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1. оБлАсть примЕнЕния
1.1. Настоящий стандарт устанавливает требования к рассмотреЕию жа.поб

и апелляций, поJцленньIХ от клиентов и других заинтересованньIх
сторон в результате деятельности отдела по валидации и верификации
парниковьIх газов ФБУ <спбнИIдD(>. ,Щанный процесс является
инструментом зап\иты потребителей от ошибок, упущений или
необоснованньгх действий.

1.2. СтандарТ распростраЕяется на процессы и деятельность отдела по
вапидации и верификации парниковых газов ФБу <спбнииIж>.

2. нормАтивныЕ ссылки
2.1. в настоящем стандарте использованы ссылки на следующие

нормативные докр[енты:
о госТ р исо 9000-2015 Системы менеджмента качества. основные

положения и словарь;

о госТ Р исо 9001-2015 Системы менеджмента качества.
Требования;

О ГОСТ Р ИСО 10002-2020 Менеджмент качества. Удовлетворенность
потребиТелей. ýководящие указания по управлению претензиями в
организациях;

О ГОСТ Р ИСО 14065-2022 Общпе принципы и требования к органаIчI
по в€lлидации и верификации экологической информации.

' ГОСТ Р ИСО t901I-202|. Национальный стандарт Российской
Федерации. оценка соответствия. Руководящие указания по
проведению аудита систем менеджмента''

О СТО 03.08-2023 Управление несоответствиями и корректирующими
действиями.

о стО 04.08-2023 Порядок управления документированной
информацией.

О СТО 05.08-2023 Управление риск€lNIи и возможностями.
Предупрежд€лющие действия.

о Политикl ц9 зflтт(ите конфиденциальности.

о Политика сохранения записеЙ о клиентах.

3. ОПРЕДЕЛЕНИЯ, СОКРАIЦЕНИЯИОБОЗНАЧЕНИЯ
3.1. В настоящем Стандарте используются следующие требования и

определенип, соответств).ющие ГОСТ Р ИСО 9000_2015, ГОСТ р иСо
I4065-2022:
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Анализ рпска - процесс понимания природы риска и определения уровня
риска.

Апелляцпя - требование кJIиента или ответственной стороны к органу по
в€rлидации и верификации о пересмотре решения, принятого им по В€tIIидации

или верификации.

Валпдацпя -.процесс оценки обоснованности допущений, ограничений и
методов, которые подтверждaют сведения о результатах будущей
деятельности в декларации об экологической информации.

Верификация - процесс оценки декларации об экологической инфОрмации,
основ€lнной на исторических данных, и информации дJIя определения ее

правильности и соответствия установленным требованиям.

,Щекларация об экологической информации - сообщение об экологической
информации. ,Щекларация об экологической информации может

распространяться на определенный период времени и предостаВляется в

форме отчета, экономической, финансовой или денежной оценки, отчета по
оценке жизненного цикла, оценке адаптации или восприимчивости к
изменению кJIимата, плана проекта, этикетки или логотипа.

.Щокументпрованная информация информация, которая должна

управJIяться и поддерживаться организацией, и носитель, который ее

содержит.

Жалоба - Выражение неудовлетворенности (кроме апелJIяции) фиЗичеСКИМ
лицом или организацией органу по ваJIидации и верификации В ОТНОШеНИИ

деятельности органа, с дапьнейшим ожиданием ответа.

Заинтересованная сторона лицо или организация, которые моryт
воздействовать на осуществление деятельности или приЕятие решения, быТЬ

подверженными их воздействию или воспринимать себя в качестве
последних.

Запись _ документ, содержащий достигнутые результаты или СВИДеТепьСТВа

осуществленной деятельности.

Идентификация риска - процесс нахождения, распознавания и ОПИСаНИЯ

верификацию.

несоответствия.
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Несоответствие - невыполнение требования.

обратная связь удовлетворенность потребителя:
выр€Dкение заинтересованности в продукте, услуге
управления претензиями.

которыми оценив€tют

предупреждающее действие действие, предпринятое дJIя усц)аненияпричины потенци€lпьного несоответствия или другой потенциально
нежелательной ситуации.

Риск - влиlIние неопределенности.

УдовлеТворенностЬ потребителей восприятие потребителем степени
удовлетворения его ожиданий.

управленпе риском (менеджмент риска) - скоординированные действия по
управлению организацией с )летом риска.
3.2. В настоящем стандарте используются следующие сокращения и

обозначения:

о ВВ - в€lлидация и верификация;

КА - Комиссия по рассмотрению апелляций;

КЖ - Комиссия по рассмотрению жагlоб;

оввIIГ - отдел по в€tлидации и верификации парниковых г€tзов;

СМК - Система менеджмента качества;

СМ - Система менеджмента;

Учреждение - ФБУ <Санкт-Петербургский науrно-исследовательский
институт лесного хозяйства>.

