Витяг з ПР ОС СУ 9.7–01–2016 «Система управління. Процедура. Розгляд скарг та апеляцій»
6.2
Порядок подання скарг та апеляцій
6.2.1
Початком виконання процесу розгляду апеляції та скарги є надходження в ОС СУ офіційної письмової апеляції, яка обґрунтовано викладає зміст дій або прийнятих рішень органом, які замовник оскаржує, а також скарги, які були висловлені в усній формі, за винятком скарг, за якими неможливо встановити авторство. Процес закінчується оформленням апеляційною комісією письмового висновку за результатами розгляду апеляції чи скарги.

6.2.2
Замовниками можуть бути оскаржені такі дії ОС СУ:

- відмова у прийнятті до розгляду заявки на сертифікацію;

- прийняття рішення про відмову в сертифікації;

- визнання невідповідності системи управління замовника вимогам стандарту та відмова у видачі сертифікату;

- призупинення або припинення дії (скасування) сертифіката відповідності;

- порушення правил та процедури виконання сертифікації/оцінювання системи управління;

- порушення ОС СУ договірних зобов’язань;

- порушення ОС СУ термінів виконання робіт.
6.2.3
Процес розгляду апеляцій та скарг охоплює:

- схему процесу отримання, підтвердження і розглядання апеляцій, а також для вирішення того, які дії необхідно вжити у відповідь на неї, враховуючи результати попередніх подібних апеляцій;

- відстежування і реєстрування апеляцій, зокрема дій, ужитих для їх вирішення;

- забезпечення того, щоб були запроваджені будь-які належні коригування і коригувальні дії.
6.2.4
Скарга (апеляція) подається у разі наявності у заявника рішення ОС СУ або якщо ОС СУ вчинені дії, які, на погляд заявника, призводять до порушення його прав та інтересів у сфері сертифікації систем управління.
Скарга (апеляція) повинна бути розглянута в строк, що не перевищує одного місяця з дня її отримання та реєстрації юрисконсультом ДП «Черкасистандартметрологія». Якщо в місячний термін вирішити порушені в апеляції (скарзі) питання неможливо, Голова апеляційної комісії встановлює додатковий термін для її розгляду. При цьому загальний термін розгляду апеляції (скарги) не може перевищувати сорок п’ять днів.

Усі зацікавлені сторони повинні бути оповіщені ОС СУ про початок розгляду скарги (апеляції) та про процедури, якими ОС СУ керується при цьому.
6.2.5
В скарзі (апеляції) повинна бути чітко викладена її суть. Після отримання скарги або апеляції, уповноважений керівником ОС СУ персонал, що включає, принаймні, секретаря апеляційної комісії та керівника підрозділу ОС СУ, визначає, чи стосується вона діяльності ОС СУ.
До розгляду скарги (апеляції) секретар апеляційної комісії готує всі документи і матеріали, які підтверджують і пояснюють факти, що містяться в ній:
-
листування щодо спірного питання між заявником та ОС СУ;

-
документи з сертифікації системи управління заявника;

-
документи з проведення технічних наглядів за сертифікованою системою управління заявника.
Комісія має право додатково запросити інші документи, потрібні для розгляду скарги (апеляції). Документацію для апеляційної комісії надає начальник підрозділу ОС СУ або голова комісії, який виконував роботи з сертифікації систем управління, щодо яких подана скарга (апеляція), в строк не пізніше ніж за 2 дні до засідання комісії.
6.3
Порядок розгляду апеляцій

6.3.1
У разі незгоди з рішеннями, прийнятими ОС СУ Замовник має право на письмову апеляцію, яку він повинен подати до ОС СУ не пізніше одного місяця після одержання повідомлення про прийняте рішення. Подання апеляції не зупиняє дії рішення, прийнятого ОС СУ. 

6.3.2
Апеляції приймаються до розгляду, якщо вони подані офіційно в письмовій формі на ім’я керівника ОС СУ. Зауваження можуть надходити також і усними каналами, проте в такому разі вони не можуть вважатися офіційними апеляціями, а поводження з ними не розглядається в даній процедурі.

