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Proceduara C.Pr-01. Apeliacijy ir skundy nagrinéjimas
1. PASKIRTIS

Uztikrinti, kad kiekviena pateikta apeliacija ar skundas bus nagrin¢jami ir sprendziami,
nepriklausomai nuo to, kokia forma jie bus pateikti (telefonu, el. pastu, rastu). Jeigu apeliacija ar
skundas pateikiami telefonu, prasoma pakartoti raSytine forma (el. pastu, oficialu rastu). Anoniminiai
skundai registruojami, taiau nenagrin¢jami.

2. TAIKYMO SRITIS

Procediira taikoma reagavimui ] gautas apeliacijas ar skundus, susijusius su AB
,» VIAMATIKA* Sertifikavimo centro (toliau - SC) priimtais sprendimais ir veiksmais, sertifikuojant
statybos produktus, ir apima jy registravimg, nagrinéjima, koregavimo veiksmus, jy efektyvumo
jvertinima, priimamus sprendimus, apeliacijos ar skundo pateikéjo ir SC darbuotojy informavima.

3. BENDROSIOS NUOSTATOS

Gauti skundai ar apeliacijos registruojami pagal Sios procediros 6 skyriuje nustatytg tvarka.
Apeliacijos ar skundo pateikéjas informuojamas, kad apeliacija ar skundas gauti ir bus nagrinéjami.
Pagal SC nustatyta tvarka apie apeliacijos ar skundo nagrinéjimo rezultatus ir priimta galutinj
sprendima nedelsiant informuojamas apeliacijos ar skundo pateikéjas, rastu pateikiant apeliacijos ar
skundo nagriné¢jimo duomenis, tarp jy, ir priimto galutinio sprendimo motyvus.

Tuo atveju, kai priimtas sprendimas dél atitikties jvertinimo objekto netenkina kliento,
pastarasis gali kreiptis j atitikties jvertinimo jstaiga, Siuo atveju j SC, arba j jgaliotaja jstaiga,
pateikdamas apeliacija sprendimo persvarstymui, kurj dél Sio objekto priémé SC. Jei apeliacijos
pateikéjas teisus, SC nedelsiant atlieka visus su atitikties jvertinimo objektu susijusius darbus savo
1éSomis.

Kai priimtas sprendimas dé¢l SC veiksmy netenkina skundo pateikéjo, pastarasis gali kreiptis
] trecigja nepriklausomg $alj. Jei skundo pateikéjas teisus (skundas pagrjstas), SC nedelsiant atlieka
visus su atitikties vertinimu ir sertifikavimu susijusius darbus savo 1éSomis.

Gincus, iSkilusius tarp kliento ir SC, visais atvejais siekiama iSspresti taikiai, Saliy tarpusavio
susitarimu. Nepavykus susitarti, gincas gali biiti perduotas nagrinéti tre¢iajai nepriklausomai Saliai.

Apeliacijas ar skundus nagringja ir priima sprendimus AB ,,VIAMATIKA® direktoriaus
sudaroma apeliacijy ir skundy nagrinéjimo komisija (toliau - nagrinéjimo komisija). SC kokybés
vadybininkas per 5 darbo dienas po skundo ar apeliacijos pateikimo surenka visg reikalingg
informacija ir perduoda nagriné¢jimo komisijai skundo ar apeliacijos patikrinimui bei sprendimo
priémimui.

Bet kuriai suinteresuotai Saliai pageidaujant SC pateiks Sios procediiros aprasa.

4. APELIACIJU IR SKUNDU NAGRINEJIMO KOMISIJA

Apeliacijy ir skundy nagrinéjimo komisija nagrinéja apeliacijas ar skundus dél SC priimty
sprendimy ir veiksmy. Atsizvelgiant | kiekvienos gautos apeliacijos ar skundo pobiudj AB
»VIAMATIKA® direktorius kiekvienam konkreciam atvejui sudaro tinkama nagrinéjimo komisija.
Darbui komisijoje, esant reikalui, gali buti kvieciami atitinkamy sri¢iy kompetentingi specialistai bei
suinteresuotyjy Saliy atstovai. Skundo ar apeliacijos tyrimui komisijai skiriama 14 darbo dieny.

