APELLATSIOONIDE JA KAEBUSTE =H_w
[ | [

KASITLEMINE }
PACCMOTPEHME AnEnnﬂuMM M )KA"OB Association of Estonian Welders
Lk /Ctp.: 1/6
Dok.téhis: AEW - KP - 04 | Rev.: 3 Kuup. / laTa: 23.09.2024

1. Terminid ja maératlused

Apellatsioon - sertifitseerimisorgani poolt vastuvoetud otsuse
kirjalik vaidlustamine

Apellant - apellatsiooni esitanud isik, kelle suhtes on
sertifitseerimisotsus tehtud

Kaebus/Pretensioon — ametlik avaldus, mis osutab mistahes
isiku vOi asutuse seadusevastasele vdi ebadigele tegevusele;

2. Apellatsioonide kasitlemise kord
2.1. Apellatsioonide registreerimine

2.1.1. Sertifitseerimisotsusega mittendustumise korral on
sertifitseerimise avaldajal digus 30 pdeva jooksul otsuse
vastuvdtmisest saata apellatsioon  sertifitseerimisorganisse
Association of Estonian Welders MTU (edaspidi AEW MTU).

Apellatsioon tuleb esitada kirjalikult v6i elekirooniliselt
avaldajale mistahes mugaval viisil paberkandjal avaldaja
originaalallkirjaga voi elektrooniliselt avaldaja digiallkirjaga.

30 paeva moddudes peale sertifitseerimisotsuse vastuvdtmist
apellatsioone vastu ei voeta.

Apellatsiooni esitamine ei peata vastuvdetud otsuse kehtivust.

2.1.2. Apellatsiooni saamisel moodustab AEW MTU juht
Apellatsioonikomisjoni. i
Apellatsioonikomisjon luuakse AEW MTU struktuuris ajutiselt

1. TepMuHLI U onpeaeneHus

Anennauma — nucbMeHHoe 0GXanoBaHUe PeLeHMs!, NPUHATOMO
OpraHoM Mo cepTUdUKaLn

AnennsHT - MU0, NOAABLIEe anennsALuio, B OTHOLIEHWN
KOTOPOTO BbINO BEIHECEHO PELLEHIE O CepTUdMKALINM.

Xano6a /MpeTteH3us — oduLmMansHoe 3asBNeHMe, YkasbiBatOLLEe
Ha HE3aKOHHOE UMM HEenpaBUMbHOE AENCTBUE Kakoro-nubo nuua
UMK YUPEKOEHNS;

2. Mopsgok obpalLeHns ¢ anennauUaMM.
2.1 Pernctpauusa anennsauyui

2.1.1. B cnyyae Hecornacus C pelleHueM O cepTudmkaLmm
3afBUTENb  CepTuMKaLMM umeeT npaBo B TeyeHne 30
KaneHgapHblX AHEW, HauuHas OT daTbl NPUHATMS pPeLeHus o
cepTudMKkaLMM,  HanpaBUTb B CEPTUCUKALMOHHBIA  opraH
Association of Estonian Welders MTU (ganee AEW MTU)
anennayuio.

AﬂeﬂﬂHLll/lFl oomkHa ObiTb  MogaHa B MUCbMEHHOM  UIK
QNEKTPOHHOM BUAE nodbIM y,CI,O6HbIM Ans 3asBuTens cnocobom -
Ha 6yMa)KHOM HocuTene, 3aBepeHHas OpI/II'I/IHaﬂbHOI7I noAanucbto
3aaBuUTENsa UNN B 3NEKTPOHHOM BUAE, 3aBEPEHHada 3ﬂeKTpOHHOI7I
NnoAanucbio 3asaBUTENA.

Mo npowectuto 30 KaneHJapHbIX OHEW OT AaTbl NPUHATMS
peLLeHuns 0 cepTudmkaLmm, anennsaumn He NPUHUMAKOTCS.

Mopaya anennauuu He NPUOCTaHaBNMBAET AENCTBUE MPUHATOTO
peLLeHus.

2.1.2. Tlo nonyyeHmio anennsumn pykosogutens AEW MTU
topmupyeT Komuccuio no anennsaumsm. i
Komuncens no _anennsgumam cosmaercs B crpyktype AEW MTU

ning tootab aja jooksul, mis on vajalik apellatsiooni
|&bivaatamiseks, selles otsuse tegemiseks ja antud otsuse
taitmise kontrollimiseks.

Komisjoni koosseisu kuuluvad:

- asutuse juht - Komisjoni esimees

- Komitee lige, kes ei ole AEW MTU todtaja (avaldaja voi
kolmanda huvitatud osapoole esindaja);

- AEW MTU péadev t6otaja, kes ei osalenud eksamite
korraldamises  ja  sertifitseerimisotsuse  vastuvdtmises
l&bivaadatavas apellatsioonis.

