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1 BENDROSIOS NUOSTATOS

Si procedira yra EMC sertifikavimo skyriaus vadybos sistemos dokumentas, kuris nustato
reikalavimus skundy tvarkymui.

2 TAIKYMO SRITIS

Procedura taikoma suvirinimo darbuotojy sertifikavimo schemose ir yra privaloma visiems EMC
sertifikavimo skyriaus darbuotojams, dalyvaujantiems Siame procese.

3 NUORODOS

3.1. Lietuvos standartas LST EN ISO/IEC 17024:2012 Atitikties jvertinimas. Bendrieji reikalavimai,
keliami asmeny sertifikavimo jstaigoms (EN ISO/IEC 17024:2012).

3.2. P14 ,Neatitikciy ir korekciniy veiksmy valdymas. Procedira“.

4 TERMINAI, APIBREZTYS IR SANTRUMPOS
4.1. EMC - V§] Energetiky mokymo centras.
4.2. Skundas — skirtingas nei apeliacija, asmens arba organizacijos nepasitenkinimo dél
sertifikavimo jstaigos veiklos pareiskimas, tikintis atsakymo (LST EN ISO/IEC 17024:2012).
5 ATSAKOMYBES IR JGALIOJIMAI
5.1.  Sertifikavimo skyriaus vadovas atsakingas:
— uZ nesalisko asmens skundo tyrimui paskyrima;
— skundy analizés rezultaty pateikimg vadovybinei analizei.
5.2.  Sertifikavimo skyriaus kokybés vadybininkas atsakingas uz:
— skundo priémima, registravimg ir perdavimg vadovui;
— skundo pareiskéjo informavimg apie skundo gavimg ir jo tyrimo rezultatus;
— veiksmy dél skundo registravimg ir rezultatyvumo vertinima.
5.3.  Asmuo, atsakingas uz skundo tyrima:
— atlieka skundo tyrimag;
— suplanuoja ir jgyvendina veiksmus skundo priezasciai Salinti;

— informuoja sertifikavimo skyriaus kokybés vadybininkg apie skundo tyrimg ir atliktus
veiksmus.
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6 PROCESO APRASYMAS

6.1. Skundo pateikimas

Skundas dél Sertifikavimo skyriaus veiklos turi biti pateiktas per 3 darbo dienas rastu, perduotas
elektroniniu pastu, faksu, laiSku. Jame turi bati nurodyta:

skundg teikiancio asmens vardas, pavardé, kontaktiniai duomenys (telefonas, elektroninis
pastas);

atstovaujamos organizacijos pavadinimas, jei skundg teikia juridinis asmuo;

skundo priezastis;

reikalavimai konfidencialumui.
Informacija, pateikta skunde, ir prieinama jg nagrinéjant, laikoma konfidencialia ir negali buti
atskleista treciai Saliai be rastisko sertifikuoto/sertifikuojamo asmens susitikimo.

6.2. Skundo registravimas, pareiskéjo informavimas, analizé

Sertifikavimo skyriaus kokybés vadybininkas skundg registruoja RG01-P09 Skundy registracijos
Zurnale.

Sertifikavimo skyriaus kokybés vadybininkas rastu informuoja pareisSkéjg apie skundo registravimg,
pradétg tyrima ir pateikia atsakyma pareiskéjui dél skundo.

Jei skunde néra pateikta visa reikalinga informacija, Sertifikavimo skyriaus kokybés vadybininkas
surenka trikstamg informacijg, jg registruoja laisvoje formoje, kuri saugoma kartu su skundu.
Skundas, rastas apie pradétg tyrima, saugomi byloje ,,Skundai”.

6.3. Veiksmy dél skundy planavimas ir jgyvendinimas

Sertifikavimo skyriaus kokybés vadybininkas informuoja Sertifikavimo skyriaus vadova apie skundo
gavima. Vadovas skiria atsakingg nesaliska darbuotojg skundui nagrinéti (nedalyvavusj veikloje, dél
kurios pateiktas skundas). Skundo tyrimas dél sertifikavimo veiklos atliekamas ne véliau kaip per 10
darbo dieny nuo skundo gavimo dienos. Jei visi skyriaus darbuotojai susije su skundZiama veikla,
skundas perduodamas tirti Sertifikavimo komitetui. Jei skundas tiriamas Sertifikavimo komitete, jo
tyrimas atliekamas per 20 darbo dieny. Tyrimo metu nustatomi:

— konfidencialumo reikalavimai;
— skundo pagrjstumas;
— skundo priezastys;

— korekciniai veiksmai, jy jgyvendinimo terminai.
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Planuojami veiksmai turi bati jgyvendinti per ménesj nuo skundo gavimo dienos. Atsakingas
darbuotojas jgyvendina numatytus veiksmus ir rezultatus registruoti perduoda sertifikavimo
skyriaus kokybés vadybininkui pagal [3.2].

6.4. Suinteresuoty Saliy informavimas

Sertifikavimo skyriaus kokybés vadybininkas informuoja pareiskéjg rastu apie skundo tyrimo eiga,
jgyvendintus veiksmus.



