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1. MeTa

Mpoueaypa cuctemn ynpaeniHHA po3pobneHa y BignosigHocTi 3 Bumoramu n.7.13 AOCTY
EN ISO/IEC 17065:2019, n.8.4 CTY ISO 9001:2015 3 meTot goBeaAeHHS NpuaaTHOCTI Ta
pe3yribTaTUBHOCTI CUCTEMU YNpaBiHHSA AKICTIO, @ TaKOX 415 OLiHIOBAHHSA TOro, e MOXINBO
NOCTIMHO NOMINWYyBaTWN pe3ySibTaTUBHICTb CUCTEMU YNPaBiHHSA SKICTHO.

2. O6nacTb BUKOPUCTaHHSA

Mpouenypa gincHa ansa opraHy ceptudikau,ii.
3. HopmatuBHi nocunaHHA

BignosigatoTb HacTaHoBI 3 AKOCTI.

4. TepMiHu Ta BU3HAYEHHS

Anensuia — 3anuT npeacTaBHMKa OG'€KTY OLUHKM BIiAMOBIAHOCTI OO OpraHy 3 OUiHKK
BiANOBIAHOCTI Y/ OpraH 3 akpeauTaLil Npo nepernsg pilleHHSA, MPUAHATOrO UMM OpraHoM Yy
BiOHOLLEHHI 0 06‘eKTy.

Mpoueaypa — ycTaHOBNEHUN cnocib BUKOHYBaHHA poboTK 4m npouecy.

Peknamauiss — BUKOPUCTOBYETLCA B TEKCTI SK y3ararbHeHa Ha3Ba npeTeHsin, nponosunuin,
3asB, CKapr.

Ckapra — nucbMoBe 3BepTaHHSA rpoMasiH 3 BUMOIOK NPO BiAHOBMEHHS X NpaB i 3axXucTy
3aKOHHUX iHTepeciB, nopylweHnx giamm TOB “LIEHTP AKOCTI NPOOYKLIT “KAPAT” um
Noro cniBpobiTHUKaMu.

CnipHi nnTaHHa — 6yab-aKi po30iKHOCTI y Nornsigax Ha NeBHi aCNeKT 3aMOBHMKA Ta OpraHy
3 cepTudikauil nig Yac HagaHHs nocnyr 3 cepTudikadii.

5. CKkopo4eHHA

OpraH 3 ouiHkn BignosigHocTi TOB «LUEHTP AKOCTI NMPOOYKLUIT «<KAPAT» - OOB TOB
«UEHTP AKOCTI MPOOYKUIT «KAPAT»/ OOB;

Cucrtema ynpasniHHs akicTio — CYA
TexHiyHmn PernameHT —TP
KepiBHUK 3 akocTi - KA

6. BignoBiganbHicTb
3aranbHy BignNoOBiganbHICTb 3@ HEBIANOBIOHOCTI, BIQHOCHO SKMX HaZiMWNM OO opraHy 3
cepTudikauii anensuii, ckapru, cnipHi NnMTaHHa Hece kepiBHUK OOB.

BignosiganbHiCTb 3a 3aranbHUW CTaH YNpaBmiHHA YCYHEHHAM HacnigkiB BUSABNEHUX
HeignosigHocTen B OOB Hece KA.

BignoBiganbHIiCTb 3a opraHisauito i pesynbtatv NpoBeAEHHSA aHanidy NpuynH, po3pobneHHs
| peanisauito 3axofiB LWOA0 X YCYHEeHHS, Hece nposiaHun axiseub Bigainy OOB , oo akux
Haginwna anenauiqa, ckapra.

7. OcHOBHa YyacTuHa
7.1 3aranbHi NONOXeHHS

3adBHMK MOXe OnpoTecTyBaTM 3axo4u | PpilLEHHa LWoao pesynbTaTiB pobiT 3
cepTuUdikauii/ouiHki BigNOBIAHOCTI, TEXHIYHOro Harnagy abo ckacyBaHHA cepTudikaTy
BiANOBIAHOCTI, BIH MOXe nogaTtu nucbMoBy anensuito, ckapry go TOB “LUEHTP AKOCTI
NPOOYKUIl “KAPAT” BignosigHo 8o uiei npouenypu abo oTpumatun BigNoOBiAi Ha CHIpPHI



MAUTaHHA, $Ki MOXYTb BMHUKHYTW M4 4Yac HagaHHA nocnyr 3 cepTudikauii/ouiHKun
BigNOBIQHOCTI.