4. оБщиЕ положвния
4-1. Сотрудники оввпг и привлекаемый персонап выполняют услуги в

соответствии с требованиями внешних и внутренних нормативньtх
ДОКУМеНТОВ, а также выполняют действия, направлеЕные на
ПРеДУПРеЖДеНИе (т.е. обнаружение и устранение причин) возможных
апелляций и жапоб в отношении деятельности ОВВIГ.

4.2. ПоД управлением жагrобами и апелляциями понимаются действия
оввпг, предприЕятые дJIя обеспечения того, что заявленная в ад)ес
оввIг апелJIяци я или жапоба эффективно обработана, не повлияет
негативно на качество услуг и не нанесет урона репутации оввпг
Учреждения.

сто 08.08_202з
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4.3. Рассмотрение, изуIIение и
апелляциям осуществляется
дискриминационных действий

4.4. Лицами, rIаствующими в
соблюдается

рассмотрении

сто 08.08_2023

приЕятие решений по жапобам или
способом, но влекущим за собой

по отношению к Заявителю.

рассмотрении жапоб и апелляций
конфиденциальность сведений, поJýленньж при
документов, представляющих коммерческую и иную

тайну.

4.5. ОВВIГ несет ответственность за все решения на всех )Фовнях
процесса рассмотрения апелJIяций и жагlоб.

4.6. Решения по апелJIяциям и разрешение жалоб рассматривается и
Принимается лицаI\dи, не )ластвующими в рассматриваемой жалобе,
Там, где ресурсы этого не позвоJIяют, любой апьтернативный подход не
должен ставить под угрозу беспристрастность.

4.7. КУрирующий заместитель директора несет ответственность за:

о организацию процесса рассмотрения жалоб и апелпяций, а также
принятие решений по ним;

о организацию проведения мониторинга, анаJIиза и постоянного
совершенствования процессов, а также повышения степени
удовлетворенности потребителей.

4.8. Начальник ОВВПГ несет ответственность за оценку рисков процесса
ВВ и принятие мер по недоtryщению слr{аев появления жаrrоб или
апелJIяций со стороны кJIиентов и заинтересованных сторон.

5. ОБIЦИЙ ПОРЯДОК РАБОТЫ С ЖАЛОБАМИ И
АПЕЛJlЯЦИЯМИ

5.1,. Процесс работы с жалобами и апелляциями включает в себя:

Полуlение жалобы или апелJIяции;

ПервоначаJIьную оценку жаrrобы или апелляции;

Расследование жа.побы или апелJIяции;

Реагирование на жатrобы или апелляции;

Сообщение решения по жалобе или апелляции и их закрытие;

Обеспечение прослеживаемости процесса уреryлирования жалобы
или апелJIяции;

Внутренний аудит процесса работы с жалобами и апелляциrIми;

Операционное управление и анЕIIIиз со стороны руководства
процесса управления жалобами и €шелJIяциями.

5.2. Потrуlение жа.гrобы или апелJIяции
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При получении жалобы оввIгrrPи rrOJIучении жалооы или апелJIяции, в оввIГ формируетсякарточка рассмотрения жалобы или апелляции (приложение 

- 
А), атакже формируется запись в журнале регистрац"" *Ьоб и апелляций

(Приложение Б). Указанные фЪрмы Ъu.rоrr""оr.' В соответствии с
требовани,Iми сто 04.08-202} таким образом, чтобы обеспечивать
прослеживаемость, целостность И корректность информации. При
н€UIичии возможности, Заявитель информируется о факте поJý4Iения
жшlобы или апелJIяции.

5.3. ПервоначалънЕл.Я оценка жалобы или апелJIяции
полученная жалоба или апелJIяци,I рассматривается на предмет
КРИТИЧНОСТИ, НеОбХОДИМОСТИ применения специапьного порядка
рассмотрения жалоб, изложенный в разделе 10 настоящего стандарта.
помимо этого, производится первонача"пьн€lя оценка ресурсов, в том
числе управлеНческих' необходИмыХ длЯ р€врешениЯ ПОЛ1.,ленной
жалобы или апелJIяции.

В случае с жа.гlобами, дополнительно оценивается, явJIяется ли
источником жа.гlобы деятельность по ВВ.

5.4. Рассмотрении жапобы или апелJIяции

.Щля рассмотрения апелJIяций, в Учреждении формируются Комиссия
по рассмотрению апелляций (кА), подробный порядок работы которой
предстаВлен В разделах 6-7 настоящего Стандарта.

ДлЯ рассмотРения каждой пол5rченной жалобы, в Учреждении
создается Комиссия по рассмотрению жапrоб, подробныf, порядок
работы которых представлен в разделах 8-10 настоящего Стандарта.