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

6.3.3
В апеляції має бути чітко викладена суть справи та претензії до ОС СУ. До апеляції повинні додаватись усі необхідні документи й матеріали, які підтверджують і пояснюють факти, що містяться в апеляції, наприклад:

· апеляція замовника;

· листування щодо спірного питання між Замовником та ОС СУ;

· документи аудиту, звіти за результатами оцінки документації та остаточної перевірки систем управління на місці – справа замовника;

· результати наглядових аудитів сертифікованої системи управління;

· претензії та рекламації споживачів замовника;

· протоколи невідповідностей;

· необхідну документацію об’єкту, стосовно сертифікації якого має відбутися засідання апеляційної комісії та інше.
За потреби, апеляційна комісія може вимагати надання додаткових документів, необхідних для розгляду апеляції.

6.3.4
Усі апеляції, за винятком тих, що надійшли з порушенням вимог та тих, за якими неможливо встановити авторство, підлягають обов’язковій реєстрації.

Апеляції реєструються юрисконсультом в «Журналі реєстрування апеляцій, скарг». 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.

6.3.5
Після проведення реєстрації керівник ОС СУ проводить попередній аналіз апеляції та визначає необхідність експертизи проблеми, розгляду апеляції апеляційною комісією або внутрішнього розгляду зауваження в ОС СУ. 

Керівник ОС СУ правомочний самостійно організовувати аналіз зауваження і вживати заходів у випадках:

· претензій з приводу дій аудиторської групи, які не вплинули на рішення ОС СУ щодо відповідності систем управління замовника;

· наявності неточностей в оформленні документації аудитів;

· наявність некритичного відхилення в термінах проведення робіт ОС СУ;

· наявність інших причин, які не впливають на рішення ОС СУ щодо відповідності системи управління замовника. 

6.3.6
Розгляд апеляцій в апеляційній комісії проводиться в наступних випадках:

· при обґрунтованості претензій до ОС СУ;

· при підтвердженні істинності представлених фактів;

· при наявності значних збитків для інтересів замовника;

· при наявності значних збитків для фінансової стабільності і репутації ОС СУ.

З метою об’єктивного виявлення всіх обставин виникнення проблеми керівник ОС СУ правомочний зажадати письмові пояснення від усіх осіб, що мають до неї відношення, в тому числі і від позаштатних аудиторів/експертів.
6.3.7
Після проведення аналізу апеляції керівник ОС СУ передає всі матеріали з результатами експертизи, висновками та пропозиціями голові апеляційної комісії.

6.3.8
Замовник, що подав апеляцію, має право взяти участь та бути заслуханим під час розгляду апеляційною комісією поданої їм апеляції. При цьому, неодмінно, повинен бути присутній працівник ОС СУ, який безпосередньо виконував роботи з сертифікації, стосовно якої подано апеляцію, а також повинні бути розглянутими документовані матеріали щодо причин подання апеляції.

Обидві сторони – замовник (або його представник) та працівник ОС СУ – мають право обмінятися поглядами з питань, які розглядаються за поданою апеляцією, та відповісти на запитання членів апеляційної комісії.
6.3.9
За бажанням замовника обговорення спірних питань може здійснюватися за допомогою листування, якщо обумовлене цим збільшення строків розгляду його влаштовує.
6.3.10
Рішення щодо поданої апеляції апеляційна комісія ОС СУ приймає на закритому засіданні, що обумовлюється повною конфіденційністю обговорення питань, поставлених при розгляді апеляції. У разі виявлення недостатності матеріалів даної апеляції, вони передаються заступнику керівника ОС СУ та ініціюється додатковий або повторний розгляд проблеми. 

Засідання апеляційної комісії протоколюються. Протоколи повинні чітко і коротко описувати суть скарги (апеляції), зміст усіх запитань, відповідей і виступів. Протоколи засідань комісії та відповідні рішення зберігає секретар комісії протягом десяти років.
6.3.11
Апеляційна комісія може прийняти такі рішення:

-
дії ОС СУ, що оскаржуються, не правочинні – апеляція обґрунтована. ОС СУ приймає рішення щодо відповідних дій стосовно задоволення апеляції;

-
дії ОС СУ, що оскаржуються, правочинні – замовнику відмовляють у задоволенні його апеляції.

6.3.12
Рішення апеляційної комісії доводиться до відома ОС СУ та замовника протягом 5 днів з дати прийняття рішення.

6.3.13
Усі витрати, пов’язані з розглядом апеляцій, несе кожна із сторін.