MogaBeub anenduii, ckapru, CnipHMX NUTaHb — OpraHisauii, NiANPUEMCTBA He3anexHo Big
dopMKn BNACHOCTI Ta BMAY AiSNbHOCTI, WO AitoTb B YKpaiHi, a TakoX (i3nyHi ocobu, sKi
noaatoTb anensdito.

MNogasuem anensuii, ckapru, CAipHUX NUTaHb MOXYTb BYTW OCkapXXeHi Taki Ail opraHy:

- BiAMOBA Y NPUMNHATTI 3asBKM Ha cepTudikauito/ OuiHKYy BigNOBIAHOCTI;

- NPUNHATTA piLLEeHHS NPo BiAMOBY B cepTudikadii/ ouiHui BignoBiAHOCTI;

- npu3ynuHeHHs abo ckacyBaHHS cepTudikata/ BACHOBKY;

- nopyLleHHs npaBun cepTudikadii/ OUiHKW1 BiANOBIAHOCTI;

- IHWIi NMUTaHHSA, AKLWO BOHM CTOCYIOTLCA cepTuUdikauil i HagaHHS NOcnyr, SAKWO BOHU
npu3Benu 4o NopyLUIeHHA NOro npae Ta iHTepecCiB.

AnensuinHa Komicis cTBOpoeTbCA 3i cniBpobiTHUKIB OOB, o He 6panu y4acTi B OLiHIOBaAHHI
BiANOBIAHO A0 Haka3y kepiBHMka OOB 3 mMeTol po3rnsay anensuin 3asiBHUKIB YW iHLLIMX
3auikaBneHux CTopiH. 3acigaHHa KOMICii MpoBOANTLCA Nif KEPIBHULTBOM rONOBU KOMICIT.
Cknag anendauinHoi KoMiciT hopMyeTbCA 3 TPbOX CMIBPOBITHWKIB, sIKi HE 3auikaBneHi B
pesynbTati anensauil. Ha cTBOpeHHA anendauinHol KoMicii roTyeTbcsa Hakas no TOB “LIEHTP
AKOCTI MPOOYKLIT “KAPAT”.

Mogayva anenauii He 3ynuHsE Ail NPUAHATOrO PiLLIEHHS.

Anensauii nogatoTbcs Ha agpecy kepisHuka OOB B nucbMoBin hopmMi.

[nsa posrnagy anensauin sasgBHUKa anensuivHa KoOMicis NOBMHHA MaTU TaKi JOKYMEHTMU:

- NMMCbMOBY anensuito 3asiBHUKA;

- NNCTYBAHHSA LLIOAO0 CRiPHUX NUTaHb MiX 3asBHUkom i OOB .

3aaBHMK Mae npaBo ByTu 3acnyxaHuM Ha 3acigaHHi KoMicii. AnensuinHa Komicia posrnsgae
CMipHi NUTaHHS KOHiAeHUinHO. i Yac NPUNHATTA PiLLEHHA MPUCYTHI TifTbKN YNEHN KOMICIl.
AnensuinHa KOMICis BAKOHYE TaKi OCHOBHI (PyHKLUIT:

- po3rnsa anenduid Woao BUCHOBKIB 3a pesynbTatamu cepTudikauil npogykuii /
OUiHKM BiAMNOBIAHOCTI, NPOBEAEHHS TEXHIYHOIo Harnagy 3a cepTudikoBaHUMU NPOAYKLUIEHD;
- NPUUHATTA pilleHb 3a pe3ynbTaTtamu po3rnagy anensauin;

- AoBefeHHs pilleHb A0 3aLuikaBrneHnX CTOpPIH.