2.1.3. Komisjoni toaja maarab AEW MTU juht. Apellatsiooni
labivaatamise aeg moodustab vahemalt 30 kalendripdeva
apellatsiooni saamise kuupéevast arvates.

Kui Komisjon peab vdimatuks esitada otsus 30 péeva jooksul,
voib komisjon pikendada labivaatamist veel 30 kalendripdeva
vorra, millest apellanti teavitatakse kirjalikult.

2.1.4. Apellatsioone votab vastu kvaliteedijuht ning registreerib
need "Kaebuste ja apellatsioonide registris" (vorm AEW-F-08)
ning esitab AEW MTU juhile - Apellatsioonikomisjoni
esimehele.

BPEMEHHO " beHKLlI/IOHI/IpyeT B T€4EHME BPEMEHW, Heobxoaumoro
Ona paccMOTpeHUa anennauun, NpuHATUA peLleHna no Heil 1
KOHTPOIA BbINOJIHEHMA JAHHOIO PeLleHnA.

B coctas Komuccum BxopsT:

- pykoBoguTenb Yupexaenus - npegcefatens Komuccun

- unieH Komuteta CxeMmbl, He SBRSIOWMACH cOTpyaHukom AEW
MTU  (npemcraButenb  3akasumka  wnM  TpeTbeil
3aMHTEPECOBAHHON CTPOHbI); i

- KoMneTeHTHbIn coTpyaHuk AEW MTU, He npuHUmaBLLMIA
y4acTus B NPOBEAEHNN SK3AMEHOB W B NMPUHATUM PELLEHNS O
cepTudukaLmm No paccMaTpuBaeMon annenayum.

2.1.3. Cpokn paBoTbl Komuccum ycTaHaBnMBaeT PyKOBOAMUTEMb
AEW MTU. Cpok pacCMOTPEHWsi anennsuuM COCTaBrsieT He
Bonee 30 kaneHgapHbIX SHEN OT AaTbl NOMYYEHUS anennsuum.

Ecnm Komuccus nocunTaeT HeBO3MOXHbIM NPEACTaBUTh PelleHue
B TeueHue 30 AHel, oHa MOXET NPOANUTb CPOK PacCMOTPEHMS
elle Ha 30 kaneHOapHbIX AHEA, 0 YeM anennsHT yBemoMNseTcs
NUCbMEHHO.

2.1.4. Anennsumm NPUHUMAIOTCH MEHEKEPOM MO Ka4yecTsy M
perucTpupytotca UM B «Peructpe xanob 1 anennauuity (hopma
AEW-F-08) u nepepatotca pykosoguteno AEW  MTU -
Mpencenatenio Komuccuio No anennsauusm.

Koostas: Kinnitas:
Sertifitseerimisosakonna juhataja AEW MTU juhatuseliige
Semjon Berzon, 23:09.2024~ Sergei Boa7;09.2024
L L g
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2.1.5. Apellatsiooni saamisest teavitatakse apellanti kirjalikult
kolme tbdpaeva jooksul.

2.1.6. Apellatsioonidega seotud otsuste  kinnitamise,
anallisiga ja vastuvdtmisega seotud tegevus ei tohi kanda
apellatsiooni eistaja suhtes diskrimineerivat iseloomu.

2.2. Apellatsioonide analiiiis

2.2.1.Komisjoni esimees vaatab labi apellatsiooni, analiitisib
eelnevate taoliste apellatsioonide tulemusi (nende olemasolul)
ning vajadusel teeb jarelpdringu téiendavate andmete
saamiseks sertifitseerimise protsessi kaasatud osakonna juhilt,
apellandilt ja alltoovdtu laboritelt. Vajadusel kaasatakse
s6ltumatud eksperdid.

2.2.2. Komisjoni esimees voi Uks komisjoni likmetest valmistab
ette apellatsiooni labivaatamise materjalid ning maéarab
Komisjoni istungi kuupdeva, koha ja kellaaja, millest
teavitatakse kdiki Komisjoni likmeid ja apellanti. Apellandi
osalemine komisjoni istungil on lubatud, kuid ei ole kohustuslik.
Komisjoni istungile kutsutakse ka eksamineerija ning
sertifitseerimisotsuse vastuvdtnud isik.

2.2.3. Kui apellatsiooni anallilisi kaigus tekib korduvate
kontrolltestide (ekspertiiside, kontrollmdtmiste jne.) vajadus,
teavitab AEW MTU sellest apellanti.

Korudvate kontrolltestide taitmise tingimused on kirjeldatud
punktis 4.

2.2.4. Apellatsiooni l|abivaatamisse on keelatud kaasata
to6tajaid (muuhulgas juhtivtddtajaid), kes osutasid apellatsiooni
esitajale nfustamisteenuseid voi todtasid tema alluvuses kahe
aasta jooksul ndustamisteenuste osutamise voi todsuhete
[6ppemisest.

