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KAEBUSTE JA APELLATSIOONIDE KASITLEMINE
1. Tegutsemispoliitika

Osakonna tegevust kasitlevad kaebused, apellatsioonid ja eriarvamused (edaspidi pretensioonid) arutatakse
[abi hiljemalt Ghe nadala jooksul ja vastatakse kirjalikult he kuu jooksul arvates nende registreerimise
kuupdevast. Labivaatuskomisjoni kuuluvad projektijuht ja t60 teostaja. Komisjon selgitab valja pretensiooni
pohjendatuse ning kavandab vajaduse korral meetmed ilmnenud puuduste kdrvaldamiseks. Tésisemad
pretensioonid arutatakse labi sertifitseerimisasutuse juhataja osalusel, kus tehakse teatavaks rakendatavad
meetmed taoliste pretensioonide valtimiseks tulevikus. Vajadusel kaasatakse ka Nouandev kogu v6i moni selle
liige sOltuvalt pretensiooni voi kaebuse sisust. Tosisemad pretensioonid on pretensioonid, millega kaasneb
kohtuvaidluse, kahjundude esitamise, kohtusse kutsumise, maine kahjustamise, akrediteeringu kaotamise,
erapooletuse rikkumise jne. oht. Pretensiooni lahendav otsus tehakse voi vaadatakse (le ja kiidetakse heaks
isiku poolt, kes ei osalenud pretensiooniga seotud sertifitseerimistoimingutes.

Pretensioonidele vastamine on projektijuhi (tema &raolekul tegevjuhi) tlesanne. Pretensioon peab olema
pohjendustega ja esitatud eesti keeles. Kui pretensiooni esitaja ei ole AS-i Teede Tehnokeskus klient, tuleb
pretensioonile vastamist pdhjalikult kaaluda, arvestades seejuures vGimaliku vastutusega. Sellisel juhul tuleb
vastuse sisu kliendiga kooskdlastada.

Sertifitseerimisasutus kinnitab pretensiooni vastuvotmist esimesel vGimalusel (kuid mitte hiljem kui viie
toopaeva jooksul registreerimisest) kirjalikult ja esitab ametliku teadaande pretensiooni kasitlemise protsessi
tulemuste ja I0petamise kohta ihe kuu jooksul nGuetekohase pretensiooni registreerimisest. Kui pretensiooni
on vaja taiendavalt uurida, véib pretensiooni labivaatamise tdhtaega pikendada kuni 30 paeva vorra. Tahtaja
pikendamise teade edastatakse pretensiooni esitajale posti teel.

Kui pretensiooni lahendamiseks on vaja AS Teede Tehnokeskus sertifitseeritud organisatsiooni (kliendi)
arvamust, edastab pretensiooni lahendaja vastavasisulise paringu, naidates dra tahtaja, mille jooksul tuleb
arvamus esitada. Pretensioonile vastaja vGib ise korraldada kliendi arvamuse saamise, kui see on menetluse
kiiruse ja 6konoomia huvides vajalik. Juhul, kui pretensiooni kohta tehtud otsus ei vasta pretensiooni esitaja
ootustele, edastab projektijuht kéik pretensiooniga seotud materjalid AS Teede Tehnokeskus NGuandvale
kogule, kes koos pretensiooni ldabivaatluskomisjoniga teeb 16pliku otsuse. Otsuse vastuvGtmiseks peab selle
poolt hailetama liikmete enamus. Vaidlevad osapooled otsuse tegemise juures ei viibi. Hadletamisest
keeldumine ega erapooletuks jddmine ei ole lubatud. Nouandva kogu otsus (valjavote protokollist) saadetakse
pretensiooni esitajale kirjaga. NGuandva kogu otsus on 10plik. Samas asjas esitatud uus pretensioon
arutamisele ei kuulu.

2. Register

Esitatavad pretensioonid vormistatakse kirjalikult. Kui pretensioon on suuline, vormistab selle kirjalikult
peaspetsialist ja registreerib selle pretensioonide registris (lisa L 4). Registrikandes fikseeritakse pretensiooni
esitaja isikuandmed, pretensiooni saabumise kuupdev ja dokumendi number, pretensiooni arutamise aeg,
kavandatud meetmed ning pretensiooni vastuse kuupaev ja kirja number. Register asub kaustas ,Kaebused”.
Pretensioonid ja nende vastuste arakirjad sailitatakse samas kaustas kronoloogilises jarjestuses. Laekunud
pretensioonide registrisse kandmise ja dokumentide jalgitavuse eest vastutab peaspetsialist.
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3. Parandusmeetmed
Vastutus pretensioonis esitatud puuduste kdrvaldamise eest lasub kaebuse pdhjustanud t66 teostajal.

Tosise iseloomuga, pohjendatud pretensiooni laekumisel viiakse ldbi siseaudit kaebust péhjustanud asjaolude
ning nende parandamiseks kavandatud meetmete tdhususe kontrollimiseks Osakonna ulatuses.

Koik juhtimisststeemi (ilevaatuste vahelisel perioodil laeckunud pretensioonid ja parandusmeetmed nende
pohjuste kdrvaldamiseks vaadatakse labi igal jarjekordsel juhtimissiisteemi Ulevaatusel ja antakse hinnang
rakendatud parandusmeetmete otstarbekusele.

Jatkuva  erimeelsuse  korral pretensiooni esitajaga lahendatakse  kisimus Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeeriumis poolte osavotul.