Posrnag anensuii 3ainCHIOETBCS B TEPMIH, WO He nepesuwye 30 Aib nicns i HaAXOoKEHHS.
AnensuirHa Komicia 3000B’A3aHa:

- PO3rNsiHYyTU NMUCbMOBY anensilito 3asiBHUKa MNPOTAroM OLHOro MicAusa Big AHA i
HapxoakeHHs oo OOB ;

- PO3rNsHYTU LOKYMEHTH, SiKi MOB’A3aHi 3 po3rnagoM anensuii, NPoTAroM ABOX TUXKHIB
[0 3aciaaHHsA KOMICIT;

- NOBIJOMUTUN PiLLEHHA KOMICIT Y NMCbMOBIN (POPMi 3aSBHUKY MPOTArOM ABOX TWXKHIB
nicns 3acigaHHAa KOMICii.

AnensuinHa Komicis mae npaso:

- 3any4aTu 0o NpoBeAEHHS He3aneXHol ekcnepTuamn npeteHsin gaxisuis OOB Ta, 3a
HeoOXigHOCTI, haxiBUiB iHWLIMX OpraHis3auin;

- 3anpoluyBaTty Ha 3acigaHHA KOMICIi peAcTaBHUKIB NiANPUEMCTB-3aAaBHUKIB Ta iHLINX
opraHisauin, Wo 3auikasneHi y ceptudikauii npoaykuil/ ouiHK/ BiANOBIAHOCTI, Npu po3rnsai
X NUTaHHS.

AnensuirHa KoMmicia Hece BianoBiAanbHICTb 3a:

- 00’eKTUBHMIA, KOMNETEHTHMI i CBOEYACHUI PO3rnNgaq anensuin i Bugady pilweHb 3a
HUMMU;

- 3abesnevyeHHa KOHigeHUIMHOCTI iHpopmaLii, oaepxaHoi nig 4Yac posrnagy
anensuin.

MogaBeub Moxe B Oyab-AKMA 4Yac BigidBaTuU nogaHy anenduii, ckapru, npeTeHsil,
peknamauii. Y uboMy BMNagKy poarngg anensuii, ckapri, npeTeHsii, peknamauii
3YMNHAETHLCA.



7.2 Nopagok posrnsaagy anensuin

BcTaHOBMOETHCA HACTYMHUIW MNOPAOOK PO3rNsaay anensuin:

- anensuia peectpyetbca B XKypHarni peecmpauii 8xiOHUX 5lucmie Ta HagaeTbCsa Ha
po3arnsag kepisHuky OOB ;

- KepiBHUK Bi3ye anensuito Ta Hagae KA,

- KA peectpye y XXypHani peecmpauii ckape, anensuit/peknamauit ma cripHux
numasb ;

- kepiBHuk OOB npusHayae anensidinHy komicito 3 ymcna cniBpobiTHUkiB OOB uu
iHWOT opraHi3auii, 6e3nocepeaHbO0 He MOB'A3aHMX i3 MPUYMHaMKU anensauin, ckapr u4u
po36iXKHOCTEN;

- anensuinHa Komicis y MaTnaeHHUn TepMiH 3 OHA ofepKaHHS anensuil posrnsgae
nocTaBrfieHi B Hil NUTAHHA, MaTepianu i npunMae BignoBigHE PilLEHHS;

- pilleHHs, NPURHATE | opopMeHe anensauiHOK KoMicieto B [Tpomokori 3aci0aHHs
anenayjiiHoI Komicii B 2-x npuMipHuKax posrnagae i 3atsepaxye kepisHuk OOB ;

- OQVH NPUMIPHUK pilleHHSA HarnpaBnsaeTbCA 3adBHUKY, L0 NogaB anensuito, a iHwin
36epiraeTtbesa B OOB.



Cxewma po3arnggy anensuin HasegeHa Ha puc.1.
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Puc.1

PiweHHsa komicil nianucyoTbca BCiMa 11 YreHammn Ta JOBOAUTLCA 0 BigoMa nogasus
anensuii/ckaprn NpoTarom 3 AHIB 3 4aTU NPUAHATTS PiLLEHHS.