2.3. Apellatsioonikomisjoni istungi korraldamine

2.3.1. Komisjoni esimees kannab ette apellatsiooni sisu.
Sertifitseerimisotsuse vastuvétnud isik pdhistab vastuvdetud
otsuse.

Komisjoni esimees voi Uks komisjoni likmetest kannab ette
apellatsiooni |abivaatamise kisimusega seotud materjalide
sisu. Komisjoni istungid protokollitakse.

2.4 Apellatsiooni kohta tehtud otsuse vastuvétmine

2.4.1. Apellatsiooni otsus tehakse Komisjonile esitatud kogu
info labivaatamise ja analldsi pohjal.

2.4.2. Otsuse vastuvdtmisel voetakse arvesse vélisallikatest
saadud ja apellatsiooni esemega seotud infot.

24.3. Komisjoni otsuses margitakse AEW  MTU
sertifitseerimisotsuse pdhjendatus ja pdhjendamatus.

24.4. Otsus voetakse vastu Komisjoni likmete haalte
enamusega avatud haaletamise teel.

Apellatsioonikomisjoni otsus on dokumenteeritud.

2.1.5. AnennsHTa WHQOPMUPYIOT MUCBMEHHO O MOMyYEHUN
YupexgeHuem anennauum B Te4eHre Tpex paboumx SHe.

2.1.6. [eATenbHOCTb N0 NOATBEPKAEHWIO, aHaNU3y U NPUHATO
PeLUEHU, CBS3aHHbIX C anennauuamMn, He JOMKHA HOCUTb Kakoi-
nMbo  OMCKPUMWHALMOHHBIA  XapakTep MO  OTHOLIEHMO K
npeabaBUTENH anennauui.

2.2. AHanu3 anennauun

2.2.1. Tpeacepatens Komuccum paccmatpuBaeT  anennsauuto,
aHanuaupyeT pesynbTaTbl Mpeablaywyx MoAoOHbIX anennsauyui
(Mfp  ux Hanuumm) ©u npu  HeobXOAMMOCTM  3anpalumBaeT
HeoOXO4MMbIE  JOMOMHUTENBHBIE [aHHbIE Y  PYKOBOAWTENS
Otgena  cepTudmkauuu, — anennsHta U cyOnoapsiaHbIX
nabopaTtopuit, 3afeiCTBOBaHHBIX B MpoOLecce cepTudukaLmm.
Mpn HeoOXOAMMOCTW NPUBNEKAKOTCS HE3ABWCHMbIE IKCMEPTDI.

2.2.2. MNpepcenarens Komuceum unm oauH M3 ee YneHoB roToBuUT
maTepuanbl N0 PacCMOTPEHUO anennsuuMum W HasHavaeT aary,
MECTO M Bpems npoeedeHus 3acedaHus Komwuccuu, KoTtopble
JIOBOAATCS 1O CBeJEeHMs BCex YneHoB Komuceun 1 1o anennsHra.
MpucytcTBME  anennsHTa Ha  3acedaHu  Komuccun  no
anennsuMaM paspeLleHo, HO He sBnsieTcs obsi3aTenbHbiM. Ha
3acefaHne Komuccun Tak e NpurnawatoTcs 3K3ameHaTop M
NNLO, NPUHUMAaBLLIEE PELLIEHNE NO CEPTUCMKALIMM.

223. Ecrm B xome aHanusa  anennauMM - BO3HUKaeT
HEOB6XOANMOCTb  MOBTOPHbIX KOHTPOMbHBIX TECTOB (3KCNepTy3,
KOHTPONbHbIX M3MepeHu 1 np.). AEW MTU wuHcpopmmpyeT 06
3TOM anennsaHTa.

YcnoBus BbIMOMHEHNS NOBTOPHbIX KOHTPOSbHBIX TECTOB OMUCaHbI
B n.4.

2.2.4. 3anpelyaeTcs npuBrekaTb K PaccMOTPEHUo anennsayui
paboTHUKOB (B T.M. pykoBOAALWMX PabOTHUKOB), KOTOPblE
oKasblBanu nogateno anennauun KOHCYNbTaLUOHHbIE YCIYrk Unn
paboTanu B ero NOAYMHEHUN, B TeYEHWE BYX NET C NPeKpaLLeHms
0Ka3aHWs KOHCYNbTALMOHHBIX YCITYr UMK TPYOOBbLIX OTHOLLEHWIA.

2.3. MpoBeaeHue 3acegaHns Komuccum no anennauymam

2.3.1. Tpencenatens Komuccuv [oknagblBaeT  cofepxaHue
anennsuun. Juuo, npuHUMaBllee pelleHne O cepTuduKaLmy,
0DOCHOBLIBAET NPUHSATOE PELLEHME.

