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1 СФЕРА ЗАСТОСУВАННЯ
1.1 Цей документ є організаційно-методичним документом Органу з сертифікації продукції НВЦОВ «ЮГ» (далі – ОС), що визначає основні процедури розглядання апеляцій, скарг і спірних питань, які можуть надходити від Заявників, постачальників або інших сторін.
1.2 Документ реалізує вимоги ДСТУ EN ISO/IEC 17065, Настанови з якості ОС, щодо процедур розглядання апеляцій, скарг і спірних питань, які можуть надходити від клієнтів або інших сторін.
1.3 Вимоги цього документу є обов’язковими для виконання всіма працівниками ОС під час проведення робіт з сертифікації продукції.
2 НОРМАТИВНІ ПОСИЛАННЯ

Процедура аналізування з боку керівництва містить посилання на такі нормативні документи:

· ДСТУ EN ISO/IEC 17000:2021 Оцінювання відповідності. Словник термінів і загальні принципи (EN ISO/IEC 17000:2020, IDT; ISO/IEC 17000:2020, IDT);

· ДСТУ EN ISO/IEC 17065:2019 Оцінка відповідності. Вимоги до органів з сертифікації продукції, процесів та послуг (EN ISO/IEC 17065:2012, IDT; ISO/IEC 17065:2012, IDT).

· ДСТУ ISO 9000:2015 (ISO 9000:2015, IDT) Системи управління якістю. Основні  положення та словник термінів;

·  ДСТУ ISO 9001:2015 (ISO 9001:2015, IDT) Системи управління якістю. Вимоги;
· НЯ Настанова з якості;

· ПЯ 02 Система управління якістю. Процес управління документацією
· ПЯ 07 Система управління якістю. Процес управління коригувальними та запобіжними діями
3 ТЕРМІНИ ТА ВИЗНАЧЕННЯ

3.1 У цьому методичному документі вжито терміни та визначення, що наведено у ISO 9000 ISO/ІЕС 17000:2007, ISO/IEC 17065:
3.2 В процесі використано також нижченаведені терміни та визначення понять:
апеляція – звернення клієнта або його офіційного представника в Орган з оцінки відповідності про перегляд рішення, що прийняте цим органом у відношенні об’єкту оцінки відповідності;
скарга - вираження незадоволеності діяльністю Органа з оцінки відповідності з боку будь-якої особи чи організації з очікуванням відповіді;
спірне питання – розбіжність у взаємовідносинах Сторін, які вирішуються виключно у процесі переговорів між цими Сторонами.
4 СКОРОЧЕННЯ


НД – нормативний документ;
НЯ –настанова з якості ОС;


ОС – Орган з сертифікації продукції

СУЯ      - Система управління якістю.
5 ОПИС ПРОЦЕДУР
5.1 Загальні положення

Відповідно до вимог ДСТУ EN ISO/IEC 17065:2019 ОС має процедури для розглядання апеляцій, скарг і спірних питань, отриманих від клієнтів або інших сторін стосовно сертифікації та пов’язаних з нею дій.

Згідно з політикою, викладеною у НЯ, ОС співпрацює безпосередньо із клієнтами або з їхніми представниками. Таке співробітництво передбачає як прямий зв’язок із Замовниками, так і зворотний зв’язок. Зв’язок із клієнтами забезпечує наявність вхідних даних для аналізу ефективності системи управління якістю. 
Після отримання скарги або апеляції, ОС підтверджує, що вони стосуються діяльності з сертифікації, за яку він відповідає, і якщо так то розглядає її. 

ОС повідомляє скаржника про отримання скарги, апеляції.
5.2 Порядок роботи з апеляціями, скаргами та спірними питаннями
5.2.1 Розгляд апеляцій

5.2.1.1 ОС гарантує забезпечення дотримання процедури розгляду апеляцій від клієнта: реєстрація апеляції, призначення апеляційної комісії, розгляд апеляції із заслуховуванням клієнта-апелянта, повідомлення клієнта про прийняте рішення, забезпечення повної конфіденційності обговорення апеляції. 
5.2.1.2 Клієнт, згідно з заявкою якого здійснено роботи з сертифікації, має право подати письмову апеляцію до керівника ОС у разі незгоди з його рішенням або з іншими спірними питаннями. Апеляція подається не пізніше трьох місяців після одержання повідомлення про прийняте рішення. Подання апеляції не зупиняє дії прийнятого рішення. Всі апеляції реєструються в «Журналі скарг замовників», форму якого наведено у Додатку А. 
Подавцем апеляції можуть бути оскаржені такі дії ОС:

- відмова у прийнятті до розгляду заявки на сертифікацію продукції;

- прийняття рішення про відмову в сертифікації;

- призупинення або припинення дії (скасування) сертифіката відповідності; 

- порушення правил та процедури сертифікації;

Подавцем апеляції можуть бути також оскаржені інші дії ОС (у тому числі тиск з боку посадових осіб, який міг би впливати на результати сертифікації), що стосуються сертифікації, якщо вони призвели до порушення його прав та інтересів.

5.2.1.3 Апеляція подається керівнику ОС. Після ознайомлення з нею керівник ОС надсилає її керівнику ВГВД, який реєструє апеляцію в Журналі скарг замовників ” (Ф1.ПЯ 09) та  заповнює Протокол розгляду скарги (ДодатокВ), готує всі документи для розгляду апеляції (апеляція, справа з сертифікації, листи, проект складу апеляційної комісії тощо) і подає їх керівникові ОС для перевіряння усієї інформації щодо апеляції.

