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Ankstesniojo leidimo pakeitimai
Patikslinta norminė nuoroda 2.2 punkte – vietoje netekusio galios teisės akto įrašytas naujas teisės aktas.











[bookmark: _Toc96177951]1	Taikymo sritis
Šis dokumentas aprašo Nacionalinio akreditacijos biuro (toliau – Biuras) skundų/ apeliacijų priėmimo, įvertinimo ir sprendimų priėmimo procesą. 
Gauti skundai/ apeliacijos nagrinėjami laikantis objektyvumo principų – proceso aprašymas viešai skelbiamas, užtikrinama, kad kiekvieną skundą/ apeliaciją nagrinėtų nešališki asmenys, taikomos su skundu/ apeliacija susijusios informacijos konfidencialumo užtikrinimo priemonės, skundo/ apeliacijos pateikėjas informuojamas apie proceso eigą ir rezultatus, renkant ir tikrinant informaciją bendraujama su abiejų  šalių atstovais.
Dėl akredituotų atitikties vertinimo įstaigų, geros laboratorinės praktikos (GLP) reikalavimus atitinkančių tyrimo laboratorijų, aplinkosaugos vadybos ir audito sistemų (EMAS) vertintojų (toliau – AVĮ) gauti skundai pirmiausia perduodami nagrinėti pačioms AVĮ. 
Apeliacija gali būti pateikta dėl AVĮ nepalankaus akreditavimo sprendimo. Pagal LST EN ISO/IEC 17011 akreditavimo sprendimams priskiriami sprendimai dėl akreditacijos suteikimo, išlaikymo, srities išplėtimo, akreditavimo srities susiaurinimo, akreditacijos sustabdymo ir panaikinimo (3.3), tačiau sprendimams nepriskiriami atsisakymas priimti akreditavimo paraišką, korekcinių veiksmų reikalavimai ir pan.  
Procesas taip pat taikomas, kai tyrimų laboratorija kreipiasi dėl kontrolės ar tyrinėjimo audito rezultatų ir/arba dėl su jais susijusių Biuro, kaip GLP kontrolės institucijos, priimtų sprendimų ir EMAS vertintojų pateiktų arba dėl jų veiklos gautų skundų/ apeliacijų.
[bookmark: _Toc96177952]2	Norminės nuorodos
Proceso aprašymas parengtas vadovaujantis šių dokumentų nuostatomis:
2.1	Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatymas
2.2	Nacionalinio akreditacijos biuro direktoriaus 2023 m. gegužės 31 d. įsakymas Nr. V-6 „Dėl Gerosios laboratorinės praktikos principų laikymosi kontrolės ir įvertinimo tvarkos aprašo patvirtinimo“
2.3 	LST EN ISO/IEC 17011, Atitikties vertinimas. Reikalavimai, keliami atitikties vertinimo įstaigas akredituojančioms akreditavimo įstaigoms
2.4	LST ISO 10002, Kokybės vadyba. Kliento pasitenkinimas. Skundų tvarkymo organizacijose gairės
2.5	Europos Parlamento ir Tarybos 2009 m. lapkričio 25 d. reglamentas Nr. 1221/2009
2.6	Lietuvos Respublikos atitikties vertinimo įstatymas
[bookmark: _Toc96177953]3	Terminai ir apibrėžtys
3.1	Skundas – skirtingai nei apeliacija, asmens ar organizacijos nepasitenkinimo pareiškimas akreditavimo įstaigai dėl šios akreditavimo įstaigos arba akredituotos atitikties vertinimo įstaigos veiklų, tikintis atsakymo. (2.3)
3.2	Apeliacija – AVĮ prašymas persvarstyti bet kokį nepalankų akreditavimo sprendimą (3.3), susijusį su jos pageidaujamu akreditavimo statusu. (2.3)
3.3	Akreditavimo sprendimas – sprendimas dėl akreditacijos suteikimo, išlaikymo, srities išplėtimo, akreditavimo srities susiaurinimo, akreditacijos sustabdymo ir panaikinimo. (2.3) 
[bookmark: _Toc96177954]
4	Procesas
4.1	Gali būti skundžiami Biuro veiksmai, neveikimas arba priimti sprendimai. Pagal tai gauti nepasitenkinimo pareiškimai gali būti skirstomi į skundus, apeliacijas ir atskiro nagrinėjimo nereikalaujančius pareiškimus (kai pateiktas pareiškimas nėra nei skundas, nei apeliacija, greičiau – nuomonė). 