Mpencenatens Komuceun unu 0aMH M3 ee YneHoB JOKNaablBaoT
COAiepKaHre maTepu1aros no BONPOCY PacCMOTPEHUS anennsLuu.
3acepnanve Komuceumn npotokonupyeTces.

2.4 MpuHATHUe pelleHus No anennaumm

24.1. PeweHne no anennsauuM BbIHOCUTCA Ha OCHOBaHMM
paccMOTPEHUS U aHanu3a BCel MHopMaLK, NPeaCTaBNeHHoN B
Komucento.

24.2. Tlpn NpUHATMM peLLeHUs Y4UTbIBAETCH UHGopMaLms,
MOMyYyeHHas W13 BHELIHWUX UCTOMHUKOB W UMEIOLLAs OTHOLIEHWe K
npegmMeTy anennayuu.

2.4.3. B pewennn Kommuccum otmeyaetcs 06OCHOBAHHOCTb WM
HeobocHoBaHHOCTL peleHns AEW MTU o ceptudmkanmm.

2.4.4. PelueHve npuHUMaeTcs GOMbLUIMHCTBOM FONOCOB YNEHOB
Kommuccunmn oTKpbITbIM FONI0OCOBAHMEM.

PeweHne  komuccum  no  anennauusaMm - ocopmnsieTcs
LOKYMEHTanbHO.
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Otsus peab sisaldama:

- apellatsiooni rahuldamise korral: apellatsiooni rahuldamise
kuup@eva, aega ja meetodit.

- apellatsiooni mitterahuldamise korral: keeldumise pohjust
viidetega  vastavatele  normatiivdokumentidele  ja
keeldumise aluseks olevatele tdendustele.

2.4.5. Apellatsiooniotsuse arhiveerib kvaliteedijuht.

Apellatsiooniotsuse koopia saadetakse apellandile 3 tdopaeva
jooksul.

2.5. Poolte
vastuvotmist

toimingud peale apellatsiooniotsuse

2.5.1. Apellatsioonikomisjoni otsus on kohustuslik AEW MTU
taitmiseks.

2.5.2. Apellatsiooni pdhjendatuks  tunnistamisel
kvaliteedijuht koos sertifitseerimisosakonna juhiga:

peab

- korraldama Komisjoni otsuse titmisega seotud t6id
tdiendava apellandi tasuta, kaasates teise isikute koosseisu,
kes vdtavad vastu eksameid ja sertifitseerimisotsuseid;

- t66tama valja korrigeerivate ja ennetavate meetmete plaani,
mis on suunatud pdhjendamata sertifitseerimisotsuste
valistamiseks edasises praktikas.

2.5.3. Esitatud apellatsioonide potentsiaalsete  pdhjuste
avastamiseks ja korvaldamiseks korraldatakse AEW MTU-s
sustemaatiliselt:

- AEW MTU juhtimisststeemi perioodilist kontrolli ja anallilsi;

- siseaudiite;

- personali t6d monitooringut;

- teostatud todde tulemuste alusel valjastatud dokumentide
kontrolli;

- saabunud apellatsioonide anallsi;

- JuhtimissUsteemi analiiisi ja selle taiustamise meetmeid,
vaadates 1abi saabunud apellatsioone sisendandmetena
juhtkonnapoolse analiidsi korral.

2.54. Korrigeerivate ja ennetavate meetmete plaani
realiseerimise kontrolli ja nende meetmete efektiivsuse
hinnangut korraldab AEW MTU juht.

2.5.5. Apellatsiooni tunnistamisel pdhjendamatuks jaab varem
vastuvdetud otsus jdusse. Apellandil, kes ei ndustu
Apellatsioonikomisjoni otsusega, on 6igus pddrduda Eesti
Akrediteerimiskeskusse  poole (www.eak.ee) kaebusega
sertifitseerimisorgani AEW MTU vastu vdi esitada hagi
kohtusse kooskdlas Eesti Vabariigis kehtiva seadusandlusega.

3. Kaebuste kasitlemise kord.
3.1.Kaebuste registreerimine
3.1.1. AEW MTU-le saabuvad kaebused vdivad olla kahte liiki:

PeLueHue gomkHO coaepxartb:

B Cly4ae yaoBNneTBopeHua anenndaumm: nata, Mecto crnocob
YOOBMNETBOPEHMA anennaumm

B Chy4ae OTKas3a OT YAOBIIETBOPEHNA anennauuu: npu4mHy
OTKa3a CO CCbllKaMn Ha COOTBETCTBYHOLUME HOPMATUBHbIE
OOKYMEHTbl W [OKa3aTesnbCTBa, ABMAKOLINECA OCHOBaHWEM
Ona 0TKasa.

