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1 Область применения

Настоящий документ устанавливает процедуру подачи и рассмотрения апелляций, жалоб и разногласий и предназначен при решении спорных вопросов, связанных с работой Органа по сертификации строительной продукции ОДО «TEXNO STANDART TEST».
2 Нормативные ссылки

1) O`z DSt 5.0-98 «Национальная система сертификации Уз. Основные положения». 
2) O’z DSt ISO/IEC 17065:2015 – «Требования к органам по сертификации продукции, процессов и услуг»

3) Приказ агентства «Узстандарт» №59 от 25.02.2005г. Национальная система сертификации Республики Узбекистан. «Правила сертификации продукции».
4) РД Уз 51-026:1994 «Порядок рассмотрения апелляций».
3 Определения

Апелляция - обжалование какого-либо решения по вопросам, связанным с сертификацией, в инстанцию, имеющую право пересмотра дела по существу.
Апеллянт - организация или лицо, подающее апелляцию (Предприятие-изготовитель продукции, заявитель (поставщик) - предприниматель или один из членов ОС или третье лицо подает жалобу на решение, принятое ОС).

Жалоба

Жалобой является невыполнение требований, установленных контрактом.
Рекламация

Устно или письменно изложенная критика на оказанные услуги/выполненную работу в смысле сроков/профессионализма выполнения или касательно поведения сотрудников.

Замечание

Замечаниями являются побуждения к улучшению, оптимизации качества услуг, оказываемых органом сертификации персонала.

Клиент

Клиент является партнером органа сертификации персонала по договору (сторона договора), который покупает предложенные услуги.

Заявитель

Заявителем является лицо/партнер по договору с органом сертификации персонала, который непосредственно пользуется оказываемыми органом сертификации персонала услугами по проведению экзамена/сертификации/повторной сертификации/контролю. При этом заявителем может быть как сам клиент, так и определенное клиентом лицо.

Арбитраж

Круг компетентных лиц, назначенных Управляющим Советом для урегулирования жалоб и рекламаций на принятые решения/порядок действий органа сертификации персонала в целом как -институциональной организации или его персонала.

4 Общие положения

4.1 Апелляции, жалобы могут подаваться в случаях :

· отказа о выдаче сертификата на продукцию;
· аннулирования или приостановки действия сертификата.

4.2 Апелляции, жалобы могут подаваться и в других случаях возникновения спорных вопросов между заявителем, испытательной лабораторией, Органом по сертификации. 
4.3  Апелляции, жалобы могут подаваться в Орган по сертификации, Национальный Орган по сертификации (НСО) или хозяйственный суд.

Апеллянт вправе обратиться в инстанцию любого уровня. Например, минуя Орган по сертификации и НСО, обратиться сразу в суд.

4.4 В случае возникновения спора заинтересованные стороны имеют все возможные действия для разрешения спорного вопроса. Возникающие конфликты (разногласия) следует урегулировать в порядке рабочих процедур.

4.5 Если удовлетворительное решение не найдено, то спор решается путем рассмотрения официальной жалобы. (Форма журнала регистрации жалоб и разногласий - Приложение 1).

Процедура апелляции, жалоб и разногласий соответствует следующим принципам:
· Конфиденциальность. (Если заказчик заявляет, что при обсуждении апелляции, жалоб и разногласий будет раскрыта информация, являющаяся секретной или затрагивающей право собственности, то это должно быть учтено при проведении заседания апелляционной комиссии. Члены комиссии не должны разглашать эту информацию);
· О каждом заседании апелляционной комиссии члены комиссии и апеллянт оповещается заранее;
· Действия сторон, которые вызвали процедуру апелляции, жалоб и разногласий должны быть документированы и доступны для ознакомления членов комиссии;
· При апелляции (жалоб и разногласий) каждая из заинтересованных сторон имеет право полностью изложить точку зрения и защитить свои интересы;
· Члены апелляционной комиссии должны быть компетентны в рассматриваемой области;
· Решение апелляционной комиссии должно быть основано на строгом соблюдении Закона и нормативных актов;
· Решение апелляционной комиссии должно быть объективным;
· Протокол каждой апелляции (жалобы и разногласия) должен быть подготовлен и подписан всеми участвующими сторонами;
· Для каждого этапа апелляции (жалоб и разногласий) должны быть определены необходимые сроки.

5 Порядок рассмотрения апелляции, жалоб и разногласий в Органе по сертификации

5.1  В случае не соглашения с результатами сертификации или с результатами испытаний, проведенных испытательной лабораторией, апеллянт имеет право в 15-дневный срок подать апелляцию (жалобу) в Орган по сертификации.

5.2  Представлению апелляции (жалобы - разногласия) предшествует ознакомление апеллянта под роспись с процедурой апелляции, жалоб и разногласий.