Nepasitenkinimo pareiškimo pateikėjas gali neįvardinti pateikto pareiškimo (nepriskirti skundams/ apeliacijoms) arba priskirti jį skundams/ apeliacijoms neatsižvelgdamas į Biuro taikomus kriterijus (3.1-3.2). Kadangi skundų ir apeliacijų tvarkymo procesų eigos šiek tiek skiriasi, Biuras turi įvertinti gautą pareiškimą ir pagal nustatytus kriterijus (3.1-3.2) priskirti jį skundams, apeliacijoms arba nagrinėjimo nereikalaujantiems pareiškimams. Tai turėtų būti atlikta pareiškimo gavimo etape.
Nagrinėjimo nereikalaujantiems pareiškimams šios procedūros taikymas neprivalomas. 
4.2	Skundų/ apeliacijų nagrinėjimo proceso schema pateikta 1 paveiksle.

Skundo/ apeliacijos tyrimas (4.10-4.12) 
Skundo/apeliacijos priėmimas (4.1, 4.3)

Skundo/ apeliacijos pateikėjas
Skundo/ apeliacijos pateikėjo informavimas
Pranešimas apie sprendimą (4.15-4.17)

Pirminis skundo/ apeliacijos įvertinimas  (4.4-4.9
Nešališkumo ir konfidencialumo pasižadėjimai
Biuro sprendimo parengimas (4.13-4.14)


1 paveikslas. Skundų/ apeliacijų nagrinėjimo proceso schema

[bookmark: _Toc432584992][bookmark: _Toc432585442][bookmark: _Toc458498555]4.3	Skundas/ apeliacija gali būti pateiktas per elektroninio pristatymo sistemą, kitomis elektroninių ryšių priemonėmis, paštu, kreipiantis asmeniškai arba per atstovą. Atstovo teisė atstovauti turi būti įrodoma rašytiniu sutikimu. Jeigu skundas/ apeliacija gautas po darbo valandų, poilsio ar šventės dieną, jo gavimo diena laikoma po jos einanti darbo diena. Raštu pateiktus skundus/ apeliacijas atsakingas asmuo registruoja Biure nustatyta gautų dokumentų registravimo tvarka ir perduoda direktoriui. 
4.4	Direktorius arba jo paskirtas asmuo įvertina, ar skundas/ apeliacija gali būti nagrinėjamas. Skundas/ apeliacija nebus nagrinėjamas, jeigu:
1) nėra galimybės skundą/ apeliaciją teikiantį asmenį identifikuoti arba patikrinti skundo/ apeliacijos autentiškumo;
2) jis grindžiamas akivaizdžiai tikrovės neatitinkančiais faktais arba jo turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir dėl to Biuras negali tokio skundo/ apeliacijos išnagrinėti;
3) paaiškėja, kad dėl to paties klausimo atsakymą yra pateikęs arba sprendimą priėmęs viešojo administravimo subjektas, į kurį kreiptasi, arba kitas kompetentingas viešojo administravimo subjektas ir asmuo nepateikia naujų duomenų, leidžiančių abejoti ankstesnio atsakymo pagrįstumu ar ginčyti viešojo administravimo subjekto priimtą sprendimą;
4) paaiškėja, kad skundą/ apeliaciją dėl to paties klausimo pradėjo nagrinėti išankstinio ginčų nagrinėjimo ne teismo tvarka institucija arba teismas;
5) nuo skunde/ apeliacijoje nurodytų pažeidimų paaiškėjimo asmeniui dienos iki skundo/ apeliacijos padavimo dienos yra praėję daugiau kaip 6 mėnesiai;
6) skundas/ apeliacija Biurui pateiktas ne pagal kompetenciją (skundas nesusijęs su Biuro ir/arba jo akredituotų AVĮ veikla; 3.1)/ (apeliacija nesusijusi su akreditavimo sprendimu; 3.2).