5.2.1.4 Для розгляду апеляції керівник ОС в кожному конкретному випадку призначає апеляційну комісію. До складу комісії включають:

- фахівців ОС, що не приймали участь у сертифікаційних роботах за даною заявкою;

- керівника структурного підрозділу ОС (за умови, що він не приймав участі в оцінюванні);

- юриста (за необхідності);

- економіста (за необхідності);

- незалежних фахівців, які не входять до складу ОС (за згодою).

Апеляція має бути розглянута не пізніше одного місяця зі дня її реєстрації.

Щоб забезпечити відсутність конфлікту інтересів, для розгляду або прийняття рішення щодо скарги або апеляції, орган з сертифікації не залучає персонал який надав консультування клієнту або працював у нього впродовж двох років після надання консультування або закінчення роботи у клієнта.
5.2.1.5 Не пізніше, як за два тижні до засідання апеляційної комісії ОС надає членам комісії для ознайомлення такі документи:

- апеляцію клієнта;
- листування щодо суперечностей між клієнтом та ОС;

- протоколи випробування, матеріали перевірки, нагляду;

- зразки або фотознімки продукції;

- технічну документацію на продукцію
- інші документи які мають відношення до справи.

ОС несе відповідальність за повноту та достовірність наданої документації.

Клієнту-апелянту повідомляється про дату розгляду апеляції та повідомляється, що він має право бути заслуханим на засіданні комісії.

5.2.1.6 Рішення щодо розглянутої апеляції апеляційна комісія приймає на закритому засіданні, забезпечуючи повну конфіденційність обговорення апеляції. Рішення надсилається Заявнику протягом п'яти днів після його прийняття. Якщо, після розгляду апеляції, за висновком ОС необхідно  проведення  заходів  щодо внесення змін або доповнень до чинних стандартів та інших нормативних документів на продукцію, що використовувалися під час сертифікації, то відповідні пропозиції він надсилає до відповідних організацій. 
5.2.1.7 Якщо за результатами розгляду скарги, комісія виносить рішення на користь клієнта, або були допущені якісь порушення то вживаються відповідні коригувальні дії (згідно з ПЯ 07). Коли при аналізуванні зазначається необхідність проведення повторних випробувань, то вони у такому  разі проводяться для цього клієнта за рахунок ОС. 

5.2.1.8 У разі, коли апеляційна комісія виносить рішення на користь ОС, клієнту надсилається відповідний лист-відповідь.

5.2.1.9 У разі незгоди з рішенням апеляційної комісії ОС, клієнт має право звернутися до апеляційної комісії національного органу України з акредитації, або до суду. Витрати на арбітраж несе ОС (уразі, якщо скарга була справедлива за висновком арбітражу), чи клієнт (якщо підтвердиться правильність рішення ОС). 

5.2.2 Розгляд скарг

5.2.2.1 ОС гарантує розгляд всіх скарг стосовно виконуваних робіт з сертифікації, що надходять письмово або на поштову електрону поштову адресу ОС.

5.2.2.2 Розгляд скарг проводиться наступним чином:

- скарга реєструється та подається на розгляд керівникові ОС. ОС збирає та перевіряє усю інформацію щодо скарги та несе відповідальності за її повноту. Якщо скарга обґрунтована та має місце порушення процедур сертифікації, то, відповідно, розробляються коригувальні дії, процедури виконання яких регламентовано ПЯ 07.

- після виконання відповідних процедур щодо усунення невідповідностей адресанту скарги надсилається лист з повідомленням про розгляд скарги та усунення всіх причин виникнення невідповідностей. 

5.2.3 Розгляд спірних питань

5.2.3.1 Спірні питання між клієнтом та ОС вирішуються у робочому порядку шляхом переговорів.
5.2.3.2 При виникненні непорозумінь із клієнтом або спірних питань, що не можна вирішити у робочому порядку шляхом переговорів, вони вирішуються відповідно до чинного законодавства України.

6 АКТУАЛІЗАЦІЯ І ВНЕСЕННЯ ЗМІН ДО ПРОЦЕДУР 
Внесення змін здійснюються у порядку, встановленому ПЯ 02. Кожна зміна процедури підлягає обговоренню з керівником ОС з метою її удосконалювання і вноситься у Лист реєстрації змін.

7 ВІДПОВІДАЛЬНІСТЬ

Відповідальність за розглядання апеляцій, скарг та спірних питань несе керівник ОС.
Додаток А

Ф1.ПЯ 09

 Журнал скарг замовників
	№
	Дата отримання апеляції, скарги № протоколу
	Джерело апеляції, скарги: повна назва підприємства/організації, П.І.Б співробітника, інші дані
	Зміст апеляції, скарги 
	Відповідальний за розглядання скарги
	Дата розгляду, рішення

	1
	2
	3
	4
	5
	6


Додаток В

Форма протоколу розгляду скарги

Ф2.ПЯ 09
Протокол розгляду скарги №
____________________________________________________________________________ 

  (Джерело апеляції, скарги: повна назва підприємства/організації, П.І.Б співробітника, інші дані) 

Дата отримання скарги _________________________

Скарга  ( зміст апеляції, скарги) _______________________________________________________ 

Відповідальний за розглядання апеляції, скарги _________________________________________  









(П.І.Б., назва підрозділу) 


___________________________________________________________________________ 

Інформація щодо предмету оскаржень (перелік зібраної інформації _______________________ 

 
____________________________________________________________________________ 

Рішення про створення апеляційної комісії ________________________________________ 








  
(заповнюється за необхідності) 

№ протоколу, дата засідання апеляційної комісії ______________________________________ 

Рішення апеляційної комісії                                    ______________________________________ 

№ протоколу коригувальних дій __________________________________________________ 

Дата усунення скарги __________________________________________ 

Підтвердження усунення скарги:


Відповідальний            ____________           ______________





         Підпис


    Дата

Керівник ОС
              ____________           ______________





Підпис


Дата
Одеса

2026

