Р о з г л я д а н н я   с к а р г

Процес розглядання скарг, передбачає такі елементи і методи:

- схему і опис процесу отримання, підтвердження, розглядання скарг, а також для прийняття рішення щодо дій, які необхідно вжити у відповідь на неї; 

- відстежування і реєстрування скарги, зокрема дій, що вжиті у відповідь на неї; 

- забезпечення того, щоб були вжиті будь які належні коригування і коригувальну дію.

 О т р и м а н н я   і   р е є с т р а ц і я   с к а р г 

Після отримання письмової скарги а також скарги, яка була висловлена в усній формі, наприклад, за телефоном, за винятком скарг, за якими неможливо встановити авторство (такі скарги визнаються анонімними та розгляду не підлягають), завідуюча канцелярією, по можливості, письмово підтверджує отримання скарги та аналізує, чи стосується скарга діяльності з сертифікації, за яку несе відповідальність ОС і, якщо так, діє відповідно до процесу роботи зі скаргою. 

Реєстрацію документів, якими оформлена скарга, здійснює завідуюча канцелярією в «Журналі реєстрації скарг і дій, ужитих для їх вирішення» (див. Додаток Г).
Якщо скарга стосується сертифікованого замовника, розгляд скарги враховується при нагляді за сертифікованою продукцією.

Будь-яка скарга на сертифікованого замовника передається ОС сертифікованому замовнику, якого це стосується, у тижневий термін.

ОС, одержуючи скаргу, несе відповідальність за збір і засвідчення всієї необхідної інформації, щоб підтвердити скаргу.

 О п р а ц ю в а н н я   с к а р г

Після реєстрації скарга надається керівнику ОС для розгляду та передачі в подальшому Комісії  для розгляду скарг (далі – КС) з відповідною резолюцією. 

Голова КС уразі, коли скарга стосується діяльності або продукції сертифікованого замовника, має перевірити, чи містить скарга докази попереднього звернення заявника до сертифікованого замовника з порушеного питання. У разі відсутності доказів попереднього звернення рекомендує керівнику ОС письмово запропонувати заявникові скарги попередньо звернутись безпосередньо до сертифікованого замовника.

Примітка: Дана вимога не застосовується у разі розгляду доручень центральних органів виконавчої влади, вимог державних контролюючих та правоохоронних органів, які були класифіковані як скарги.

КС ознайомлюється з матеріалами скарги, аналізує, перевіряє факти, викладені у скарзі, за необхідності збирає додаткові матеріали по питаннях, порушених у скарзі.

КС за результатами розгляду скарги та ознайомлення з усіма зібраними за скаргою матеріалами готує:

- висновки та пропозиції керівнику ОС відповідно до норм чинного законодавства у сфері сертифікації та документів системи управління ОС;

- проект відповіді заявнику по питаннях, порушених у скарзі;

- проект плану коригувань і коригувальних дій (у разі необхідності). 

Проект відповіді зі всіма наявними документами надаються керівнику ОС для прийняття остаточного рішення.

Схема 

процесу отримання, підтвердження, розглядання скарги, 

прийняття рішення щодо необхідних дій 

                       Р о з г л я д а н н я   а п е л я ц і й
Зареєстрована апеляція та інші матеріали, що надійшли з нею передаються Голові Апеляційної Комісії (далі – АК), персональний склад якої визначений Положенням про ОС.

Голова АК доручає членам АК попередньо розглянути й опрацювати апеляцію для надання пояснення чи заперечень з приводу поданої апеляції.

АК розглядає апеляцію у місячний термін від дня її надходження. Якщо в місячний термін вирішити порушені в апеляції питання неможливо, Голова АК встановлює додатковий термін для її розгляду. При цьому загальний термін розгляду апеляції не може перевищувати сорока п’яти днів.

Голова АК розглядає опрацьовані матеріали, та призначає дату засідання АК.

Головує на засіданні Голова АК.

Засідання Комісії вважається правомочним, якщо на ньому присутні не менше чотирьох членів АК.

На розгляд апеляції можуть запрошуються представники сторін. Вони можуть давати усні та письмові пояснення, ставити питання, наводити свої доводи та міркування з усіх питань, що стосуються апеляції, робити заяви, коментувати факти, що викладені в наданих документах і матеріалах. У разі неприбуття представників сторін, комісія має право розглядати апеляцію без їх участі.

Протокол засідання АК має чітко і стисло описувати суть апеляції, зміст усіх запитань, відповідей і виступів. Протокол засідання АК підписуються її Головою та секретарем.

За результатами обговорення та розгляду апеляції Комісією виноситься рішення для визначення того, які дії необхідно вжити у відповідь на неї, враховуючи результати попередніх подібних апеляцій, яке приймається на закритому засіданні більшістю голосів. У разі рівного розподілу голосів “за “ та “проти”, голос Голови є вирішальним. 

Якщо АК визнає рішення, дії чи бездіяльність ОС неправомірними, то вона приймає рішення про обґрунтованість апеляції та рекомендує ОС усунути допущене порушення та скасувати прийняте рішення.

Якщо АК визнає рішення, дії чи бездіяльність ОС правомірними, то вона приймає рішення про відмову апелянту у задоволенні апеляції.

Рішення АК повинні бути підписані Головою АК та всіма її членами, що проголосували за нього, та які не були залучені попередньо до предмету апеляції.

Рішення АК письмово доводиться до відома сторін з офіційним повідомленням апелянта щодо закінчення процесу розглядання апеляції..

Рішення АК може бути оскаржене в судовому порядку згідно з чинним законодавством.

Протоколи засідань АК та відповідні рішення зберігаються в ОС протягом десяти років.

Схема 

процесу отримання, підтвердження, розглядання апеляцій, 

прийняття рішення щодо необхідних дій 

8 Розробляння та впровадження коригувальних дій








5. Пересилання скарги сертифікованому клієнту





7 Повідомлення заявника про результати обробки скарг





6 Прийняття рішення щодо скарги керівником ОС





4. Розглядання та підготовка проекту відповіді на 


засіданні КС





3. Підтвердження отримання скарги за можливістю





2. Реєстрація скарги





1. Отримання скарги





8. Зупинення роботи ОС та приймання рішення про відклик результатів








12. Поновлення роботи ОС





9. Розробляння та впровадження коригувань і коригувальних дій





11. Надання Звіту апелянту про повторну перевірку СУ





10. Повторна оцінка СУ апелянта за рішенням АК





7. Аналізування причин апеляції





6. Реєстрування та надсилання апелянту рішення АК





5. Складання протоколу засідання АК





4. Розглядання та вирішення щодо дій





3. Письмове підтвердження отримання апеляції 





2. Реєстрація апеляції





1. Отримання апеляції








