ВИТЯГ З ІНСТРУКЦІЇ ІнСЯ-03 «РЕАГУВАННЯ НА АПЕЛЯЦІЇ ТА СКАРГИ»
(редакція 2 від 15.02.2021р.)

Галузь використання
Ця інструкція встановлює порядок отримання, оцінювання та ухвалювання рішень щодо апеляцій та скарг, поданих на дію органів з оцінки відповідності та сертифікації систем управління ДЕРЖАВНОГО ПІДПРИЄМСТВА «ЛУГАНСЬКИЙ РЕГІОНАЛЬНИЙ НАУКОВО-ВИРОБНИЧИЙ ЦЕНТР СТАНДАРТИЗАЦІЇ, МЕТРОЛОГІЇ ТА СЕРТИФІКАЦІЇ».


Інструкція поширюється на всі спірні питання, скарги та апеляції щодо дій та рішень органів з оцінки відповідності, сертифікації систем управління і є обов'язковою для персоналу ООВ (ОС), які беруть участь у процесах сертифікації (оцінки відповідності), комісію з апеляцій, інші юридичні та фізичні особи, які приймають участь у розгляді спірних питань, скарг та апеляцій ОС.

Вимоги цієї інструкції є загальнодоступними для всіх зацікавлених сторін шляхом розміщення витягу з неї на офіційному сайті ДП «ЛУГАНСЬКСТАНДАРТМЕТРОЛОГІЯ».

Вимоги інструкції забезпечують дотримання вимог п. 9.7 «Апеляції», п. 9.8 «Скарги» ДСТУ EN ISO/IEC 17021-1:2017, п. 7.13 «Скарги та апеляції» ДСТУ EN ISO/IEC 17065:2019.

Загальні положення

Принципи ООВ (ОС) щодо об’єктивності в процесі розглядання скарг:

a) відкритість: належне оголошення, доступність і зрозумілість для тих, хто залучений до скарги. Процес чітко та належно оголошений для того, щоб і персонал ООВ (ОС), і скаржники могли скористатись ним;

b) неупередженість: уникання будь-якої упередженості у ставленні до скаржника, до особи, на яку подано скаргу, або до ООВ (ОС). Процес є таким, що захищає особу, на яку подано скаргу, від будь-якого упередженого ставлення. Наголос зроблений на розв’язанні проблеми, а не на призначенні покарання. Якщо скаргу подано щодо персоналу ООВ (ОС), проводиться її незалежне розглядання;

c) конфіденційність: процес є таким, що захищає особистість скаржника та замовника, наскільки це можливо в розумних межах. Цей аспект є дуже важливим з погляду на те, щоб уникати неподання можливих скарг з боку людей, які можуть лякатися, що подання відомостей може призвести до незручностей або дискримінації;

d) доступність: ООВ (ОС) уможливлює скаржникові доступ до процесу розглядання скарг. Інформація про процес подання та реагування на скарги подана зрозумілою мовою та у форматах, доступних для всіх скаржників (розміщена на офіційному сайті). Коли скарга впливає на різних учасників ланцюга постачання, складається план для узгоджування спільного реагування.

e) повнота: виявляння фактів, які стосуються справи, спілкування з представниками обох сторін, залучених до скарги, для встановлення спільної позиції та перевіряння пояснень, в усіх можливих випадках;

f) справедливість: однакове ставлення до всіх осіб;

g) уважливість: кожна справа розглядається по суті, звертаючи належну увагу на індивідуальні відмінності та потреби.

Апелянтом можуть бути оскаржені такі дії ООВ (ОС):

1) відмова від виконання робіт з сертифікації (оцінки відповідності);

2) прийняття рішення про відмову у наданні сертифікації (видачі сертифікату);

3) призупинення сертифікації або дострокове її скасування;

4) скорочення сфери сертифікації;

5) порушення правил та процедур сертифікації;

6) порушення договірних зобов’язань (у т.ч. термінів виконання);

7) прояви загроз неупередженості;

8) інші дії та бездіяльність, якщо вони призвели до порушення прав та інтересів апелянтів у сфері сертифікації (оцінки відповідності).

Об’єктивність щодо персоналу

Процедура розглядання скарг забезпечує об’єктивне ставлення до всіх, на кого подано скаргу. Це передбачає:

- негайне та повне їх інформування про будь-яку скаргу щодо їхньої діяльності;

- надання їм можливості пояснювати обставини та уможливлювання відповідного підтримання для них;

- постійне інформування їх про хід і результат ретельного розглядання скарги.