6.3.14
У випадку незгоди з рішенням апеляційної комісії ОС СУ, замовник має право звернутися до апеляційної комісії НААУ, а також до суду, згідно з чинним законодавством України. При цьому апеляція повинна містити обґрунтовані аргументи щодо незгоди з одержаним рішенням і документи, що пов’язані з предметом конфлікту.
6.3.15
Якщо дії ОС СУ під час проведення сертифікації систем управління визнаються неправомірними, ОС СУ розробляє та впроваджує коригувальні чи запобіжні дії для:
-
упередження чи зменшення наслідків виявлених невідповідностей;

-
оперативного усунення невідповідностей і приведення системи сертифікації у відповідність до встановлених вимог настільки швидко, наскільки це можливо;

-
запобігання повторення невідповідностей.
Аналізування причин невідповідностей, розроблення та впровадження коригувальних дій проводять згідно з вимогами методики М Ц–05 «Методика. Невідповідність та коригувальні дії».
6.3.16   В термін до 28 грудня поточного року секретар апеляційної комісії надає директору Центру звіт за результатами розгляду скарг та апеляцій.

6.4
Порядок розгляду скарг

6.4.1
Розгляд скарг здійснюється у робочому порядку відповідальними виконавцями за дорученням керівника ОС.
6.4.2
Подавцем скарги можуть бути оскаржені наступні дії ОС:

– порушення правил і процедури сертифікації;

– невиконання договірних зобов’язань з боку ОС;

– порушення термінів виконання робіт із сертифікації;

– інші дії ОС, якщо вони призвели до порушення прав та інтересів Заявника у сфері сертифікації.

6.4.3
ОС не розглядає скарги, які надійшли без зазначення місцезнаходження відправника, не підписані, а також такі, з яких неможливо встановити авторство.

6.4.4
Скарги подаються на адресу ОС СУ на ім’я керівника ОС СУ у паперовому чи електронному вигляді. 

В скарзі має бути чітко сформульовано суть порушеного питання.

6.4.5
До скарги додаються такі документи:

– листування щодо предмету скарги між Заявником та ОС СУ;

– документи стосовно зазначеної системи управління, що були оформлені ОС СУ та Заявником в процесі сертифікації (звіти, акти, висновки тощо);

– технічна (технологічна) документація на продукцію (при необхідності);

– результати технічного нагляду;

– претензії споживачів тощо.

При необхідності може вимагатися надання інших, необхідних для розгляду скарги, документів.

6.4.6
Подавець скарги може у будь-який час відізвати подану скаргу.
6.4.7
Скарги реєструються юрисконсультом в «Журналі реєстрування апеляцій, скарг». Розгляд скарг здійснюється у робочому порядку відповідальними виконавцями за дорученням керівника ОС.
6.4.8
Після отримання скарги, ОС СУ повинен підтвердити, чи стосується скарга діяльності щодо сертифікації, за яку несе відповідальність ОС СУ і, якщо так, повинен працювати з нею. Якщо скарга стосується сертифікованого клієнта, під час її розглядання необхідно врахувати ефективність сертифікованої системи управління.

6.4.9
Будь-яку підтверджену скаргу на сертифікованого клієнта ОС СУ протягом 10 днів повинен передати сертифікованому клієнту.
6.4.7
Скаржнику на його запит надають інформацію про:

– оформлення та подання документів, що стосуються скарги;

– термін надання документів, що стосуються скарги, види інформації, яку вони можуть містити;

– кому і в якому вигляді будуть подавати надані ним документи;

– результати та хід розгляду скарги.
Рішення, що буде передано скаржнику, повинно бути ухваленим або перевірятись і затверджуватись особою, що не залучалась до предмету скарги.
6.4.8
Розгляд скарг здійснюється у робочому порядку відповідальними виконавцями за дорученням керівника ОС.
За результатами розгляду скарги може бути прийняте одне із наступних рішень:

– визнати дії ОС СУ коректними;

– розробити ОС СУ коригувальні заходи;

– повернути кошти скаржнику (за погодженням зі скаржником);

– вибачитися перед скаржником;

– визнати скаргу необґрунтованою.

6.4.9
Якщо скаржник залишається незадоволеним прийнятим рішенням, відхиляє його, то скарга залишається відкритою. При цьому скаржнику повідомляється про альтернативні форми внутрішнього та зовнішнього звернення. 

У випадку внутрішнього звернення керівник ОС СУ створює комісію з розгляду скарги для проведення більш детального її розгляду. 

Зовнішнє звернення – звернення до суду в установленому законом порядку