5.5. Реагирование на жа.побы и апелJIяции

По результатам рассмотрения жа.гlобы илИ апелJIяции, при
необходимости, опредеJIяются необходимые коррекции,
корректирующие и предупреждающие действия, н€[значаются лица,
ответственные за их реапизацию. По результатам их исполнения,
ответственные лица формируют отчет об их реапизации. Общие
требования к реапизации коррекций, *орр.*r"рующих и
предупреждающих действий представлены в стандарте сто 03.08-
202з.

5.б. Сообщение решения по жа.гrобе или апелJIяции и их закрытие
при н€lпичии возможности, Заявитель информируется о ходе
рассмотрения соответствующей жалобы или апелляциии.
При напи.Iии возможности, Заявитель информируется о результатах
рассмотрениrI соответствующих жалоб и апелляций, а также
предпринятьгх коррекциях, корректцрующих и предупрежд€tющих
действиях.
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в сJýлае, если Заявителъ оценивает предприЕятые
достаточными дJUI уреryлирования жа.гlобы или
соответствующая жагlоба или апелляция закрывается.

действия
апелляции,

в слrIае отсутствия Удовлетворенности, жа.гrоба или апелляция
рассматривается до момента исчерпаншI разумных внутренних и
внешних ресурсов для ее уреryлирования, либо до момента достижения
удовлетворенности Заявителя.

все отправляемые ответы на апелл яции и жа.побы оформJutются на
фирменных бланкш< Учреждения.

Второй экземпJIяр ответа на апелJIяцию или жагlобу с визами
соответств}ющих исполнителей, а также привлеченньIх к исполнению
специалистов и вся переписка по этому документу подшивается в дело
в соответствии со стандартом СТО 04.08-2023.

отметка об отправке ответа на жалобу или апелляцию проставляется в
журнапе регистрации жапоб и апелляций.

5.7. обеспечение прослеживаемости процесса уреryлирования жагrобы или
апелляции

по мере рассмотрения жалобы или апелляции, формы, указанные в п.
5.2., ДОПОЛЕЯЮТСЯ НеОбХОДиМЫМи сведениями. Щокументы и записи,
сформированные при рассмотрении жалобы или апелляции
оформляются и обрабатываются с учетом требований стандартом Сто
04.08_202з.

5.8. ВнутреНний аудит процесса работы с жалобами и апелJIяциями

требования к порядку проведения внутренних аудитов процессов
управления жагrобами и апелJIяциями представлено в
разделе 11 настоящего Стандарта.

5.9. Операционное управление и анапиз со стороЕы руководства процесса
управления жапобапdи и апелляциями

требования к порядку операционного управления и анапизу со стороны
руководства представлены в разделе 12 Настоящего Стандарта.

б. комиссия по рАссмотрвнию АпЕлляциЙ
б.1. Общие положения функционпрования комиссии по рассмотрецпю

апелляций

6.1.1. кА оввIг создается с целью защиты интересов кJIиентов и
заинтересованньtх сторон от ошибок, упущений и необоснованньIх
действий в процессе ВВ парниковых г€}зов.

б.1.2. кА оввпГ не явJIяется структурныМ подразделением оввIIГ и
формируется на основании приказа ,щиректора Учреждения с учетом
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требований, изложенньIх в настоящем Стандарте. КА действует на
постоянной основе.

б,1,3. КА состоит из Председателя КА, Членов Кд в колиIIестве не менее 2
человек, и Секретаря КА. Общее число голосующих участников КА
должно быть нечетным.

6,1,4. Председатель и члены КА имеют право голоса при голосовании. В
оостав членов КА для обеспечения необходимого гryла компетенций
моryт вкJIючаться Нача.пьник оввIг и курирующий заместитель
директора. В случае, если вышеуказанные сотрудники непосредственно
уIIаствов€IJIи в деятельности, к которой относится апелJIяция, п/или
апелJIяция прямо или косвенно связана с Начапъником оВВПГ или
курирующим заместителем директора, оба сотрудника не rIаствуют в
голосовании по вышеуказанным вопросам.

б.1.5. Чпены КА должны соответствовать требованиям:
о Обладать в совокупности необходимыми компетенциями, знаниями

и опытом как по вопросам Вв заявлений по парниковым газам, так и
в области оценки и управления рисками;

О обеспечивать беспристрастность оценок и рекомендаций КА;
. Противодействовать любым коммерческим, финансовым и д)угим

предложениям, которые моryт оказать влияние на рекомендации
кА.

б.l.б. В состав членов КА моryт вкJIючаться представители вышестоящих
организаций Учреждения, цредставители органов власти и иньIх
организаций, не явJIяющихся КлиентаN,Iи оввIг.