Важливо, щоб тим, на кого подано скаргу, було подано всі відомості щодо скарги, перш ніж провадити з ними бесіду, з дотриманням вимог щодо конфіденційності. Персонал ООВ (ОС) має бути запевнений у тому, що процес забезпечує його підтримання. Персонал ООВ (ОС) заохочується вчитися на досвіді розглядання скарг і розвивати краще розуміння перспектив скаржника.

Конфіденційність

Окрім забезпечування конфіденційності апелянта (скаржника), процес розглядання апеляцій (скарг) забезпечує конфіденційність у разі подання апеляції (скарги) на персонал. Відомості щодо таких апеляцій (скарг) мають знати тільки ті, кого вони безпосередньо стосуються. Конфiденційність не використовується як виправдання, щоб уникнути розглядання апеляції (скарги).

Процес отримання, оцінювання та прийняття рішень щодо скарг та апеляцій враховує вимоги конфіденційності в частині, що стосується заявника (апелянта) та предмета скарги (апеляції).

Звернення, розглядання і рішення щодо апеляцій не спричиняють будь-яких дискримінаційних дій стосовно апелянта, скаржника.

Моніторинг об’єктивності

ООВ (ОС) проводить моніторинг щодо реагування на апеляції (скарги), щоб забезпечувати об’єктивне розглядання апеляцій (скарг), застосовуючи такі заходи:

- постійний контроль (щомісячно) випадково вибраних справ з розв’язаними апеляціями (скаргами);
- вивчення думок апелянтів (скаржників), опитуючи їх про те, чи об’єктивно ставилися до них.
Порядок формування комісії з апеляцій

Комісія з апеляцій створюється для розгляду спірних питань у сфері сертифікації (продукції, процесів, послуг, систем управління) та оцінки відповідності.

Для розгляду кожної апеляції ДП «ЛУГАНСЬКСТАНДАРТМЕТРОЛОГІЯ» створює комісію з апеляцій з врахуванням особистих якостей, компетентності, кваліфікації та практичного досвіду роботи її членів. Комісія формується з працівників ДП «ЛУГАНСЬКСТАНДАРТМЕТРОЛОГІЯ» та сторонніх осіб, що мають досвід роботи у сфері сертифікації з урахуванням неупередженості та відсутності конфлікту інтересів.

Засідання комісії проводяться під керівництвом голови комісії, який призначається з числа членів Ради ООВ за його згодою. Діловодство Комісії веде секретар. Голова Комісії та секретар призначаються наказом. Члени Комісії для кожної апеляції призначаються за пропозицією Голови Комісії з апеляцій.

Комісія розглядає апеляції конфіденційно, працює на громадських засадах. Діяльність Комісії базується на принципах неупередженості, відкритості та гласності.

Комісія у своїй діяльності керується чинним законодавством України, а також нормативно-правовими та іншими регламентувальними документами.

Подання, розгляд і прийняття рішень щодо апеляцій не повинні спричиняти будь-яких дискримінаційних дій проти заявника (апелянта).

На весь час чинності повноважень комісії з апеляцій з метою забезпечення об’єктивності та неупередженості розгляду поданої апеляції в ООВ (ОС) створюються відповідні умови для діяльності комісії, які виключають можливість здійснення на її членів будь-якого адміністративного або морального тиску, спроможного вплинути на результат розгляду апеляції.

Подання, реєстрація та розгляд апеляцій

ООВ (ОС) має задокументований процес для отримання, оцінювання і ухвалювання рішення щодо апеляцій.

ООВ (ОС) несе відповідальність за всі рішення на всіх рівнях процесу розглядання апеляцій. ООВ (ОС) забезпечує, щоб особи, які проводили аудити та приймали рішення щодо сертифікації, не залучалися до процесу розглядання апеляцій.

Звернення, розглядання і рішення щодо апеляцій не спричиняють будь-яких дискримінаційних дій стосовно апелянта.
Процес розглядання апеляцій охоплює, щонайменше, такі елементи і методи:

- 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.

ООВ (ОС) несе відповідальність за збирання та перевірку всієї необхідної інформації для перевірки апеляції.

ООВ (ОС) підтверджує отримання апеляції і надає апелянту звіти про хід її розглядання та результат.

Рішення, що повідомляється апелянту, ухвалюється або перевіряється і затверджується особами, що не були залучені попередньо до предмету апеляції.

ООВ (ОС) надає офіційне повідомлення апелянту щодо закінчення процесу розглядання апеляції.