2.4.5. PelueHne no annensuuu apxvBupyeT MeHemKep no
KayecTBy.

Konus pelleHus no anennauuu HanpaenseTcs anennsHty B
TEYEHUN 3 pabounx aHe.

2.5 [ledcTBMA CTOPOH MOCNE MNPUHATUA pelleHUs Mo
anennauum

2.5.1.

Pewenne Komuccum  no anennagmam - ABnAeTcA

obsi3aTenbHbIM Ans ucnonHenns AEW MTU.
2.5.2. Tlpy npusHaHuM anennsaumu 06OCHOBAHHON MEHeKep no

Ka4yecTsy,

COBMECTHO C pykoBoauTenem Otpgena

cepTucukaLmn:

- NpoBOAMT paboTbl MO BLINOMHEHUIO pelueHus Komuceun 6e3
LOMOMNHUTENBHOM  ONnaTbl €O CTOPOHbl  anennsHTa ¢
npuBrieyeHemM [Apyroro coctasa Jinl,  NMPUHUMAIOLLMX
3K3aMeHbl 1 peLLeHne o cepTudmkaLuy;

- paspabatbiBaeT NnaH KOPPEKTUPYIOLLMX U NpeaynpexnatoLmx
MEPONPUATUNA, HAaNPaBMEHHbIX HA UCKMIOYEHWe B fanbHeiLen
NPaKkTWKe  MPUHATUSE  HEOBOCHOBAHHBIX  PELUEHMA O
cepTucukaLmm.

2.5.3. ina obHapyXeHust N yCTpaHEeHUs1 MOTEHUMANbHBLIX MPUYKH

nosiBneHnsa

anennsumit 8 AEW  MTU  cuctematnyeckn

NPOBOAATCA:

2.54. Koutpornb peanusauuu

- Mepuoauyeckie NpoBepku 1 aHanua npoueayp Cuctemb
YnpaeneHus AEW MTU,;

- BHYTPEHHWe ayauThl;

- MOHUTOPUHI paboTbl NepcoHana;

- MpoBepka [OKYMEHTOB, BblJaBaeMblXx MO pesynbTatam
BbIMNOMHEHHbIX PaboT;

- @Hanu3 NOCTYNMBLUMX anennsuui;

- aHanu3 Cuctembl YnpaBneHus W MeponpusTus no ee
COBEPLLEHCTBOBAHNIO, paccmarpusast nocTynuBLLME
anennsuuMM Kak BXOAHbIE JaHHble NpW aHanuse CO CTOPOHbI
PyKOBOACTBA.

nnaHa KOPPEeKTUPYIOLLMX 1

NpeaynpexzatoLLnX MeponpusiTUil U OLEHKY d(hEKTUBHOCTM STUX
MepOnpuUSTUA ocyLecTBnseT pykoBogutens AEW MTU.

255. MMpu npusHaHuu anennsumu HeoOOCHOBaHHOW, paHee
NPUHSATOE PELLEHNe OCTAeTCs B cune.

AnennsHT, npu CBOEM Hecornacim C pelleHveMm Komwccum no
anennsauusam, UMeeT npaBo obpaTuTbCs C kanobon Ha opraH no

ceptudmkaum  AEW MTU 8

Eesti Akrediteerimiskeskus

(www.eak.ee) /OcToHckuiA LieHTp AkkpeanTtaumum unv nogatb UCK B
cyd, B COOTBETCTBUM C [EACTBYIOLIMM 3aKOHOAATENbCTBOM
OcToHckow Pecnybrnvku.

3.

Mopsgok obpalleHus ¢ xanobamu.

3.1. Peructpauus xanob

3.1.1. Xano6el, nocrynawoume 8 AEW MTU, moryr 6biTb gByxX
BMOB:
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- pretensioonid AEW MTU tétajate tegevusele eksamite ja
sertifitseerimise korraldamisel;

- AEW MTU poolt osutavate teenuste kvaliteedile esitatavad
kaebused.

3.1.2. Kaebused esitatakse vabas kirjalikus vdi elektroonilises
vormis kaebuse esitajale mistahes mugaval viisil. Kaebuse
voivad esitada nii sertifitseerimise avaldaja, kui ka muud
protsessi kaasatud isikud ja organisatsioonid.

3.1.3. Kaebuste efektiivse kasitlemise eesmargil asub antud
protseduur avalikus juurdepaasus kontoris ja AEW MTU
internet-lehekiiljel (www.aew.ee).

3.1.4. Kaebuse |abivaatamisel tagatakse kaebuse esitajale ja
kasebusele 6igeaegsus, objektiivsus, diglus ja erapooletus.

3.1.5. Kaebuseid votab vastu kvaliteedijuht ja registreerib need
"Kaebuste ja apellatsioonide registris" (vorm AEW-F-08)
ning edastab need AEW  MTU juhile ja
Sertifitseerimisosakonna juhile.

