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1. Загальні положення
Процедура розгляду скарг - це процес отримання, реєстрації та розгляду скарг, що дозволяє відстежувати весь процес від подачі скарги до прийняття відповідного рішення. Ефективна процедура розгляду скарг - важливий аспект взаємодії із зацікавленими сторонами, що є основним компонентом підходу до взаємодії із зацікавленими сторонами, описаного у стандартах  ISO та стандартів діяльності IFC.
Цей процес повинен бути справедливим, доступним, прозорим і повинен бути належним чином задокументований.

Процедура спрямована на досягнення наступних цілей при роботі зі зверненнями:
ознайомлення зацікавлених сторін  з алгоритмом подання та розгляду звернень Компанією;

ознайомлення зацікавлених сторін з можливими результатами розгляду звернень;

встановлення єдиних вимог до процесу обробки звернень з урахуванням вимог чинного законодавства України.

2. Нормативні посилання
Закон України «Про звернення громадян» від 02.10.1996 № 393/96-ВР; 

Закону України «Про інформацію» від 02.10.2020 року № 2657-XII;
Рекомендація  щодо розгляду скарг на підприємствах з метою їх вирішення N 130;
Постанова КМУ «Про затвердження Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об'єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації» від 14.04.1997р. № 348 (зі змінами та доповненнями);
Керівництва Міжнародної фінансової корпорації: Стандарти діяльності щодо забезпечення екологічної та соціальної стійкості від 01.01.2012 року

3. Терміни та визначення

Зацікавлена сторона - особа або організація, які можуть впливати, знаходяться під впливом або зазнають впливу рішення або виду діяльності. ПРИКЛАД Споживачі, власники, працівники в складі організації, постачальники, банкіри, профспілки, партнери або суспільство.
Під зверненнями слід розуміти викладені в письмовій або усній формі пропозиції (зауваження), заяви (клопотання) і скарги.
Скарга – виражене зацікавленими сторонами у письмовій, електронній або усній формі незадоволення щодо діяльності Компанії;
Скарга- будь-яка фактична чи потенційна проблема, яка призводить до вираження невдоволення або стурбованості.
Звернення – запит зацікавлених сторін на отримання інформації та/або консультації щодо діяльності Компанії;
Звернення може бути подано окремою особою (індивідуальне) або групою осіб (колективне).
4.Порядок розгляду звернень
Зацікавлені сторони використовують один із способів подачі скарг, перерахованих нижче:
• завантажити Бланк звернення (Додаток 1), розташований на сайті компанії https://ukrainske-zerno.com/ua/  
• відправити заповнений бланк скарги поштою на адресу, вказану внизу бланка;

• звернутися до Головного офісу, який розташований за адресою: 36007, м.Полтава, вул. Маршала Бірюзова, 32 А;

• послати повідомлення на електронну адресу: office_pl@ie.net.ua.
Загальні вимоги щодо розгляду звернень:
У зверненні має бути зазначено прізвище, ім’я, по батькові, місце проживання громадянина,  викладено суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги. Письмове звернення повинно бути підписано заявником (заявниками) із зазначенням дати. В електронному зверненні також має бути зазначено електронну поштову адресу, на яку заявнику може бути надіслано відповідь, або відомості про інші засоби зв’язку з ним. Застосування електронного цифрового підпису при надсиланні електронного звернення не вимагається.
Заявник, який подає скаргу за дорученням особи, яка постраждала чи потерпілого спільноти, повинен вказати, від чийого імені подається скарга, а також представити підтвердження того, що відповідні повноваження були надані постраждалими особами або потерпілим особою;

В разі, якщо заявник не бажає розголошувати персональні дані або будь-які інші відомості, містяться в скарзі, він повинен викласти це прохання (із зазначенням причин).
Звернення, оформлене без дотримання зазначених вимог, повертається заявнику з відповідними роз’ясненнями не пізніш як через десять днів від дня його надходження.
Реєстрація та розгляд скарг
- звернення реєструються в журналі реєстрації звернень (Додаток 2). Журнал повинен бути пронумерований та прошнурований;

- після реєстрації у встановленому порядку звернення передається на розгляд керівнику Компанії. Керівник, ознайомившись із зверненням, шляхом накладення резолюції скеровує звернення виконавцеві для розгляду по суті та підготовки відповіді.