Y BuNagKy BU3HaHHA 3ayBaXKeHb, 3a3HayeHUX B anensuii, 3anoBHIETbCA [Ipomokos
HeagidrnogidHocmeu i NPOBOAATLCA KOpUryBanbHi Ail.

EdekTBHICTb BNpOBagKeHNX KOPUryBanbHUX AiM 3 YCYHEHHS NPUYMH HEBIMNOBIgHOCTEN
OLHIOETBCA BiAMNOBIAANIbHMM 3a CUCTEMY YNpPaBIliHHA AKICTIO, KU peecTpye pesynbTaT B
rpomocorii HegidrnogiOHOCMI BI4NOBIAHO 4O Npouenypu.

7.3 NMopAagok po3rnsagy ckapr, CripHUX NUTaHb



BcTaHoBMOETHCA HACTYNHUM MOPALOK PO3rnsay cKapr, CripHUX NUTaHb:

- BCi CKapru, CripHi NuTaHHs peecTpytoTbes B XKypHani peecmpauii XiOHUX nucmie
Ta HagalTbes Ha po3rnag kepisHuky OOB;

- KepiBHUK Bi3ye ckaprn 1a Hagae KH;

- KA peectpye y XXypHani peecmpauii ckape, anensuil/peknamauit ma cripHux
numasb ;

- kepiBHnk OOB poarnagae ckapru, CrnipHi NUTaHHA | HAQae pileHHS 3a CXEMOLo,
HaBeOEHOIO Ha pUc. 2;

