формі.  Подання апеляції не зупиняє дії рішення, прийнятого ООВ. 

Апеляція розглядається апеляційною комісією ООВ не пізніше одного місяця після її одержання.

Апеляції приймаються до розгляду, якщо вони подані офіційно в письмовій формі на ім’я керівника ООВ. Зауваження можуть надходити також і в усній формі, проте, в такому разі, вони не можуть вважатися офіційними апеляціями/скаргами, а поводження з ними не розглядається в даній процедурі.

Замовником апеляції можуть бути також оскаржені інші дії ООВ, що стосуються сертифікації та оцінки відповідності, якщо вони призвели до порушення його прав та інтересів.

В апеляції має бути чітко викладена суть справи та претензії до ООВ. До апеляції повинні додаватись усі необхідні документи й матеріали, які підтверджують і пояснюють факти, що містяться в апеляції, наприклад:
· листування щодо спірного питання між Замовником та ООВ;
· справа замовника;
· претензії і рекламації споживачів замовника, тощо.
За потреби, апеляційна Комісія може вимагати надання додаткових документів, необхідних для розгляду апеляції.
5.2.2 Порядок приймання та попередній розгляд апеляцій

Усі апеляції підлягають обов’язковій реєстрації, за винятком тих, що надійшли з порушенням вимог та тих, за якими неможливо встановити авторство та вважаються анонімними.

Апеляції реєструються відділом документообігу підприємства в журналі вхідної кореспонденції у відповідності до М 7.5-02.

Розгляду не підлягають апеляції від одного і того ж подавця апеляції з одного і того ж питання, якщо вперше по апеляції було прийняте рішення.

Замовник може у будь-який час відізвати подану апеляцію. У цьому випадку розгляд апеляції зупиняється. Розгляд питання, порушеного у цій апеляції вдруге, не проводиться.

Після проведення реєстрації, керівник ООВ проводить попередній аналіз апеляції та визначає необхідність експертизи проблеми, розгляду апеляції апеляційною комісією або внутрішнього розгляду зауваження в ООВ. 

Якщо за результатами попереднього розгляду апеляції встановлено, що вона не стосується діяльності ООВ, то керівник ООВ дає доручення заступнику керівника ООВ підготувати лист-відповідь з відповідним поясненням і направити заявнику апеляції.

Якщо апеляція стосується дій ООВ, то вона разом з надісланими супровідними документами передається заступнику керівника ООВ з метою підготовки наказу про склад апеляційної Комісії та планування дати розгляду апеляції.
З метою об’єктивного виявлення всіх обставин виникнення проблеми керівник ООВ може вимагати надання письмових пояснень від усіх осіб, що мають до неї відношення, в тому числі і від позаштатних аудиторів/експертів.

5.2.3 Порядок розгляду апеляцій апеляційною комісією

Після проведення попереднього аналізу апеляції КЯ ООВ передає всі матеріали з результатами експертизи, висновками та пропозиціями голові апеляційної Комісії.

Апеляційна Комісія розглядає апеляцію у місячний термін від дня її реєстрації. Якщо в місячний термін вирішити порушені в апеляції питання неможливо, голова апеляційної Комісії встановлює додатковий термін для її розгляду. При цьому загальний термін розгляду апеляції не може перевищувати сорок п’ять днів.
· Замовник, що подав апеляцію, має право прийняти участь та бути заслуханим під час розгляду апеляційною комісією поданої їм апеляції. При цьому, на засіданні не повинні бути присутні:

· працівник ООВ, який безпосередньо виконував роботи з сертифікації, стосовно якої подано апеляцію;

· особа, яка приймала рішення щодо сертифікації, стосовно якої подано апеляцію.
Зацікавлені сторони сповіщаються секретарем апеляційної Комісії про розгляд апеляції в письмовому вигляді з визначеним порядком денним засідання комісії.
За бажанням заявника обговорення спірних питань може здійснюватися за допомогою листування, якщо обумовлене цим збільшення строків розгляду його влаштовує.

Перед розглядом кожної апеляції члени апеляційної Комісії письмово декларують те, що вони не мають фінансових, корпоративних або родинних інтересів з подавцем апеляції, яка має бути розглянута.

У разі виникнення обставин, за яких член апеляційної Комісії може бути визнаний як зацікавлена сторона по відношенню до конкретного замовника, то в розгляді цієї апеляції він участі не бере і засідання апеляційної Комісії проходить без нього.

Голова доручає членам апеляційної Комісії попередньо розглянути й опрацювати матеріали апеляції.

Секретар готує всю необхідну для розгляду документацію та надає її членам апеляційної Комісії не пізніше, як за два тижні до засідання комісії для ознайомлення.

Голова призначає дату засідання апеляційної Комісії. Секретар забезпечує участь у засіданні всіх членів апеляційної Комісії та представників заявника, якими було подано звернення (за необхідності).