4.5	Nusprendus, kad skundas/ apeliacija bus nagrinėjamas, direktorius per 3 darbo dienas nuo skundo/ apeliacijos gavimo dienos atlieka šiuos paskyrimus:
· skundui nagrinėti skiria Biuro darbuotoją arba darbuotojų grupę (toliau – atsakingas asmuo);
· apeliacijai nagrinėti įsakymu sudaro Apeliacinę komisiją (toliau – Komisija). Komisija sudaroma iš ne mažiau kaip 3 asmenų, pagrinde iš Biuro darbuotojų,  tačiau, jei būtina, į Komisiją įtraukiami Akreditacijos tarybos, šakos akreditacijos komitetų nariai ar specialių žinių turintys ekspertai.  Vienas iš narių skiriamas Komisijos pirmininku.
4.6	Siekiant užtikrinti nešališką, nepriklausomą ir objektyvų skundo/ apeliacijos nagrinėjimą, atsakingais asmenimis/ Komisijos nariais gali būti skiriami tik asmenys, tiesiogiai nedalyvavę akreditavimo/ akreditavimo sprendimo priėmimo/ GLP atitikties kontrolės procese dėl kurio yra pateiktas skundas/ apeliacija. Skundo/ apeliacijos nagrinėjime dalyvaujantys asmenys turi būti pasirašę nešališkumo ir konfidencialumo pasižadėjimus (K-F-29-00/ K-F-29-10).
4.7	Atsakingas asmuo/ Komisija užregistruoja skundą/ apeliaciją skundų ir apeliacijų registre (SK-F-02-00) ir parengia skundo/ apeliacijos nagrinėjimo planą (SK-F-01-00). Per 5 darbo dienas nuo skundo/ apeliacijos gavimo skundo/ apeliacijos pateikėjui išsiunčiamas pranešimas, patvirtinantis, kad skundas/ apeliacija yra užregistruotas, jo nagrinėjimui paskirtas atsakingas asmuo/ sudaryta Komisija ir nurodoma skundo/ apeliacijos nagrinėjimo pabaigos data.
4.8	Jeigu Biuras pagal kompetenciją negali spręsti skunde/ apeliacijoje išdėstytų klausimų ar priimti sprendimo dėl skunde/ apeliacijoje išdėstyto klausimo, jis jo nenagrinėja ir ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo/ apeliacijos gavimo dienos persiunčia jį kompetentingam viešojo administravimo subjektui, ir apie tai praneša skundo/ apeliacijos pateikėjui. Jeigu nėra kito viešojo administravimo subjekto, kuriam galėtų būti perduotas nagrinėti pagal kompetenciją skundas/ apeliacija, Biuras ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo/ apeliacijos gavimo dienos apie tai praneša pateikėjui, paaiškindamas skundo/ apeliacijos nenagrinėjimo priežastis.
4.9	Jei skundas yra dėl Biuro akredituotos AVĮ veiklos, jis perduodamas skundžiamai AVĮ, neatskleidžiant skundo pateikėjo (nebent būtų gautas skundo pateikėjo sutikimas arba to reikalautų teisės aktai), su prašymu skundą išnagrinėti ir iki nurodytos datos raštu pateikti atsakymą Biurui. Informacija apie AVĮ, gauta iš skundo pareiškėjo yra konfidenciali ir turi būti žinoma tik AVĮ ir Biurui, Biuras turi užtikrinti, skundo pateikėjo konfidencialumą ir jo neatskleisti AVĮ, nebent būtų gautas pateikėjo sutikimas. Kai Biuras pagal įstatymus privalo pateikti konfidencialią informaciją, AVĮ turi būti pranešta apie teikiamą informaciją, nebent tai prieštarautų įstatymui.
4.10	Skundai/ apeliacijos turi būti nagrinėjami atsižvelgiant į jų skubumą, pvz., svarbūs sveikatos ir saugos klausimai turi būti nagrinėjami nedelsiant. Atsakingas asmuo/ Komisija turėtų dėti visas pagrįstas pastangas siekiant ištirti visas svarbias su skundu/ apeliacija susijusias aplinkybes ir informaciją. Tyrimo lygis turėtų atitikti įvykio rimtumą, pasikartojimo dažnumą ir skundo/ apeliacijos sunkumą.