3.1.6. Kaebuse saamisel tuvastab Sertifitseerimisosakonna
juht, kas kaebus on seotud Asutuse tegevusega.

Kui kaebus on seotud AEW MTU tegevusega, voetakse see
edasisele |abivaatamisele.

Kui kaebus on esitatud sertifitseeritava isiku tegevusele, on
AEW MTU kohustatud sertifitseeritavat isikut teavitama teda
puudutava kaebuse saamisest ja selle |&bivaatamise
kéigust.

3.1.7. Sertifitseerimisosakonna juht teavitab kaebuse esitajat
selle kattesaamisest ja selle |&bivaatamise tahtaegadest 3
paeva jooksul.

Kaebuse labivaatamise maksimaalne aeg moodustab 15
kalendripaeva selle saamise péevast arvates.

3.1.8. Avaldaja suhtes saadud infot vaadeldakse
konfidentsiaalse infona vastavalt AEW MTU poliitikale.

3.1.9. Vastutus  esitatud lasub

Sertifitseerimisosakonna juhil.

kaebuste  eest

3.2. Kaebuse analiiiis ja otsuse vastuvotmine

3.2.1. Koik kaebuse labivaatamise protsessis vastuvdetavad
otsused vétavad vastu, analiilisivad ja kinnitavad isikud, kes
ei osalenud kaebusega seotud tegevuses.

3.2.2. Kaebuse uurimisel vastutab AEW MTU kogu kaebuse
kontrollimiseks vajaliku info kogumise ja verifitseerimise
eest.

3.2.3. Sertifitseerimisosakonna juht véi AEW MTU juht (juhul,
kui - Sertifitseerimisosakonna juht on isiklikult kaebuse
objektiks) kogub ja analiilisib kdiki kaebuse sisuga seotud
andmeid ja dokumente, valmistab ette ja votab vastu otsuse.

Otsuses peab olema margitud:
- eriti tahtsa kaebuse korrral: kaebuse rahuldamisega seotud
toimingud

- kaebuse pohjendamatuks tunnistamise korral kaebuse
mitterahuldamise pohjus viidetega vastavatele

- npeTeHaun Ha fdeiicteus cotpymnukos AEW MTU npu
NPOBEAEHNN 3K3aMEHOB W cepTudmKaLmm; i
- xanobbl Ha ka4ecTBo ycnyr, npegoctasnseMbix AEW MTU.

3.1.2. Xanobbl nopawTcs B CBOOOJHOA MWUCbMEHHOM UMK
3EKTPOHHO hopMe NMtobbIM YA0BHBIM AN nopatens xanobbl
cnocobom. JKamobbl  MOTYyT nojaBaTb  Kak  3asBMUTENb
CepTuUtmKaLMmn, Tak 1 Opyrve 3a4eNCcTBOBaHHbIE B MpoLecce Nnua
11 OpraHu3aLmm.

3.1.3. B uensax addekTnBHOro obpallenus ¢ xanobammu gaHHast
npoueaypa HaxoguTCs B OTKPLITOM [0CTyne B oduce W Ha
nHTepHeT-cTpaHnue AEW MTU (www.aew.ee).

31.4. Tlpn  paccmoTpeHun  xanobbl  obecneunBatoTcs
CBOEBPEMEHHOCTb, 0DBEKTMBHOCTD, cnpaBeannBoCTb,
DecnpucTpacTHOCTL U KOH(MAEHLMANBHOCTL K NOAATENH Xanobbl
1 K NOBOAY *ano0bl.

3.1.5. KanoObl MPUHUMAIOTCS MEHEMKEPOM N0 Ka4yecTBy W
peructpupytotcs UM B «Peructpe xanob v anennauuit» (hopma
AEW-F-08) 1 nepepatotcs pykosogutenio AEW MTU n
pykosogutenio Otgena cepTudmkaLmm.

3.1.6. Tpu nonyyeHun xanobbl pykosogutens Otgena
cepTudmKaLMm  ycTaHaBnMBaeT, CBA3aHa NM  xkanoba ¢
[EATENLHOCTLI0 YUpexaeHus. i

Ecnu xanoba cBasaHa ¢ pestenbHocTelo AEW MTU, oHa
NPUHUMAETCS ANS AanbHEALLEero paccMOTPEHM.

Ecrm xarnoba nogaHa Ha ANCTBIA CEPTUCMLMPOBAHHOMO NLA,
10 AEW MTU 06513aH0 nHChopMm1poBaTh 3T0 CepTUGNLIMPOBAHHOE
fMUO O MOMy4YeHUW, Kacaiowmiics ero xamnobel W xoge ee
paccMOTPEHHS.