6.1.7. При необходимости, к работе КА моryт привлекаться эксперты из
числа сотрудников Учреждения для обеспечения необходимого набора
компетенций для рассмотрения апелляций.

6.1.8. Председатель КА осуществляет общее руководство работой КА.
б.1.9. СекретаРь КА обеспечИвает информациОнное соцровождение работыКА, организацию голосования, подготовку ПротокЪла по результатам

кА.
б.1.10. Заседание считается правомочным, если в нем участвует не менее

половины голосующих )ластников КА. Решения на заседаниях Кд
принимаются гryтем голосования, простым большинством голосов и
оформляется Протоколом.

6.2. Функции комиссии по рассмотрению апелляций
6.2.1. основными функциями КА являются следующие виды деятельности:

о Анализ и оценка СМК ОВВПГ;
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о Анализ и оценка выполнения работ о выдаче закJIючений по ВВ
утверждений относительно парниковых газов при поСТУплении
апелляций;

. Разработка мер по митигации рисков (в том числе, но не
искJIючительно, судебных и репутационных) в случае их ВьLпвления

по конкретным процедурам ВВ при рассмотрении апелляций;

о Разрешение спорных сиryаций, подготовка рекомендаций и
корректирующих действий по результатам рассмотрения апелляциЙ;

о Подготовка рекомендаций по совершенствованию Смк оввпг.

б.3. ответственность п полномочпя

б.3.1,. Председатель КА руководит его деятельностъю, несет ответстВеннОстЬ
за выполнение возложенных на него задач. Председатель КА ОблаДаеТ

правами и обязанностями Члена КА.

6.3.2. Члены КА имеют право:

о поJцлать информацию, необходиNtуIо для выполнения фУнкций КА,
в том числе, но не искJIючителъно, апелляцию з€lявителя, РабОЧУЮ
документацию, записи и переписку, возникаюцIую в ходе ВВ по
парниковьIх газам;

о давать рекомендации по вопросаI\d, ЗаТРагиВаЮЩИМ ОбЛаСТЬ

управления апелJIяцией.

б.3.3. Члены КА несут ответственность за:

. выполнение возложенных на КА функций;

о соблюдение требований конфиденциальности по отношению к
Клиентам ОВВПГ, Заинтересованным сторонам, Учреждению;

О беспристраст}гую и компетент}гую оценку апелJIяций к заключениям
вв парниковьtх газов на основе информации и док)rментов,
представленных в КА.

б.3.4. ,Що начапа работы КА, Председатель КА, Члены КА, Секретарь КА и
иные лица, цривлекаемые к работе КА подписываюТ ЗаЯВЛеНИе Об

обстоятельств€lх, содержащее обязательство о сохранении
конфиденци€lJIьности и беспристрастности.

б.3.5. Работа с потенциальным конфликтом интересов осуществJIяется в

соответствии с СТо 11.08-2023.

7. ПОРЯДОК РАБОТЫ КОМИССИИ ПО
рАссмотрвнию АпвлJlяции

7.1. Заявитель вправе подать апелJIяцию на результаты процесса вв
парниковьtх газов, проведенных оввпг, в течение 1 месяца после

11 из21



сто 08.08_2023

полrIения закJIючения о ВВ. Апелляция должна содержать подробное
изложение ее сути.

7.2. Подача апелJIяции не отменяет закJIючения, приЕятого оввIг по
результатам ВВ.

7.3. Апелляция рассматривается в КА в срок не позднее 10 рабочих дней со
днrI ее поJý4Iения.

7.4. Организация созыва кА и обеспечение его работы осуществJIяет
СеКРеТаРь КА. Ответственный за подготовку материалов - Начапьник
оввIг.

7.5. ПРИ поJIуIеЕии апелляции на результаты ВВ парниковых газов,
осуществляемьIх ОВВПГ, нача,пьник ОВВПГ:
. В ТеЧение 1 рабочего дня с момента пол)ления апелляции

регистрирует полyIенIIую апелляцию, формирует карточку
РаССМотрения апелJIяции и уведомJIяет заявитеJIя о факте ее
поJцления.

о В течение 2 рабочих дней с момента поJц/чения апелляции,
НаЧаПЬник ОВВIГ подготавпивает материалы, необходимые дJIя
рассмотрения апелJIяции и направляет их секретарю КА вместе со
СлryжебноЙ запискоЙ, содержащеЙ запрос на проведение собрания
кА.

о Секретаръ КА в течение 1 рабочего дня после пол)ления сlryжебной
записки от начальника ОВВПГ, направляет уведомления членам и
председателю КА о планируемом заседании КА, рассматриваемой
апелJIяции и пакет докр[ентов. С момента поJýrLIения служебной
записки от Начальника ОВВПГ, ответственность за формирование
записей по рассмотрению Апелляции (в том числе, карточки
рассмотрения апелJIяций), возлагается на Секретаря КА.