Cxema po3srngagy ckapr, CripHUX nNMTaHb HaBedeHa Ha puc.2.
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	ВИТЯГ
	з Процедури розгляду апеляцій, скарг/рекламацій, спірних питань
	ДП-11.1
	1.  Мета
	Процедура системи управління розроблена у відповідності з вимогами п.7.13  ДСТУ EN ISO/IEC 17065:2019 , п.8.4 ДСТУ ISO 9001:2015  з метою доведення придатності та результативності системи управління якістю, а також для оцінювання того, де можливо пост...
	2.  Область використання
	Процедура дійсна для органу сертифікації.
	3.  Нормативні посилання
	Відповідають Настанові з якості.
	4.  Терміни та визначення
	Апеляція – запит представника об‘єкту оцінки відповідності до органу з оцінки відповідності чи орган з акредитації про перегляд рішення, прийнятого цим органом  у відношенні до об‘єкту.
	Процедура – установлений спосіб виконування роботи чи процесу.
	Рекламація – використовується в тексті як узагальнена назва претензій, пропозицій, заяв, скарг.
	Скарга – письмове звертання громадян з вимогою про відновлення їх прав і захисту законних інтересів, порушених діями  ТОВ  “ЦЕНТР ЯКОСТІ ПРОДУКЦІЇ “КАРАТ” чи його співробітниками.
	Спірні питання – будь-які розбіжності у поглядах на певні аспекти замовника та органу з сертифікації під час надання послуг з сертифікації.
	5.  Скорочення
	Орган з оцінки відповідності ТОВ «ЦЕНТР ЯКОСТІ ПРОДУКЦІЇ «КАРАТ» -  ООВ ТОВ «ЦЕНТР ЯКОСТІ ПРОДУКЦІЇ «КАРАТ»/ ООВ;
	Система управління якістю – СУЯ
	Технічний Регламент –ТР
	Керівник з якості - КЯ
	6.  Відповідальність
	Загальну відповідальність за невідповідності, відносно яких надійшли до органу з сертифікації апеляції, скарги, спірні питання несе керівник ООВ.
	Відповідальність за загальний стан управління усуненням наслідків виявлених невідповідностей в ООВ несе КЯ.
	Відповідальність за організацію і результати проведення аналізу причин, розроблення і реалізацію заходів щодо їх усунення, несе провідний фахівець відділу ООВ , до яких надійшла апеляція, скарга.
	7.  Основна частина
	7.1 Загальні положення
	Заявник може опротестувати заходи і рішення щодо результатів робіт з сертифікації/оцінки відповідності, технічного нагляду або скасування сертифікату відповідності, він може подати письмову апеляцію, скаргу до ТОВ “ЦЕНТР ЯКОСТІ ПРОДУКЦІЇ “КАРАТ”  відп...
	Подавець апеляції, скарги, спірних питань – організації, підприємства незалежно від форми власності та виду діяльності, що діють в Україні, а також фізичні особи, які подають апеляцію.
	Подавцем апеляції, скарги, спірних питань  можуть бути оскаржені такі дії органу:
	- відмова у прийнятті заявки на сертифікацію/   оцінку відповідності;
	- прийняття рішення про відмову в сертифікації/ оцінці відповідності;
	- призупинення або скасування сертифіката/ висновку;
	- порушення правил сертифікації/ оцінки відповідності;
	- інші питання, якщо вони стосуються сертифікації і надання послуг,  якщо вони  призвели до порушення його прав та інтересів.
	Апеляційна комісія створюється зі співробітників ООВ, що не брали участі в оцінюванні відповідно до наказу керівника ООВ з метою розгляду апеляцій заявників чи інших зацікавлених сторін. Засідання комісії проводиться під керівництвом голови комісії.
	Склад апеляційної комісії формується з трьох співробітників, які не зацікавлені в результаті апеляції. На створення апеляційної комісії готується наказ по ТОВ  “ЦЕНТР ЯКОСТІ ПРОДУКЦІЇ “КАРАТ”.
	Подача апеляції не зупиняє дії прийнятого рішення.
	Апеляції подаються на адресу керівника ООВ в письмовій формі.
	Для розгляду апеляцій заявника апеляційна комісія повинна мати такі документи:
	– письмову апеляцію заявника;
	– листування щодо спірних питань між заявником і ООВ .
	Заявник має право бути заслуханим на засіданні комісії. Апеляційна комісія розглядає спірні питання конфіденційно. Під час прийняття рішення присутні тільки члени комісії.
	Апеляційна комісія виконує такі основні функції:
	– розгляд апеляцій щодо висновків за результатами сертифікації продукції / оцінки відповідності, проведення технічного нагляду за сертифікованими продукцією;
	– прийняття рішень за результатами розгляду апеляцій;
	– доведення рішень до зацікавлених сторін.
	Розгляд апеляції здійснюється в термін, що не перевищує 30 діб після її надходження.
	Апеляційна комісія зобов’язана:
	– розглянути письмову апеляцію заявника протягом одного місяця від дня її надходження до ООВ ;
	– розглянути документи, які пов’язані з розглядом апеляції, протягом двох тижнів до засідання комісії;
	– повідомити рішення комісії у письмовій формі заявнику протягом двох тижнів після засідання комісії.
	Апеляційна комісія має право:
	– залучати до проведення незалежної експертизи претензій фахівців ООВ та, за необхідності, фахівців інших організацій;
	– запрошувати на засідання комісії представників підприємств-заявників та інших організацій, що зацікавлені у сертифікації продукції/ оцінки відповідності, при розгляді їх питання.
	Апеляційна комісія несе відповідальність за:
	– об’єктивний, компетентний і своєчасний розгляд апеляцій і видачу рішень за ними;
	– забезпечення конфіденційності інформації, одержаної під час розгляду апеляцій.
	Подавець може в будь-який час відізвати подану апеляції, скарги, претензії, рекламації. У цьому випадку розгляд апеляції, скарги, претензії, рекламації зупиняється.
	7.2 Порядок розгляду апеляцій
	Встановлюється наступний порядок розгляду апеляцій:
	–  апеляція реєструється в  Журналі реєстрації вхідних листів та надається на розгляд керівнику ООВ ;
	– керівник візує апеляцію та надає КЯ;
	– КЯ реєструє у Журналі реєстрації скарг, апеляцій/рекламацій та спірних питань ;
	– керівник ООВ призначає апеляційну комісію з числа співробітників ООВ чи іншої організації, безпосередньо не пов'язаних із причинами апеляцій, скарг чи розбіжностей;
	– апеляційна комісія у п’ятиденний термін  з дня одержання апеляції розглядає поставлені в ній питання, матеріали і приймає відповідне рішення;
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