	ООВ ДП "Чернігівстан-

 дартметологія"
	                           ПРОЦЕДУРА
	ДСУ ПР ООВ-7.13

	
	 Отримання, оцінювання та прийняття рішень щодо скарг та апеляцій
	Редакція 1-2021

	
	
	Сторінок 6
	Сторінка 2

	
	
	Зміна №
	Дата



ДЕРЖАВНЕ ПІДПРИЄМСТВО "ЧЕРНІГІВСЬКИЙ НАУКОВО-ВИРОБНИЧИЙ ЦЕНТР СТАНДАРТИЗАЦІЇ, МЕТРОЛОГІЇ ТА СЕРТИФІКАЦІЇ" 

ОРГАН З ОЦІНКИ ВІДПОВІДНОСТІ 
                                 ЗАТВЕРДЖЕНО

                                Керівник ООВ
                                                              ДП «Чернігівстандартметрологія» 
                                                                _______________ В.М. Бакуменко

                                                 «29» березня  2021 р.

ДОКУМЕНТ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ
 Процедура ООВ
Отримання, оцінювання та прийняття рішень щодо скарг та апеляцій
 ДСУ ПР ООВ-7.13
Редакція 1-2021
Дата впровадження   “29” березня 2021 р.

	
	
	РОЗРОБЛЕНО
Керівник СУ
_______________ Т.В. Пухова

" 29" березня  2021 р.



	
	
	

	ПОГОДЖЕНО
Розроблено

Начальник  відділу з підтвердження відповідності продукції, послуг
Фахівець із сертифікації ВПВПП
_______________ Н.С. Дудко
" ___ " ________ 2012 р.

_______________ О.Ф. Громова
" 29 " березня 2021 р.

	
	

	
	
	

	
	
	


     1 Мета та сфера застосування

       1.1  Ця процедура встановлює вимоги до порядку отримання, оцінювання і прийняття рішень щодо скарг та апеляцій, реєстрації документів, а також заходи з усунення їх причин, виконання належних подальші дій та документального оформляння.  
      1.2  Процедура обов”язкова для всіх посадових осіб ООВ ДП "Чернігівстандартметрологія".

       2 Загальні положення 
        2.1 У разі  незгоди  з  рішенням, прийнятим ООВ ДП «Чернігівстандартметрологія» щодо заявки на сертифікацію продукції, оцінки відповідності, рішення про скасування ліцензійних угод та сертифікатів  відповідності (перевірки типу),  заявник  має право  на письмову  апеляцію,  яку  він повинен подати  до органу  не  пізніше  одного  місяця   після одержання повідомлення про прийняте рішення. 
         2.2 Подання апеляції не зупиняє дії рішення, прийнятого ООВ ДП «Чернігівстандартметрологія».  
         2.3  Процедура включає наступні положення:
· можливість для сторони, яка подала апеляцію, офіційно представити свій випадок;

· забезпечення незалежного елемента або іншого способу, щоб гарантувати неупередженість процесу апеляцій;

· забезпечення сторони, яка подала апеляцію, письмовою заявою щодо результатів апеляції, включаючи причини досягнутих рішень.

                  2.4  ООВ  гарантує, що всі зацікавлені сторони сповіщені про існування процесу апеляцій та про процедури, якими необхідно керуватись.
             3 Порядок проведення робіт
        3.1 Для розгляду кожної апеляції  в органі створюється  апеляційна  комісія з урахуванням особистих якостей,  кваліфікації, практичного досвіду роботи її членів, та забезпечення відсутності конфлікту інтересів, а саме:

- ООВ не залучає до апеляційної комісії персонал, який займає керівну посаду;

- осіб, які надавали консультування клієнту;

- осіб, які працювали у клієнта впродовж двох років. 
        3.2 Процес розглядання апеляцій та скарг представлений на блок-схемі 1.
        3.3 На  весь час  чинності  повноважень апеляційної комісії з метою забезпечення об’єктивності та неупередженості розгляду поданої апеляції в ООВ,   створюються  відповідні  умови  для  діяльності  комісії,  які  виключають можливість  здійснення  на членів комісії будь-якого  адміністративного або морального тиску, спроможного вплинути на результати розгляду апеляцій. 
         3.4 Відповідальність за створення відповідних умов несе керівник органу.
          3.5 Апеляція  розглядається   апеляційною  комісією  ООВ якнайшвидше  після  її одержання,  документація  надається членам апеляційної комісії ООВ не пізніше, як за два тижні до засідання комісії. 