о Члены и председатель КА знакомятся с вопросом и приложенными
матери€rпами по вопросу в течение 1 рабочего дня после попrIения
уведомления от Секретаря КА.

О В слуIае отсутствия необходимости поJrrIения дополнительной
информации, Цrены КА направJIяют соответствующее уведомление
Председателю КА и подтверждают дату проведения собрания КА.

о Председатель кА вправе инициировать более ранние сроки
проведениrI внеочередного собрания при отсутствии возрЕDкений от
других членов КА. Секретарь КА уведомJIяет Нача.пьника ОВВПГ
об изменившихся срока)( цроведения заседания.

о В стгrrае необходимости поJýления дополнительной информации
п/или материапов дJIя вопроса, Ч.пены и Председатель КА
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направJIяют соответствующий запрос Секретарю КА и начальнику
оввIг. Срок проведеншI заседания КА подлежит корректировке.

. При полуlении з€lпроса информации, Начальник оввIГ направляет
необходиN,tFо информацию в течение 2 рабочих дней. Срок может
быть изменен, В сJцлае, если требуется запрос информации у
з€tявителя. При запросе информации у заявителя, начаJIьник оВВПГ
направляет информацию в КА не позднее 1 рабочего дня с момента
поJtrIения информации от Заявителя. Если заявитель в теченпе 2
рабочих дней с момента поJIучения запроса не предоставJIяет
информацию по запросу, даннаrI информация передается в КА.

о Члены и цредседатель КА рассматривают полf{енrrfю информацию
в течение 1 рабочего дня с момента поJцления матери€лJIов. По
истечении данного периодq назначается заседание КА.

. По результатам проведения заседания КА, может быть вынесено
одно из следiющих решений:

проведение специагlьной Вв, внесение изменений в выданное
ранее з€uIвление вапидации или заявление о верификации на
основании заключения, выданного руководителем группы по
окончанию специ€rльной Вв или отк€в во внесении изменений в
выданное ранее з€UIвление о вЕtлидации или зЕUIвление о
верификации;

валидации или з€tявления о верификации или протокольное
решение о подтверждении правомочности выданного ранее
заrIвления о вЕ[лидац ии или зЕtявления о верификации.

О ПРИНятое решение оформляется протоколом собрания КА в течение
1 рабочего дня с даты его проведения. ответственный - секретарь
КА. Заявитель информируется о приЕятом решении в течение 1

Нача-пьник оВВПГ.
7.6. ЗаТРаты, связанные с рассмотрением апелJIяции, несет сторона,

подавшая апелJIяцию.

7.7. В С.ГГУчае несогласия змвителя с решением апелляционной комиссии
ОВВПГ, ЗаrIВитель имеет право обратиться в апелляционЕую комиссию
феДеРаЛьного органа по аккредитации в области оценки соответствия.
Решение, принятое федерагlьным органом по аккредитации, может
быть обжаловано в суде согласно действующему законодательству РФ.
Если в течение шести месяцев истец не поrгrlает удовлетворяющего
его ответа по жа.гrобе, он может обжагlовать предыдущие пол)ленные
решения в сеIФетариате IAF согласно процедуре IAF PR1:2015.
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7.8. На основании результатов анапиза, проводимого КА, подготавливается

закJIючение о необходимости корректирующих действий и внесения
изменений в документацию смк оввIIг. При необходимости,
инициируется процедура внепланового аудита В соответствии с
требованиями СТО 06.08-2023.

7.9. Оценка рисков и проведение предупреждающих действий
осуществJIяется с учетом требований стандарта СТо 05.08-2023.

7.10. Процедура реапизации корректирующих действий осуществляется на
основании требований СТО 03.08-2023.

7.|l. ПроцедУра внесения изменений в СМК осущестВJIяется на основании
требований СТО 04.08-2023.

7.12. Управление записями о работе КА осуществляется с yIeToM
требований стандарта СТО 04.0S-2023.

8. КОМИССИЯ ПО РАССМОТРЕНИЮ ЖАЛОБ
8.1,. Общие положения функционирования комиссии по рассмотрению

жалоб.

8.1.1..ЩЛя рассмотрения жалоб приказом директора, по представлению
КУРиРУющего заместитеJIя директорц на каждую поступивIIгуIо жа.гrобу
СОЗДается комиссия по рассмотрению жалоб (КЖ) из компетентньIх
ЛИЦ В составе не менее трех человек. В состав комиссии входят
СПеЦиаписты ОВВIГ в зависимости от характера и содержания
РаСсМатриваемой жапобы.,Щля обеспечения беспристрастности в состав
комиссии не включ€lются лица, деятельность которьж затрагивает
РассматриваеIчIуIо жапобу. К работе комиссии по рассматриваемому
Вопросу моryт быть привлечены независимые компетентные лица со
стороны или технические эксперты ОВВПГ.