5.3  Апеллянт представляет в Орган по сертификации официальную жалобу на имя руководителя Органа по сертификации с изложением сущности конфликта.
5.4 Менеджер по качеству ответственный за прием и регистрацию жалоб или апелляций проверяет относится жалоба или апелляции к деятельности ОС. Проверка осуществляется по имеющимся в распоряжении ОС комплектам документов по сертификации. При подтверждении жалоба или апелляция регистрируются в Журнале регистрации жалоб и разногласий Приложение 1, Журнале регистрации апелляций Приложение 2, и вместе с прилагаемыми документами передаются председателю апелляционной комиссии для рассмотрения. В случае если жалоба или апелляция не относятся к деятельности ОС руководитель ОС уведомляет апеллянта письмом на фирменном бланке об отказе в приеме жалобы или апелляции. Уведомление осуществляется по электронной почте либо вручением лично, при этом апеллянт на втором экземпляре письма ставит подпись. Второй экземпляр остается в ОС.  
5.5  Председатель апелляционной комиссии должен быть лицом независимым. Он может быть штатным сотрудником Органа по сертификации, но может и не являться таковым.

5.6  В
течении 5-ти дней определяется состав апелляционной комиссии в составе не менее 3-х человек.

5.7 Ни один человек комиссии не должен быть связан с конфликтующими сторонами. В состав комиссии могут включаться представители агентства «Узстандарт», Органов по сертификации и другие. При рассмотрении спорного вопроса, касающегося применения стандарта, в состав комиссии должен входить представитель технического комитета по стандартизации, базовой организации по стандартизации или разработчика, ответственного за рассматриваемый стандарт. Состав апелляционной комиссии согласовывается с участвующими сторонами.

5.8 Ответственный за связь Органа по сертификации с апеллянтом выполняет обязанности секретаря апелляционной комиссии без права голоса. В его обязанности входит прием апелляций и их подготовка к рассмотрению.

5.9 В порядке подготовки к работе апелляционной комиссии секретарь запрашивает апеллянта о предоставлении в течении двух недель информации, необходимой для рассмотрения апелляции, а также запрашивает другую конфликтующую сторону о предоставлении в тот же срок информации, которая подтверждает или объясняет ситуацию. Документ, содержащий жалобы, вместе с поступающей дополнительной информацией, рассылается секретарем членам апелляционной комиссии.

5.10 Апелляционная комиссия может рассматривать вопрос на заседаниях или путем переписки с соблюдением условий конфиденциальности.

5.11 Заинтересованные стороны должны быть заблаговременно (за 5 дней) уведомлены о рассмотрении апелляции и предполагаемой повестке дня.

5.12 В задачи комиссии входит изучение сущности жалобы и принятие решения. С этой целью комиссия должна изучить представленные материалы и опросить непосредственно ту и другую стороны и экспертов, если комиссия или одна из сторон считает это необходимым.

5.13 Представители конфликтующих сторон имеют право присутствовать на заседании в качестве наблюдателей.

5.14 Апелляционная комиссия должна объективно подходить к рассмотрению вопроса и принимать решение простым большинством голосов. Председатель обычно не должен голосовать, но если голоса распределились поровну, он должен принять решение. При голосовании по переписке решение считается принятым, если оно одобрено простым большинством членов комиссии. Члены комиссии должны в обязательном порядке сообщить свое мнение в пятнадцатидневный срок. Если голоса разделились поровну, решение принимает председатель.

5.15 Решение апелляционной комиссии должно быть вынесено не позже, чем через месяц после её назначения.

5.16 Как правило, решения апелляционной комиссии могут быть следующими :

· выдать сертификат;

· отказать в выдаче сертификата; аннулировать выданный сертификат.

5.17 Протокол рассмотрения апелляции передается заинтересованным сторонам и в Орган по сертификации.

5.18 В случае необходимости принятия мер в отношении содержания стандартов, которые стали предметом разногласий, руководителю агентства «Узстандарт» направляется протокол рассмотрения апелляции.

5.19 Протоколы рассмотрения апелляций должны быть доступны всем органам по сертификации.

5.20 Если в течении двух недель не поступает возражений, решение считается принятым.

5.21 Если
одна из конфликтующих сторон не согласна с решением апелляционной комиссии Органа по сертификации, она имеет право в течении 15 дней обратиться в НСО РУз.

5.22 Аппеляции регистрируются в журнале (Приложение 2).

6 Возмещение расходов

6.1. Каждая сторона несет свои собственные расходы. В случае привлечения экспертов, оплата их услуг возмещается проигравшей стороной.

7 Приложения

1) Форма журнала регистрации жалоб и разногласий;

2) Форма журнала регистрации апелляций;

3) Форма журнала регистрации предпринятых действий и их результатов.

Приложение 1

Форма журнала регистрации жалоб и разногласий

	№

п/п
	Дата заявлений
	Заявитель
	Адрес
	Суть претензии
	Решение
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Приложение 2

Журнал регистрации апелляций

	№

п/п
	Дата подачи апелляции
	Содержание апелляции
	Ф.И.О. апеллянта
	Дата заседания апелляционной комиссии
	Решение апелляционной комиссии
	Дата и подпись апеллянта
	Ф.И.О. подпись членов апелляционной комиссии
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Приложение 3

Журнал регистрации предпринятых действий и их результатов

	№

п/п
	Решение апелляционной комиссии
	Содержание апелляции
	Ф.И.О. апеллянта
	Предпринятые действия
	Результаты принятых действий
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