3.1.7. PykoBogutens OTgena cepTudmkaLmm B TeueHme 3-x aHe
nHhopMUpYeT nogatens xanobbl 06 ee NoMy4eHnn 1 0 cpokax ee
paccMoTPeHus.

MakcumanbHbI CPOK  paccMOTpeHus xanobbl cocTaBnser 15
KaneH4apHbIX AHEN CO AHA ee NonyyeHus.

3.1.8. VHdopmauus o 3aseuTene,
Xanolbl, paccmatpusaeTcst  Kak
COOTBETCTBUN ¢ nonuTtukon AEW MTU.

3.1.9. OrtercTBeHHOCTL 32  oDpallyeHne ¢
BO3NOXeHa Ha pykosogutens Otaena cepTudmkaLmm.

nonyyeHHada B BuAe
KOH(*)WJ,GHLI'MaﬂbHaﬂ B

Xanobamu

3.2. AHanu3 xano0bl N NPUHATHAE peLIeHuns

3.2.1. Bce pelleHus, NpuHUMaeMble B NpOLiECce paccMOTPEHNS
*anobbl, MPUHUMAKOT, aHAMM3MPYIOT W YTBEPXAAIOT JWUa,
KOTOPbIE HE Y4aCTBOBaNM B CBSA3aHHBIX C arnoboin AencTBrSX.

3.2.2. Mpy u3yserm xanobbl AEW MTU HeceT 0TBETCTBEHHOCTL
3a cbop ¥ BepudMKaLmio Bcen HGopMaLmmn, Heobxogumon ans
NPOBEpKY Xanobbl.
3.2.3. Pykosoautenb Otziena cepTucukaLn Unu pykoBoaUTeNb
AEW MTU (B cnyyae, korga pykoogutens Otgena
cepTUdMKaLMM  cam  JIMYHO  sIBNsieTc ODbEKTOM  Xanobbl)
cobupaeT 1 aHanuaupyeT BCE AaHHbIE M JOKYMEHTI, CBA3AHHbIE C
COZIEPXaH1eM xanobbl, NOAroTaBNMBaET W NPUHUMAET PeLLEHME.
PelueHure fomkHo cogepxars:
- B cnyyae 000CHOBaHHOM
YAOBIETBOPEHMIO Xanobbl
- B Cnyyae npusHaHus xanobbl HeOOOCHOBAHHOM: MpUYMHA
OTka3a B YOOBNETBOPEHUM Kanobbl CO CCbifKamMu Ha

Xanobbl:  AencTBMS MO
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normatiivdokumentidele ja tdendustele, mis on keeldumise
aluseks.

3.24. Kaebuse I|&bivaatamise ja  anallisi  kaik
dokumenteeritakse. Kaebuse esitajale antakse infot selle
|abivaatamise kaigust.

3.25. Kui kaebus tunnistatakse tdeseks, todtab
Sertifitseerimisosakonna  juht vélja kaebuse pdhjuste
korvaldamise meetmed ja vajadusel parendamismeetmed.

3.26. AEW MTU teavitab kaebuse esitajat rakendatud
meetmetest ja saab tagasiside selle rahuldamisest.

3.2.7. Kaebusega soetud otsusest ja selle I&bivaatamise
protsessi lopetamisest teatatakse kaebuse esitajale kirjalikult
3 tédpaeva jooksul otsuse vastuvdtmise paevast arvates.

3.28. Kaebuse labivaatamise  |dppedes  koostab
Sertifitseerimiskomisjoni  juht aruande ja esitab kogu
kaebuse kohta oleva teabe AEW MTU juhile tutvumiseks.

Koik kaebuse labivaatamisega seotud materjalid arhiveerib
kvaliteedijuht:
- kaebuse;
- aruande kaebuse |abivaatamise kohta;
- kaebuse esitaja rahuldamise kinnituse rakendatud
meetmetega (elektrooniline, tahitud kiri vdi faks)
- muu kirjavahetuse kaebuse esitajaga ja teiste kaebusega
seotud organisatsionide ja isikutega.

3.29. Konfidentsiaalsuse nduete jargimise  eesmargil
kehtestab AEW MTU andmete avaldamise ja kaebuse
l&bivaatamisega seotud otsuste vajaduse ja mahu.

4. Korduvad kontrolltestid

4.1. Kui apellatsiooni/kaebuse analliisi kéigus tekib vajadus
korduvate vdi tdiendavate kontrolltestide (ekspertiiside,
kontrollmddtmiste jm.) vajadus, teavitab AEW MTU sellest
apellanti/kaebuse esitajat.

4.2. Korduvaid ja/vdi téiendavaid teste korraldab soltumatu
ekspert.

4.3. Korduvate ja/vdi téiendavate testide korraldamisest ja
katsetusorganisatsioonide valikust lepitakse
apellandi/kaebuse esitajaga kokku kirjalikult.