8.1.2. КЖ ОВВIГ создается с целью защиты интересов кJIиентов и
ЗаинтересованньIх сторон от ошибок, упущений и необоснованных
деЙствиЙ в цроцессе ВВ парниковых газов, а также повышения
качества работ, проводимых ОВВПГ и СМК ОВВIГ.

8.1.3. КЖ осуществJIяет свою деятельность в соответствии с настоящим
Стандартом.

8.1,.4. В Своей работе КЖ руководствуется принципами, изложенными в СТО
01.08_202з.

8.1.5. СОСтав КЖ формируется индивидуаJIьно, исходя из сути жагlобы.
СОСтав КЖ утверждается .Щиректором Учреждения, на основании
представления курирующего заместитеJIя директора. В состав КЖ не
Моryт входить сотрудники ОВВПГ, Еепосредственно вовлеченные в
процессы, к которым относится поступившая жалоба.
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8.1.6. В состав КЖ входят Председатель КЖ, члены КЖ "'lljj;lX'i:менее двух человек, и секретарь КЖ.
8,1,7, При поrц,чении жагrобы, в оВВПГ проводится ее оценка на предмет

связанности с деятельностью вв. Если жалоба связана, то ее
рассмотрение контролируется Начальником оввIг. Для жагlоб
подобного рода рекомендуется назначать председателем кж
начапьника оввIIг. в ост€lльньIх сл)лаях, рассмотрение жагlобы
контролируется Курирующим заместителем директора.

8.1,.8. Начальник оВВпГ и Курирующий заместитель директора не моryт
yracтBoBaTb в составе КЖ, если жалоба напрямую связана с действиями
вышеук€LзанньIх сотрудников.

8.1.9. Члены КЖ должны соответствовать требованиям:
о Обладать в совокупности необходимыми компетенциями, знаниями

и опытом как по вопросам Вв заявлений по парниковым газам, так и
в области оценки и управления рисками;

. обеспечивать беспристрастность оценок и рекомендаций КЖ;
о Противодействовать любым коммерческим, финансовым и другим

предложениям, которые моryт оказать влияние на рекомендации
кж.

8,1.10. В состав членов кЖ моryт вкJIючаться представители
вышестоящих организаций Учреждения, компетентные сотрудники
rryеждения, представители органов власти и иных организаций, не
явJIяющихся Клиентами ОВВIГ.

8.1.11. При необходимосТи, к рабОте КЖ моryТ привлекаться эксперты
из числа сотрудников Учреждения для обеспечения необходимого
набора компетенций для рассмотрения апелляций.

8.1.12. председатель Кж осуществJIяет общее руководство работой Кж.
8.1.13. Секретарь кЖ обеспечивает информационное сопровождение

работы кж, организацию голосования, подготовку Прьтокола по
результатам заседания КЖ.

8.1.14. Заседание считается правомочным, если в нем )частвует не менее
половины голосующих rIастников КЖ. Решения на заседаниях КЖ
принимаются путем голосования. Решение принимается простым
большинством голосов. Решение оформляется Протоколом.

8.2. Функции компссии по рассмотрению жалоб
8.2.1. основными функциями КЖ являются следующие виды деятельности:

о Анапrиз и оценка СМК ОВВПГ;
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о Анализ и оценка выполнения работ и выдаче закJIючений по ВВ

|]в_ерjслений 
относительно парниковых газов при поступлении

ж€л.лоо;

о Разработка мер по митигации рисков (в том числе, но ЕеискJIючительно, судебньж и регryтационных) в сл)лае их вьUIвления
по конкретным процедурам ВВ при рассмотрении жалоб;

о Разрешение спорных ситуаций, подготовка рекомендаций и
корректцрующих действий по результатам рассмотрениrI жаrrоб;

о Подготовка рекомендаций по совершенствованию Смк оввIг.
8.3. ответствеппость и полномочия
8,3,1, Председатель КЖ руководит его деятельностъю, несет ответственность

за выполнение возложенных на него задач. Председатель Кж обладает
правами и обязанностями Чпена КЖ.

8.3.2. Члены КЖ имеют право:

' пол)лать информацию, необходимую для выполнениrI функций КЖ,
в том числе, но не искJIючительно, апелляцию з€lявителя, рабочую
документацию, записи и переписку, возник€lющую в ходе Вв по
парниковьIх г€Lзам;

о давать рекомендации по вопросам, зац)агивающим область
управления апелляцией.