Головує на засіданні голова апеляційної Комісії, а секретар представляє Комісії суть справи і веде протоколи засідань у відповідності до М 7.5-02 п.6.7, додаток К.
Рішення щодо поданої апеляції апеляційна комісія ООВ приймає на закритому засіданні, що обумовлюється повною конфіденційністю обговорення питань, поставлених при розгляді апеляцій. Уразі виявлення недостатності матеріалів апеляції апеляційна комісія ООВ робить запит керівнику/заступнику керівника ООВ та ініціює додатковий або повторний розгляд проблем. У разі виявлення недостатності матеріалів апеляції апеляційна комісія ООВ робить запит керівнику/заступнику керівника ООВ та ініціює додатковий або повторний розгляд проблем.
Члени апеляційної комісії розглядають документи, заслуховують запрошених представників замовника і ООВ і приймають рішення відносно реагування ООВ. Рішення Комісії приймаються більшістю голосів і повинно бути підписано всіма її членами, що проголосували за нього. У разі рівного розподілу голосів „за” та „проти”, голос голови є вирішальним.

Рішення є правомірним, якщо у засіданні, на якому воно приймається, брали участь  більше як половина членів комісії.

Рішення приймається на засіданні апеляційної Комісії формується та оформляється протоколом. Протокол засідання Комісії має чітко і коротко описувати суть апеляції, зміст усіх запитань, відповідей і виступів. Протокол засідання апеляційної Комісії підписуються її головою та всіма її членами.

Протоколи засідань апеляційної Комісії зберігаються в ООВ протягом 10 років.
5.2.4 Висновки розгляду 

Апеляційна Комісія може прийняти такі рішення:

· рішення ООВ, що оскаржується, не правочине – апеляція обґрунтована. ООВ приймає рішення стосовно задоволення апеляції;

· рішення ООВ, що оскаржується, правочинне – замовнику відмовляють у задоволенні його апеляції.

Рішення апеляційної Комісії доводиться до відома замовника у письмовій формі протягом 5 днів з дати прийняття рішення, але не пізніше строку розгляду апеляції.

Усі витрати, пов’язані з розглядом апеляцій, несе кожна із сторін.

У випадку незгоди з рішенням апеляційної комісії ООВ, замовник має право звернутися до апеляційної Комісії Мінекономіки України, а також до суду, згідно з чинним законодавством України. При цьому апеляція повинна містити обґрунтовані аргументи щодо незгоди з одержаним рішенням.
5.2.5 Коригувальні дії

За рішеннями апеляційної Комісії, в разі потреби, ООВ проводить коригування та/або коригувальні дії у найкоротший термін.

Проект плану коригувальних дій КЯ ООВ готує і не пізніше 2-х робочих днів після рішення комісії подає на затвердження керівнику ООВ.

Коригування та/або коригувальні дії та оцінювання їх ефективності проводяться та документуються відповідно до М 10.2-01 Методика. Невідповідність і коригувальні дії.

Відповідальна особа ООВ вносить у справу замовника копію рішення та апеляції.
5.3 Порядок подання та розгляду скарг
Реєстрація та розгляд скарг щодо дій ООВ ДП «Миколаївстандартметрологія» проводиться призначеними (ою) особами (ою) у відповідності до І 7.5.3-02. 

Після реєстрації скарга надається керівнику ООВ ДП «Миколаївстандартметрологія» на резолюцію для визначення відповідальних осіб - членів Комісії та голови Комісії по розгляду скарг. 

До складу комісії з розгляду скарг, визначеної в резолюції керівника ООВ, за необхідності залучаються представники загального складу комісії з апеляцій. 

Після отримання скарги, ООВ повинен підтвердити, що скарга стосується діяльності з сертифікації, за яку він несе відповідальність, після чого проводиться опрацювання скарги. 

Комісія ознайомлюється з матеріалами скарги, аналізує, перевіряє факти, викладені у скарзі, за необхідністю збирає додаткові матеріали.

Комісія по розгляду скарг за результатами розгляду скарги та ознайомлення з усіма зібраними за скаргою матеріалами готує:

· проект відповіді заявнику по питаннях, порушених у скарзі;

· проект плану коригувальних та/або запобіжних дій (у разі необхідності).

Проект відповіді зі всіма наявними документами надаються керівнику ООВ ДП «Миколаївстандартметрологія».

Скарга розглядається у місячний термін від дня її надходження. Якщо в місячний термін вирішити порушені в скарзі питання неможливо, керівник ООВ встановлює додатковий термін для її розгляду, про що повідомляється заявникові. При цьому загальний термін розгляду скарг не може перевищувати сорок п’ять днів.

Протягом 3-х робочих днів з дати прийняття рішення по скарзі заявнику надсилається письмова відповідь (офіційне повідомлення). Документація по розгляду скарги зберігається в ДП «Миколаївстандартметрологія» відповідно до встановленого терміну та в порядку, встановленому в І 7.5.3-02.

За більш детальною інформацією щодо порядоку подання, розгляд скарг та апеляцій
ЗАПРОШУЄМО звертатися до

Органу з оцінки відповідності 

ДП «Миколаївстандартметрологія»

Просп. Центральний, 11/5, м. Миколаїв, 54029, Україна

тел. (0512) 40-93-63

E-mail: sert@ncsms.com.ua
Контактна особа:

В.о. заступник директора з питань стандартизації, якості та наукової діяльності

КРЕМЕНЕЦЬКА Олена 
тел. (0512) 40-92-42
тел. 099-920-57-66

E-mail: kremenetcka@ncsms.com.ua