- Компанія на протязі 7 робочих днів спрямовує ініціатору звернення лист із зазначенням реєстраційного номера звернення і даних відповідальної (контактної) особи;
- проводиться оцінка та вивчення звернення на предмет її важливості та серйозності;

 - в разі позитивного вирішення питання готується відповідь на звернення;.

- термін розгляду звернення складає 30 календарних днів з дня реєстрації скарги.
Компанія виявляє причини скарги і вживає заходів для її вирішення. Якщо скарга не може бути вирішена в термін з об'єктивних причин, то компанія направляє ініціатору скарги проміжну відповідь про продовження терміну розгляду скарги, але термін розгляду не може перевищувати 45 днів.

Про результати вирішення питання готується письмова відповідь на звернення, яка направляється ініціатору поштою або на електрону адресу (у разі коли це вимога ініціатора).

Якщо скарга залишається невирішеною, її розглядають повторно і обговорюють з ініціатором можливість подальших заходів для її врегулювання.
Основна мета врегулювання спору - вирішення проблем, викладених у скарзі, а також інших істотних питань пов'язаних зі скаргою, виявлених в ході перевірки скарги або процесу врегулювання спору, до взаємного задоволення сторін.

5. Проведення моніторингу
Моніторинг результатів розгляду скарги: якщо ініціатор скарги не заперечує, компанія може з ним зв'язатися, щоб переконатися, що її діяльність не викликає подальшої стурбованості.

Процедура розгляду скарг вимагає, щоб всі питання, пов'язані зі зверненнями, розглядалися в конфіденційному порядку. Особистість ініціатора і зміст звернень не розкриваються третім сторонам без письмової згоди на це ініціатора.

Отримана вами інформація може грати роль раннього попередження, отриманого перш, ніж вирішення проблеми стане занадто дорогим і трудомістким.

6. Заключні положення
Збереження записів і документів, що мали відношення до процесу  розгляду звернень, з тим, щоб до них можна було звернутися згодом, є важливим завданням і відповідає інтересам як Компанії, так і зацікавлених сторін.  Ці записи і документи повинні включати в себе:

( копію звернення;

( відповідь Компанії;

( вжиті заходи;

( обґрунтування вжитих заходів;

( інформацію про те, чи було подано заяву про оскарження; 

( результат слухання щодо оскарження
Отримана інформація, у вигляді звернень, може грати роль раннього виявлення та попередження проблеми, ніж її вирішення стане занадто дорогим і трудомістким.

Додаток 1

БЛАНК ЗВЕРНЕННЯ
	Реєстраційний номер, присвоєний в компанії_______________

	Прізвище ім'я по батькові:

Примітка: Ви можете зберегти анонімність, якщо бажаєте, або попросити не розголошувати інформацію, що дозволяє встановити вашу особистість третьої стороні без вашої згоди.
	[image: image1.jpg]  Я прошу не розголошувати інформацію, що дозволяє встановити мою особу

Я хотів би подати скаргу АНОНІМНО


	Контактна інформація:

Вкажіть найкращий спосіб зв’язку (пошта, телефон, електронна пошта).

Примітка: Ви можете не повідомляти вашу контактну інформацію, якщо не хочете цього робити
	Адреса:_________________________________________

________________________________________________

________________________________________________

________________________________________________

Телефон:________________________________________
Електронна пошта:_______________________________

	
	

	Опис події або скарги (Що, коли і де це сталося? З ким це сталося і хто ще залучений? Які причини і наслідки події або проблеми? )



	Які дії, на вашу думку, необхідно зробити для вирішення проблеми?



	Підпис __________________                  Дата______________



	Надсилайте, будь ласка, цей бланк на адресу: Україна, 36007,  м. Полтава, вул. Маршала Бірюзова, 32 А, ТОВ «Українське зерно»  або на електронну адресу: office_pl@ie.net.ua.


Додаток 2

ЖУРНАЛ
реєстрації звернень зацікавлених сторін
Розпочато_________

 Завершено__________

Форма журналу
	Порядковий номер
	Дата підписання/надсилання/звернення
	Дата надход ження та реєстра ційний індекс
	Прізвище, ім’я, по батькові, місце проживання (електронна адреса, номер телефону), категорія, соціальний стан заявника
	Звідки надіслано, дата, індекс, взяття на контроль
	Вид звернення, форма та ознака надходження
	Основні та додаткові питання
короткий зміст

	Зміст резолюції, її автор та дата, виконавець, строк виконання
	Відмітка про передачу на виконання
	Відмітка про виконання, результати розгляду, зняття з контролю
	Номер справи за номенк латурою
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