8.3.3. Члены КЖ несут ответственность за:

. выполнение возложенных на КЖ функций;
о соблюдение требований конфиденциальности по отношению к

клиентам оввпг, Заинтересов€lнным сторонам, Учреждению;
о беспристрастную и компетентrгую оценку жаrrоб к деятельности повв парниковых газов на основе информации и дочrментов,

представленньIх в КЖ.
8.3.4. .Що начагrа работы КЖ, Председатель КЖ, Члены КЖ, Секретарь КЖ и

иные лица, привлекаемые к работе Кж подписыв€lют заявление об
обстоятельствах, содержащее обязательство о сохранении
конфиденциапьности и беспристрастности.

8,3,5. Работа с потенциапьным конфликтом иЕтересов осуществJIяется
соответствии с СТо 11.08-2023.
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9. ПОРЯДОК РАБОТЫ КОМИССИИ ПО
РАССМОТРЕНИЮ ЖАЛОБ

9.1. ЖагlобЫ рассматРив€лются В течение 10 рабочих
поступлениrt, за искJIючением жагrоб, относящихся

дней с даты их
к специ€lJIьному

созыв кж - Начальник

порядку рассмотрения жа.гlоб.

9.2. ответственный за подготовкУ материапов и
оввIг.

9.3. При поrц.чении жалобы на действия оВВПГ:
о Начагlьник оввпг в течение 1 рабочего дня с момента полrIения

жалrобЫ регистрцрует поJtученЕую жа;rобу, оформляет карточку
рассмотрения жа.побы и уведомJIяет заявитеJIя о ее поJýлIении.

о Нача.пьник оввпг в течение 1 рабочего дЕя с момента направления
уведомления заявителю, проводит оценку жапобы на предмет
связанности с деятелъностью по вв. На основании данного
заключения, делается вывод об уровне принятия решения на КЖ, в
соответствии с п. 7.1. настоящего Стандарта.

о Начагlьник оввпг в течение 1 рабочего дЕя с момента направления
уведомлениrI зЕtявителю, направJIяет служебную записку на имrI
курирующего заместителя директора с предложением о составе Кж.В слrIае отсутствия возражений, Курирующий заместитель
директора нацравJIяет с.гryжебную записку с составом кЖ по
конкретной жалобе.

о При полl,чении положительной резоJIюции со стороны ,Щиректора
Учреждения, состав КЖ считается утвержденным. В с.ггучае напиtIия
замечаниЯ К составУ кж, онИ rIитываются в работе. Срок
утверждения Кж не должен превышать 3 рабочих дней с момента
направления уведомления Заявителю. Согласованнzш служебная
записка направJIяется Начальнику оввIг и секретарю Кж.

о Секретарь КЖ в течение 1 рабочего дЕя после поJцления с.гryжебной
записки, направJIяет пакет докр{ентов и уведомления членам и
председателю Кж о планируемом заседании Кж, рассматриваемой
жапобе. С момента поJýлениrI с.гryжебной записки, ответственность
за формирование записей по рассмотрению жапобы (в том числе,
карточки рассмотрения апелляций), возлагается на Секретаря КЖ.
чпены и председатель Кж знакомятся с воцросом и приложенными
материапами по вопросу в течение 1 рабочего дня после поJryчения
уведомления от Секретаря КЖ.

в сл)лае отсутствия необходимости пол)ления дополнительной
информации, tlrrены Кж направляют соответствующее уведомление
Председателю КЖ и подтвержд€lют дату проведения собрания КЖ.
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о Председатель кж вправе инициировать более ранние сроки

проведения внеочередного собрания при отсутствии возр€Dкений от
ДРУгих членов КЖ. Секретарь КЖ уведомJIяет Начальника ОВВпг
об изменившихся срока)( проведения заседания.

о В случае необходимости пол)ления дополнительной информации
пlплп материапов для воцроса, Чпены и Председатель кж
Н€LПРаВJIяют соответствующий запрос Секретарю КЖ и начальнику
ОВВIГ. Срок проведения заседания КЖ подлежит корректировке.

О ПРИ ПОrryчении запроса информации, Начапьник ОВВIГ направляет
необходимую информацию в течение 1 рабочего дня (2 рабочих
дней, если требуется запрос информации у заявителя).

О ЧЛеНЫ и Председатель КЖ рассматривЕlют полrIенную информацию
В ТеЧеНИе 1 рабочего дня с момента поJtгIения материаJIов. По
истечении данного периода, назначается заседание КЖ.

о По результатам заседания КЖ принимается решение:
Об обоснованности жа.побы;

О корректирующих действиях, принятьгх по результатаIчI
рассмотрения жа.гlобы.