         3.6  Орган реєструє всі апеляції, скарги та спірні питання щодо сертифікації, а також заходи з усунення їх причин у «Журналі реєстрації апеляцій та скарг» за рекомендованою нижче формою.
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Блок-схема 1 - Процес розглядання апеляцій та скарг 
.

      3.7 ООВ  виконує належні подальші дії та оцінює їхню результативність.

      3.8 Перелік  документації, які необхідно мати апеляційній комісії для розгляду  апеляцій:
 - апеляція клієнта;

 - листування щодо спірного питання між клієнтом, випробувальною лабораторією та органом;

 - протоколи сертифікаційних випробувань продукції;

 - технічну документацію на продукцію (об’єкту, стосовно сертифікації якого має відбутися засідання апеляційної комісії);

 - зразки або фотознімки цієї продукції (у разі необхідності).
      3.9 Ця документація передається голові апеляційної комісії від начальника відділу та фахівця ООВ, який виконував роботи з сертифікації та оцінки відповідності, стосовно яких подано апеляцію до ООВ.

      3.10 Клієнт, що подав апеляцію, має право взяти участь та бути заслуханим під час розгляду апеляційною комісією, при цьому, неодмінно, повинен бути присутній працівник ООВ  ДП «Чернігівстандартметрологія»,  який  безпосередньо  виконував  роботи  з підтвердження відповідності,  стосовно  якої  подано  апеляцію,  а  також  повинні  бути  розглянутими документовані матеріали щодо причин подання апеляції. 

      3.11 Обидві сторони – представник клієнта (клієнт) та працівник ООВ  ДП «Чернігівстандартметрологія» – мають право обмінятися міркуваннями з питань, які розглядаються за поданою апеляцією, та відповісти на запитання членів апеляційної комісії.

      3.12 За бажанням клієнта обговорення спірних питань може здійснюватися за допомогою листування, якщо обумовлене цим збільшення строків розгляду його влаштовує. 
      3.13 Рішення щодо поданої апеляції апеляційна комісія ООВ ДП «Чернігівстандартметрологія» приймає на закритому засіданні, що обумовлюється повною конфіденційністю обговорення питань,  поставлених при розгляді апеляцій.

  3.14 Після розгляду поданої апеляції апеляційна комісія, як правило, приймає одне з таких рішень:
- видати сертифікат відповідності (перевірки типу та ін.);
- відмовити у видачі сертифіката відповідності (сертифікату перевірки типу);

-скасувати виданий сертифікат відповідності (сертифікат перевірки типу та ін.).  
3.15 Усі витрати, пов’язані з розглядом апеляцій, несе кожна з сторін.

3.14 У випадку незгоди з рішенням апеляційної комісії ООВ ДП “Чернігівстандартметрологія”,  клієнт має право звернутися до суду згідно з  чинним  законодавством  України,  при цьому апеляція  повинна містити аргументи щодо незгоди з одержаним  рішенням  і  до  неї  додаються документи, пов’язані з предметом конфлікту. 
      3.15 Члени апеляційної комісії несуть відповідальність за дотримання встановлених термінів розгляду поданих апеляцій; об’єктивність,  неупередженість  та  компетентність  під   час  розгляду  апеляцій  і прийняття рішень по ним; своєчасність інформування заявника про прийняте комісією рішення; збереження конфіденційності інформації, отриманої під час розгляду апеляції.

        3.16 Орган якнайшвидше надає скаржнику/апелянту офіційне повідомлення щодо результату та завершення процесу розгляду скарги (апеляції).
       3.17 Відповідальний за оформлення поданої апеляції/ скарги спеціаліст відділу (виконавець робіт), оформлює протокол оцінки впровадженої дії, де зазначаються заходи по усуненню її причин, комплектує справу необхідними документами. 
        3.18 Рекомендовано  нумерувати сторінки, робити опис. 
         3.19 Весь комплект документів виконавець складає в окрему папку «Додаток до журналу реєстрації апеляцій та скарг».
        3.20 Кожний  комплект документів  поданих апеляцій, скарг та спірних питань нумерується згідно з реєстраційним номером апеляційної заявки.
       3.21 ООВ  використовує  таке дослідження, щоб розробити коригувальні дії, які включають заходи для:

· зменшення наслідків будь-якої невідповідності;

· відновлення відповідності з вимогами сертифікації настільки швидко, наскільки можливо;

· запобігання повторенню невідповідності.
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Відповідно до ДСУ ПР ООВ-8.3, дод. Л
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