I nagringjimo komisijg neskiriami ir sprendimo dél skundo ar apeliacijos iSsprendimo
nepriima SC darbuotojai, kurie dalyvavo sertifikavimo veikloje, susijusioje su skundu ar apeliacija.
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I skundo ar apeliacijos perzilirg ir priimto sprendimo patvirtinimg nejtraukiami darbuotojai
(iskaitant vadovus), kurie per pastaruosius du metus teiké klientui, dél kurio pateiktas skundas ar
apeliacija, konsultacijas ar buvo jo jdarbinti.
Apeliacijos ar skundo pateikéjai turi teis¢ nagrin€jimo komisijai formaliai iSdéstyti savo
argumentus.

5. ATSAKOMYBE

Eil.
Nr.

Veiklos pobudis

Admi-
nistra-
toreé

Bendrovés SC
direktorius | vadovas

Kokybés
vadybi-
ninkas

Komisi-
jos
pirmi-
ninkas

Nagriné-
jimo
komisija

Tredioji

neprik-

lausoma
Salis

Registravimas
bendrovéje ir
direktoriaus bei SC
informavimas

Nagrinéjimas:
susije/nesusije su SC
veikla

Susijusiy registravimas
SC ir pateikéjo
informavimas apie
gavima

Nagrinéjimo komisijos
sudarymas

Informacijos rinkimas
ir pateikimas komisijai

Nagrinéjimas ir
sprendimo pri€émimas

Sprendimo pateikimas
direktoriui ir SC

Pateikéjo
informavimas apie
priimtg sprendima

Koregavimo veiksmai
(jei reikia)

10.

Koregavimo veiksmy
kontrolé¢ ir efektyvumo
jvertinimas

11.

Sprendimas del
nuostoliy  atlyginimo
tvarkos (jei reikia)

12.

Galutiniy iSvady
priémimas (saliy
nesutarimo atveju)
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6. APELIACIJU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

1. | Registravimas (uzsakovy skundy registre 1.13) ir direktoriaus bei SC informavimas

Administratoré

A

4

Nagrinéjimas, ar susij¢/nesusije su SC veikla

SC vadovas

| Nesusije — pabaiga

Susie

3. Registravimas SC ir pateikéjo informavimas apie gavima (priedas K-5 ,,Skundy ir apeliacijy

registras®)

SC vadovas

Nagrin¢jimo komisijos sudarymas (direktoriaus jsakymas)

Direktorius

5. ] Informacijos rinkimas ir pateikimas nagringjimo komisijai (nagrinéjimo byla)

Kokybés vadybininkas

A\ 4

Nagrinéjimas ir sprendimo priémimas

Nagrinéjimo komisija

Sprendimo pate

ikimas direktoriui ir SC

Komisi

jos pirmininkas

Pateikéjo informavi

mas apie priimtg sprendima

SC vadovas

Koregavimo veiksmai reikalingi

Koregavimo veiksmai nereikalingi - pabaiga
>

ir apeliacijy koregavimo

9. | Koregavimo veiksmai (priedas K-6 ,Neatitikties ir koregavimo veiksmy aktas®, priedas N ,,Skundy

veiksmy registravimo Zzurnalas®)

SC vadovas

A

y

10. Koregavimo veiksmy kontrol¢ ir efektyvumo jvertinimas (priedas N ,,Skundy ir apeliacijy

koregavimo veiksmy registravimo zurnalas®)

Kokybés vadybininkas

Sprendimas dél nuostoliy atlyginimo tvarkos (jei reikia)

Direktorius

Galutiniy i§vady priémimas (Saliy nesutarimo atveju)

Trecioji nepriklausoma Salis