Апеляція, яка надійшла без зазначення місця проживання (місцезнаходження), не підписана автором (авторами), а також така, з якої неможливо встановити авторство, визнається анонімною та розгляду не підлягає.

Розгляду не підлягають апеляції:

1) термін подання яких перевищує десяти календарних днів з дати отримання рішення ООВ (ОС);

2) якщо рішення з цього питання Комісією вже було прийнято.

Апелянт може у будь-який час відкликати подану апеляцію. У разі відкликання апеляції, розгляд апеляції зупиняється. Розгляд питання, порушеного у апеляції, що була відкликана, вдруге не проводиться.

Апеляції подаються на адресу ДП «ЛУГАНСЬКСТАНДАРТМЕТРОЛОГІЯ» в письмовій формі. Подання апеляції не зупиняє дії прийнятого рішення.

В апеляції повинна бути чітко викладена сутність справи та претензії до ООВ (ОС). В апеляції мають бути зазначені:

1) найменування апелянта, який її подає, його юридична і поштова адреси;

2) рішення, дії або бездіяльність, які оскаржуються;

3) обґрунтування суті справи та в чому полягає порушення з боку ООВ (ОС), підстава, щодо яких рішення, дії або бездіяльність ООВ (ОС) оскаржуються;

До апеляції повинні додаватись усі необхідні документи й матеріали, які підтверджують і пояснюють факти, що містяться в апеляції. Апеляція та документи, що надійшли разом з нею, реєструються згідно Інструкції з діловодства.

Зареєстровані документи передаються на розгляд генеральному директору. Генеральний директор призначає Голову Комісії з апеляцій та її секретаря.

Секретар комісії реєструє отриману апеляцію в «Журналі реєстрації апеляцій, скарг», який знаходиться у відділі сертифікації, оцінки відповідності продукції, послуг та систем управління.

Схема подання, реєстрації та розгляду апеляцій наведена в додатку 1.

Голова Комісії проводить попередній розгляд матеріалів, перевірку вірогідності та надає пропозиції щодо залучення до Комісії осіб для розгляду конкретної апеляції, при цьому, особи, залучені до процесу розгляду апеляцій не повинні здійснювати роботи та приймати рішення щодо справ заявника – подавця апеляції.

Секретар комісії узагальнює одержані матеріали та подає на узгодження голові Комісії проект наказу щодо складу Комісії для розгляду конкретної апеляції.

Після затвердження складу Комісії голова призначає дату засідання. Секретар Комісії забезпечує участь у засіданні членів Комісії, представників заявника апеляції та ООВ (ОС).

Комісія розглядає апеляцію у місячний термін від дня її надходження. Якщо у місячний термін вирішити порушені в апеляції питання неможливо, члени Комісії установлюють необхідний термін для її розгляду. При цьому, загальний термін вирішення питань, порушених в апеляції, не повинен перевищувати сорока п’яти днів.

Секретар Комісії представляє Комісії сутність справи і веде протокол засідання (у довільній формі).

Заявник, що подав апеляцію, має право взяти участь та бути заслуханим під час розгляду апеляційною комісією поданої ним апеляції. При цьому неодмінно повинен бути присутній працівник ООВ (ОС), що виконував роботи, стосовно яких подана апеляція, а також повинні бути розглянутими документовані матеріали щодо причин подання апеляції.

Обидві сторони, представник заявника та працівник ООВ (ОС), повинні обмінятися міркуваннями з питань, які розглядаються за поданою апеляцією, відповісти на запитання членів комісії.

За бажанням заявника обговорення спірних питань може здійснюватися за допомогою листування, якщо обумовлене цим збільшення строків розгляду апеляції його влаштовує.

Рішення щодо поданої апеляції комісія приймає на закритому засіданні, що обумовлюється повною конфіденційністю обговорення питань, поставлених апеляцією.

Під час прийняття рішення мають бути присутні тільки члени комісії у повному складі.

За результатами обговорення Комісією виноситься рішення, яке приймається більшістю голосів осіб, що входять до її складу.

Якщо Комісія визнає оскаржувані дії ООВ (ОС), вона приймає рішення про задоволення апеляції.

Якщо Комісія встановить, що оскаржувані дії було вчинено правомірно, нею приймається рішення про відмову в задоволенні апеляції.

Про прийняте рішення комісія з апеляцій письмово повідомляє апелянта та ООВ (ОС) протягом п’яти днів після проведення її засідання.

Протокол засідання Комісії повинен чітко і коротко описувати суть апеляції, зміст усіх запитань, відповідей і виступів, включати перелік присутніх та результати розгляду. Протокол і рішення Комісії повинні бути підписані головою Комісії і всіма її членами.