4.11	Skundo/ apeliacijos nagrinėjimo metu turi būti surinkta ir patikrinta visa su skundo/ apeliacijos patvirtinimu susijusi informacija (reikalinga sprendimui priimti) ir priimtas sprendimas dėl skundo/ apeliacijos pagrįstumo. Skundas/ apeliacija turi būti išnagrinėtas ir sprendimas dėl jo priimtas per 20 darbo dienų nuo skundo/ apeliacijos gavimo dienos. Kai dėl objektyvių priežasčių per šį terminą sprendimas negali būti priimtas, Biuras šį terminą gali pratęsti ne ilgiau kaip 10 darbo dienų. Pateikėjui apie tokį termino pratęsimą per 5 darbo dienas nuo sprendimo pratęsti terminą priėmimo dienos pranešama raštu ir nurodomos pratęsimo priežastys.
[bookmark: part_99974962b91642f08422bdf91b1f85ab][bookmark: part_8a76a3feed584429917d3cfab1649521][bookmark: part_2df515babd9e42099e001622dc2a21de]4.12	Dokumentų ir informacijos, reikalingų skundo/ apeliacijos pagrįstumui įvertinti, reikalavimas iš asmenų turi būti teisėtas ir motyvuotas. Biuras gali reikalauti tik tų dokumentų ir informacijos, kurių nėra valstybės registruose (kadastruose), žinybiniuose registruose, valstybės informacinėse sistemose ir kitose informacinėse sistemose, finansuojamose iš valstybės ar savivaldybės biudžeto ir (ar) valstybės pinigų fondų. Dokumentams ir informacijai pateikti turi būti nustatytas konkretus terminas. Reikalauti papildomų dokumentų ir papildomos informacijos iš prašymą ar skundą pateikusių asmenų galima tik išimtiniais atvejais ir tinkamai motyvuojant šių dokumentų ir informacijos būtinumą.  Biuras motyvuotai gali prašyti kito viešojo administravimo subjekto pateikti dokumentus, informaciją ar nuomonę pagal kompetenciją, kurių reikia sprendimui priimti, arba tarnybinės pagalbos.
[bookmark: part_320cb6ab4bd344e7b6a06e9defb012be]4.13	Išnagrinėjęs skundą, atsakingas asmuo parengia skundo nagrinėjimo ataskaitą ir Biuro atsakymo skundo pateikėjui projektą. Skundo nagrinėjimo ataskaitoje pateikiama (jei taikoma): išsami informacija apie skundo gavimą, skundo pateikėjo duomenys, apibūdinama kilusi problema, faktinis ir galimas skundo poveikio mastas ir sunkumas, skundo nagrinėjimo eiga, pateikiamas skundo sprendimas ir pateikėjo supažindinimo su sprendimu būdas, veiksmai, kurių buvo imtasi/ reikia imtis nedelsiant ir/ar korekciniai veiksmai ir kita turima informacija. Biuro atsakyme skundo pateikėjui pateikėjas informuojamas apie skundo nagrinėjimo pabaigą ir rezultatus, gali būti nurodyti jau atlikti ir planuojami atlikti pataisymai/ korekciniai veiksmai. 
Jei skundas buvo perduotas nagrinėti Biuro akredituotai AVĮ (4.9), atsakingas asmuo turi įvertinti AVĮ pateikto atsakymo išsamumą ir pagrįstumą. Jei atsakyme informacijos ir ją pagrindžiančių faktų pateikta pakankamai, atsakymo turinys gali būti perkeltas į rengiamą raštą arba AVĮ atsakymas gali būti pateiktas skundo/ apeliacijos pateikėjui su lydraščiu. Jei AVĮ pateikta informacija atrodo nepakankama arba nepagrįsta, atsakingas asmuo gali paprašyti AVĮ papildyti informaciją arba inicijuoti neeilinį AVĮ vertinimą. 
Visi veiksmai turi būti atlikti iki skundo/ apeliacijos nagrinėjimo termino pabaigos (4.11).   