4.4, Kui apellatsioon/kaebus tunnistatakse korduva voi
taiendava testi korral tGeseks, kannab kontrollkatsetuste
kulusid AEW MTU.

4.5, Kui korduvate ja/vdi tdiendavate testide kaigus selgub, et

nende tulemused on identsed varem saadud tulemustega,
kannab korduvate testide kulusid apellant/kaebuse esitaja.

COOTBETCTBYHOLLME HOpPMaTuBHbIE OOKYMEHTbI n
[0Ka3aTenbCTBa, ABNALLIMECA OCHOBAaHMEM AN1A OTKa3a.

3.2.4. Xop, paccMOTpeHnst 1 aHanmsa xanobbl JOKyMEHTUpYeTCS.
Mopatento anobbl coobLiaeTcs WMH(opmauus o xode ee
PaccMOTPEeHus.

3.2.5. Ecnm xanoba npu3HaeTcs JOCTOBEPHOW, PYKOBOAMUTENb
Otgena cepTudmkauum  paspabaTtbiBaeT  MeponpuaTus  no
YCTPaHEHMIO MPUYKH Kanobbl 1, NpU HeobX0AMMOCTM, Mepbl Mo
YNyYLLEHMIO.

3.2.6. AEW MTU uHchopmupyeT nopatensi xanobbl 0 MPUHSATbIX
Mepax M MOMyyaeT OTBETHY  WHGopmaumio 00  ero
YOOBINETBOPEHHOCTU.

3.2.7. PeweHnne no xanobe M 0 npekpaLieHun npouecca ee
pacCMOTPEHNS MepenaeTcss nogatenio xanobbl MUCbMEHHO, B
TeyeHne 3 pabounx AHER CO AHS MPUHATUS PELLEHUS.

3.2.8. Mo 3aBepLueHM0 PacCMOTPeHMs xanobbl pykoBoaMTENb
Otpena cepTuduKaLMm COCTaBNSIET OTYeT W NepesfaeT BCIO
wHcpopmaumio no xanobe pykosogutento  AEW MTU pans
O3HaKOMIEHMS.

Bce marepuanbl, CBfi3aHHble C paccMOTpeHueMm xanobbl,
apXMBUPYIOTCS MEHEKEPOM MO KAYECTBY:

- xanoba;

- OTYET NO PacCMOTPEHMIO xanobbl;

- MOATBEPXAEHWE YAOBMNETBOPEHHOCTM nopaTens xanobb
NPeanpuHATBIMA ~ MepaMu  (3MEKTPOHHOe,  3aKasHoe,
(haKkCUMUBHOE NCLMO)

- npoyas nepenucka C nogatenem anobbl W Opyrumu
OpraHu3aLusMu 1 inLamm, KacaioLascs xanobb!.

3.2.9. B uyenax cobriioaeHus TpebosaHmit KOH(MAEHLMABHOCTH,
AEW MTU ycTaHaBnuBaeT HeobxoanmocTb 1 06bem ornalleHus
[aHHbIX U NPUHSTBIX PELUEHWUA, CBSI3AHHBIX C PACcCMOTPEHUEM
anoobl.

4, nOBTOprIe KOHTPOJbHbIE TEeCTbI

41. Ecnm B xode aHanusa anennauuitxanod BO3HUKAET
HeoOX0AMMOCTb MOBTOPHBIX WU JOMOSHUTENBHBIX KOHTPOMbHBIX
TECTOB (3KCMEPTM3, KOHTPOMbHbLIX M3MepeHmii 1 np.), AEW MTU
MHopMMpyeT 00 3TOM anennsHTa / nogarens xanobbl.

4.2. TIoBTOpPHblE WWNM OOMONMHUTENbHbIE TECTbI
HE3aBUCUMbI 3KCEPT.

43.0 nposeaeHnn NOBTOPHbIX Wwunu OONONMHUTENbHBIX TECTOB W
0 Bbl60pe nenblTaTenbHbIX yqpex(ueHMPl [forosapunaroTca
MUCbMEHHO C anennsaHToM / nogarenem xanobbl.

44, Ecnm anennmsuusikanoba npusHaloTcd B pesynbrarte
MOBTOPHbIX  W/WMKN  [IONONHUTENbHBIX TECTOB  [IOCTOBEPHBIMM,
pacxofbl N0 KOHTPOIbHbIM onbiTaM HeceT AEW MTU

45 Ecnu B X04€ NOBTOPHbIX WWMKM AOMOMHUTENbHbIX TECTOB
BbIICHSIETCS, 4TO Pe3ynbTaTbl MX WOEHTUYHbl C  paHee
MOMYyYEHHbIMW pedynbTaTamm, TO PacxoAbl HAa MOBTOPHbLIE TECTbI
HeceT anennsHT/ noaaTernb Xanoob.

npoBoauT
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