О ПРинятое решение оформляется протоколом собрания КЖ в течение
1 рабочего дня с момента его проведения. Ответственный
Секретарь КЖ. Заявитель информируется о приIIятом решении в
течение 1 рабочего дня с момента проведения собрания КЖ.
ответственный - Нача.гlьник оввпг.

9.4. На основании результатов ан€шиза, проводимого КЖ, подготавливается
ЗакJIючение о необходимости корректирующих действий и внесения
изменений в документаIIию СМК ОВВПГ. При необходимости,
инициируется процедура внепланового аудита в соответствии с
требованиями СТО 06.08-2023.

9.5. Оценка рисков и проведение предупреждающих действий
осуществJIяется с учетом требований стандарта СТО 05.08-2023.

9.б. Процедура реапиз ации корректирующих действий осуществJIяется на
основании требований СТО 03.08-2023.

9.7. Процедура внесения изменений в СМК осуществляется на основании
требований СТО 04.08-2023.

9.8. Управление записями о работе КЖ осуществJIяется с yIeToM
требований стандарта СТО 04.08-2023.
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10. СПЕЦИАЛЬНЫЙ ПОРЯДОК РАБОТЫ КОМИССИИ ПО

РАССМОТРЕНИЮ ЖАЛОБ
10,1, В рамкшс специапьного порядка работы КЖ рассматрив€lIотся жаrrобы,относящиеся к правилам применения знака акщредитации в

соответствии со стандартом СТО 10.08-2023.
L0,2' Срок рассмотрения жапоб в рамках данного порядка составляет 1

рабочий день, ввиду чрезвычайной важности вопроса.
10.3. в состав кж вкJIючаются Курирующий заместитель директора,

нача"пьник оВВПг и главный специа.пист оввпг. Функции секретарякж исполняет Начаrrьник оввпг.
10.4. Заседание проводится в заочной форме, с применением средств

электронной связи.

10,5, По результатаIu работы разрабатываются корректирующие действия в
соответствии с требованиями СТо 03.0s-2023 и СТо 10.08-2023.

10.б. Управление записями о работе кЖ осуществJIяется с }пrетомтребований стандарта сто 04.08_2023 и CTCi 10.08-2023.

11. АУДИТ ПРОЦЕССА ОБРАIЦЕНИЯ С АПЕЛJIЯЦИЯМИ
И ЖАЛОБАМИ

11,1, С целью оценки функциониров€lниrl процесса обращения с ж€шобами и
апелляциями Начагrьник оввIГ вводит в программу вЕутреннего
аудита вопросы рассмотрения обрапцения с жЕlлобапли и апелJIяциями.

lt.2. При внутреннем аудите проверяется:

о соответствие процессов обращения с жагlобами и апелляциями
настоящему Стандарту;

о качество процессов для достижения поставленных целей в области
обращения с жалобадли и апелляциями.

11.3. Внутренний аудит проводится в соответствии с сто 06.08-202з
Внутренние аудиты.

12. АНАЛИЗ ПРОЦЕССА ОБРАЩЕНИЯ С ЖАЛОБАМИ И
АПЕЛJIЯЦИЯМИ СО СТОРОНЫ РУКОВОДСТВА

l2.1. Курирующий заместитель директора реryлярно анапизирует процесс
обращения с жалобами и апелJIяциями с целью:
о обеспечения уверенности в его постоянноЙ пригодности,

адекватности, результативности и эффективности;
о выявления и устранения сJrJлаев несоответствий, воздействующих

на удовЛетворенНость потребителей, репутацию ОВВПГ;
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, выявления и устранения несоответствий, относящихся к процессаN,I

ВВ;
о выявления и устранения несоответствий, относящихся к

вспомогательным процессам ОВВIГ;
О оценкИ возможНостей дJIя его улr{шения, а также дJIя оценки

необходимости изменения порядка оказания услуг по вв
утверждений по парниковым газам;

о оценки потенциапьных изменений политики в области обращения с
жалобами;

о оценки степени удовлетворенности потребителей.

l2,2. Анализ со стороны руководствq а также операционное управление
процессом рассмотрения жа.гlоб и апелляций осуществляется с )летом
требований стандарта СТО 09.08-2023.
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Приложение А

Карточка рассмотрениrI жапобы/апелJUIции представлена в дльбоме формА 01 ,08-2023 <<Альбом форм системы меЕеджмента качества Отдела по
ваJIидации и верификации парниковых га:}ов) - Карточка рассмотрениrI
жалrобы/апелJIяции

Приложение Б
Форма журнала регистрации жалоб и апелляций представлена в дльбоме

форм А 01 ,08-2о2З <<Альбом форм системы менеджмента качества Отдела по
валид€щИи и верИфикациИ парникоВьIх га:}оВ>> - ФорМа ж)фнапа регистрации
жалоб и апелляций
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