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Цей Порядок є власністю Всеукраїнської громадської організації “Асоціація експертів будівельної галузі” та не може бути повністю чи частково відтворений чи розповсюджений без її дозволу 

1. СФЕРА ЗАСТОСУВАННЯ
1.1 Порядок розгляду скарг (далі – Порядок) розроблений на виконання п. 9.8, 9.9 ISO/IEC 17024:2012 і поширюється на Орган сертифікації персоналу будівельної галузі Всеукраїнської громадської організації “Асоціація експертів будівельної галузі” (далі – ОСПБГ).
1.2 Цей Порядок встановлює процедуру реєстрації, обробки, розгляду скарг та спірних питань щодо рішень та дій ОСПБГ.

1.3 Порядок є відкритим для громадськості та надається без обмежень за вимогою будь-якої особи, яка має спільні стосунки з ОСПБГ.
2. ВИЗНАЧЕННЯ ОСНОВНИХ ТЕРМІНІВ
2.1. Скарга - висловлення незадоволеності щодо дій чи бездіяльності ОСПБГ (її посадових осіб), викладене у письмовій формі та пов’язане з процесом проведення сертифікації персоналу чи самим процесом розгляду скарг. 

2.2 Скаржник – юридична або фізична особа, їх уповноважений представник, які подають скаргу.
3. ПРОЦЕДУРА РОЗГЛЯДУ СКАРГ
3.1. Політика та процедури розгляду скарг побудовані таким чином, щоб забезпечувати конструктивний, неупереджений та своєчасний розгляд скарг.

3.2. ОСПБГ забезпечує відкритість цієї процедури для громадськості шляхом розміщення її у вільному доступі на сайті Асоціації, гарантуючи при цьому дотримання конфіденційності процесу розгляду скарг. 

3.3. Процедура розгляду скарги передбачає наступні елементи:

- реєстрація скарги та надання скаржнику листа-підтвердження;

- опрацювання скарги; 

- коригувальні та/або запобіжні дії (у разі необхідності); 

- повідомлення скаржника про результати розгляду скарги; 

- документування процедури розгляду скарги. 
3.4. Скарги щодо роботи ОСПБГ направляються засобами поштового зв'язку у письмовому вигляді на адресу: 02160, м. Київ, Дніпровський район, проспект Возз'єднання, будинок 15/17 або безпосередньо через канцелярію.
3.5. Усі скарги, які надійшли до ОСПБГ, підлягають обов’язковій реєстрації.

3.6. Усі співробітники ОСПБГ ознайомлені з політикою та порядком розгляду скарг.

3.7. Відповідальна особа невідкладно або ж не пізніше наступного робочого дня після отримання скарги надає (надсилає) скаржнику лист-підтвердження. Будь-яка скарга на сертифіковану особу також надсилається органом з сертифікації на сертифіковану особу. 

3.8. Після реєстрації скарга надається Голові ОСПБГ для попереднього розгляду та у разі необхідності подальшої передачі відповідальній особі з відповідною резолюцією. До розгляду скарги Голова може залучати кількість співробітників, достатню для забезпечення ефективного та своєчасного розгляду скарги. Співробітники, які приймали рішення про сертифікацію, не можуть брати участь у розгляді скарг.

3.9. Відповідальні за розгляд скарги особи знайомляться з матеріалами скарги, аналізують, перевіряють факти, викладені у скарзі, за необхідності збирають додаткові матеріали по питаннях, порушених у скарзі, та надають свої пропозиції щодо розгляду скарги Голові ОСПБГ для прийняття остаточного рішення.

3.10. Після прийняття остаточного рішення по скарзі, у разі необхідності, проводяться коригувальні та/або запобіжні дії.

3.11. ОСПБГ несе відповідальність за рішення, прийняті на всіх етапах процесу розгляду звернення. Факти подачі, розгляду та прийняття рішень по зверненнях не повинні привести до будь-яких упереджених дій проти заявника.

3.12. ОСПБГ не пізніш як у місячний термін від дня надходження скарги повідомляє скаржника про прийняті рішення та будь-які дії стосовно скаржника. В окремих випадках, у разі, коли в місячний термін вирішити порушені у скарзі питання неможливо, Голова встановлює необхідний термін для її розгляду, про що повідомляється скаржник. При цьому загальний термін розгляду скарги не може перевищувати сорока п'яти днів. 
3.12. По закінченню процес розгляду скарги документується та зберігається в ОСПБГ протягом 3 років. 