4.14	Komisijos darbo forma – posėdis. Posėdis  laikomas teisėtu, jeigu jame dalyvauja ne mažiau kaip pusė Komisijos narių. Sprendimas priimamas paprasta posėdyje dalyvaujančių Komisijos narių balsų dauguma. Jeigu balsai pasiskirsto po lygiai, lemia Komisijos pirmininko balsas. 
Išnagrinėjusi apeliaciją, Komisija gali atmesti ją kaip nepagrįstą, arba teikti Biurui iš naujo svarstyti apeliacijos pateikėjo skundžiamą Biuro sprendimą. Komisija parengia baigiamojo posėdžio protokolą ir Biuro atsakymo apeliacijos pateikėjui projektą. Šie dokumentai turėtų apimti 4.1.3 punkto informaciją.
Komisijai nusprendus teikti Biurui iš naujo svarstyti apeliacijos pareiškėjo skundžiamą Biuro sprendimą, Biuras turėtų iš naujo išnagrinėti skundžiamą sprendimą ir iki skundo/ apeliacijos nagrinėjimo termino pabaigos (4.11) priimti galutinį sprendimą.
[bookmark: part_7f1899308c6441369297703c1857847f][bookmark: part_84ed81716c274fa08bd389d8a300f03a][bookmark: part_e7a054fd98844dcb824718fd4543734e][bookmark: part_dc80c8bd76b0466b8d2e5f78c7368e87][bookmark: part_0dc58dae2a4d4126adf90e72988c2101][bookmark: part_47f352e3301d44e393989e07baddba7b][bookmark: part_71de9fe8c68942b1b6fb7a2598b1953a][bookmark: part_27860945fb10493ead8b590e60f69de2]4.15	Abiem atvejais (4.13, 4.14) sprendimą įforminantis dokumentas (Biuro atsakymas skundo/ apeliacijos pateikėjui) turi apimti priimtą sprendimą, sprendimo teisinį ir faktinį pagrindą ar kitas sprendimui įtakos turėjusias aplinkybes, sprendimo argumentus, sprendimo apskundimo tvarką, nurodant konkrečią skundą nagrinėjančią instituciją ar įstaigą, skundo padavimo terminą ir teisės aktą, reglamentuojantį apskundimo tvarką (2.1 10 straipsnio 5 dalis). Biuro sprendimą įforminantį dokumentą pasirašo direktorius. 
4.16	Skundo/ apeliacijos pateikėjui, taip pat asmenims, kuriems sprendimas turi tiesioginį poveikį, ne vėliau kaip per 3 darbo dienas nuo sprendimo priėmimo dienos (4.11) raštu pranešama apie priimtą sprendimą, pateikiant tokio sprendimo (4.15) kopiją, ar, esant poreikiui apsaugoti atitinkamų kategorijų duomenis, – nuasmenintą priimto administracinio sprendimo nuorašą. Jeigu skundo/ apeliacijos pateikėjas nėra nurodęs informacijos gavimo būdo, ji pateikiama tokiu būdu, kokiu buvo gautas skundas/ apeliacija. 
4.17	Biuras, išnagrinėjęs grupės asmenų pateiktą skundą/ apeliaciją, gali atsakyti viešo paskelbimo būdu laikydamasis atitinkamų kategorijų duomenų apsaugą reglamentuojančių teisės aktų arba, jeigu tai nereikalauja neproporcingai didelių viešojo administravimo subjekto sąnaudų, – skundą/ apeliaciją pateikusios grupės asmenų nurodytu būdu. Tokiu atveju apie priimtą sprendimą raštu pranešama skundą/ apeliaciją pateikusios grupės asmenų nurodytu būdu, o sprendimas yra skelbiamas Biuro interneto svetainėje.
4.18	Padaromi atitinkami įrašai skundų ir apeliacijų registre (SK-F-02-00) ir skundo/ apeliacijos nagrinėjimo plane (SK-F-01-00). Visi su skundo/ apeliacijos nagrinėjimu susiję dokumentai ir/arba nuorodos į juos saugomi skundų ir apeliacijų proceso įrašų byloje.  
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