Протоколи засідань Комісії зберігаються секретарем Комісії.

Секретар Комісії подає заявнику звіти про хід розгляду апеляції, його результати та повідомляє про закінчення процесу розгляду апеляції.

Подання, реєстрація та розгляд скарг

ООВ (ОС) несе відповідальність за всі рішення на всіх рівнях процесу розгляду скарг.

Звернення, розглядання і рішення щодо скарг не спричиняють будь-яких дискримінаційних дій стосовно скаржника.

Після отримання скарги, ООВ (ОС) підтверджує, чи стосується скарга діяльності щодо сертифікації, за яку несе відповідальність ООВ (ОС) і, якщо так, працює з нею.

Якщо скарга стосується сертифікованого замовника, під час її розглядання необхідно враховувати ефективність сертифікованої системи управління. Будь-яку підтверджену скаргу на сертифікованого замовника орган з сертифікації у належний термін повинен також передавати сертифікованому замовнику.

ООВ (ОС) при отриманні скарги, несе відповідальність за збирання і перевіряння всієї необхідної інформації, щоб підтвердити скаргу.

Орган з сертифікації має задокументований процес отримання, оцінювання і ухвалювання рішення щодо скарг. Цей процес враховує вимоги щодо конфіденційності, оскільки це стосується скаржника і предмета скарги.
Процес розглядання скарг охоплює, щонайменше, такі елементи і методи:
- схему процесу отримання, підтвердження, розглядання скарг, а також для прийняття рішення щодо дій, які необхідно вжити у відповідь на неї;

- відстеження і реєстрування скарг, зокрема дій, що вжиті у відповідь на них;

- забезпечення того, що вжиті будь-які належні коригування і коригувальні дії.

Отримана скарга реєструється та надається на розгляд генерального директора згідно Інструкції з діловодства. Генеральний директор здійснює розгляд отриманої скарги та накладає резолюцію стосовно відповідальної особи, термінів проведення аналізування (оцінювання) скарги.

Схема подання, реєстрації та розгляду скарг наведена в додатку 2.

ООВ (ОС) забезпечує офіційне підтвердження отримання скарги.

Відповідальна особа не повинна бути залученою до предмету скарги. Відповідальна особа додатково реєструє скаргу в «Журналі реєстрації апеляцій, скарг» та в триденний термін підтверджує скаржникові отримання скарги офіційним листом.

Визначена відповідальна особа ООВ (ОС) збирає та перевіряє всю необхідну інформацію, щоб підтвердити скаргу, готує доповідну записку про результати аналізування предмету скарги та пропозиції щодо дій та рішень ООВ (ОС).

Доповідна записка про результати аналізування предмету скарги надається генеральному директору для ухвалення рішення щодо отриманої скарги.

ООВ (ОС) надає скаржнику звіти про хід її розглядання і результат.

Орган з сертифікації визначає, разом з клієнтом і скаржником, чи потрібно, і якщо так, у якому обсязі, розголошувати предмет скарги та її висновки.

Додаток 1
Схема отримання та розгляду апеляції








Додаток 2
Схема отримання та розгляду скарг

Інформування апелянта





Коригування та/або коригувальні дії


(за необхідності)





Інформування апелянта





Інформування ООВ (ОС)





Прийняття рішення щодо апеляції





Попередній розгляд апеляції





Попереднє аналізування





Інформування апелянта





Журнал реєстрації вхідної документації, журнал реєстрації апеляцій, скарг





Отримання та реєстрація апеляцій





Лист – повідомлення про отримання апеляції





Наказ щодо створення апеляційної комісії





Рішення апеляційної комісії, Протокол засідання





Рішення апеляційної комісії, Протокол засідання





Рішення апеляційної комісії, Протокол засідання





Звіт щодо вжитих заходів (за необхідності)





Лист – повідомлення щодо вжитих заходів





Лист – повідомлення щодо вжитих заходів, журнал реєстрації апеляцій, скарг





Інформування скаржника





Резолюція генерального директора





Звіт щодо вжитих заходів 





Коригування та/або коригувальні дії


(за необхідності)





Доповідна записка





Лист - повідомлення





Резолюція на скарзі (визначення відповідальної особи, терміни)





Прийняття рішення щодо скарги





Аналізування скарги згідно резолюції





Отримання та реєстрація скарги





Інформування скаржника





Надання скарги на розгляд генерального директора





Журнал реєстрації вхідної документації, журнал реєстрації апеляцій, скарг
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