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1. Сфера застосувшнш 

/. / . Дана проuедура о писуl подання i розгляду апеляuiй, скарг та 
спiрних питань органу з iнсп е ктування ТОВ «ЦОП «НОВА ТОР - CEPBIC» 
(далi - 10). 

1.2. Дiйсна процедура реалiзус вимоги ДСТУ EN ISO/IEC 17020 
вiдповiдно до сфери застосування цic'i процедури. 

1.3. Ця процедура розроблена з урахуванням вимог ДСТУ 1.5, ДСТУ 
ISO/TR 10013. 

1.4. Вiдповiдальним за впровадження та актуалiзацiю цici· процедури с 

менеджер з якостi. 

2. Нормативнi посилання 

У цiй процедурi с посилання на такi нормативнi документи: 

ДСТУ ISO 9000:2015 (ISO 9000:2015, IDT) Системи управлiния якiстю. 
Основнi положения та словник термiнiв 

ДСТУ ISO 9001:2015 (ISO 9001:2015, IDT) Системи управлiния я.кiстю . 

Вимоги 

ДСТУ ISO 9000:2007 Системи управлiння якiстю. Основнi положения та 
словник (ISO 9000:2005, IDT) 

ДСТУ ISO 9001 :2009 Системи управлiния якiстю. Вимоги ((ISO 
9001 :2008, IDT) 

ДСТУ ISO/TR 10013 :2003 На станови з розроблення документацi'i системи 
. . 

управшння яюстю 

ДСТУ ISO/IEC 17000:2007 Оuiнювання вiдповiдностi. Словник термiнiв i 
загальнi принципи 

ДСТУ EN ISO/IEC 17020:2014 Оцiнка вiдповiдностi. Вимоги до роботи 
рiзних типiв органiв з iнспектування (EN ISO/IEC 17020:2012, IDT) 

ДСТУ 1.5:2015 (ISO/IEC Diгectives Part 2:2011, NEQ) Нацiональна 

стандартизацiя. Правила розроблення, викладання та оформления нацiональних 

нормативних документ1в 

3. Термiни та визначення понять 

. . 
Використанi в цьому документ~ термши та визначення вiдповiдають 

ДСТУ ISO/IEC 17000. 

СУ - система управшння; 

01 - орган з iнспектування; 

Пр. - процедура 

4. Сн:орочення 

НД- нормативний документ 
НААУ - Нацiональн е а гентст130 з акредитацii' в Укра'iнi 



5. Основна Lшсти1ш 

5. 1. Загаль1-1i 11оло.?1се 1-11-m 

5. l. l. Подавець може оскаржити дi'i, рiшення органу з iнспектування 
щодо вiдмови проведення робiт з iнспектування шляхом подання апеляцi'i до 
кoмici'i з апеляцii' або в судовому порядку. 

5.1.2. Порядок подання i розrляд апеляцiй, скарг та спiрних питань 
здiйснюсться вiдповiдно цi6 iнструкцi'i. 

5.1.3. Апеляцiя, скарrа, спiрне питання - це незгода заявника, яка 
викладена письмово або усно, стосовно рiшення, прийнятого OI щодо заявки на 
~нспектування. 

У разi оскарження заявниками або iншими сторонами рiшення щодо 
iнспектування OI: 

ресструс всi апеляцii', скарги та спiрнi питання щодо iнспектування, а 
також заходи для усунення ·1х причин у журналi ресстрацi'i апеляцiй, скарг та 
сшрних питань ; 

виконус належнi подальшi дii'; 

документально оформляс провадженi дi'i i оцiнюс 'iхню ефективнiсть. 
5.1.4. Складасться Комiсiя тимчасового складу. Дiловодство кoмici'i веде 

секретар. 

5.1.5. Склад тимчасово'i Koмicii' формус (за потреби) керiвник OI для 
розгляду кожно'i конкретно'~· апеляцii·. При формуваннi тимчасово'i Koмici'i OI 
забезпечус незалежнiсть П членiв вiд конфлiктуючих сторiн. 

5 .1.6. Керiвник OI призначас секретаря Koмici'i iз спiвробiтникiв органу 
iнспектування. Секретар с членом Koмici'i. 

Секретар Koмici"i забезпечус : 
. . 

участь у засщаннях члеюв тимчасового складу Koмicii' та 

представникiв подавця апеляцi'i i 01; 
готус всi необхiднi для розгляду матерiали; 
веде протоколи засщань ; 

формус рiшення Koмicii' . 

5.1.7. Комiсiя у сво·1й дiяльностi керусться чинним законодавством 
Укра'iни, у тому числi нормативно-пра~овими актами з питань сертифiкацi'i, а 
також правилами та процедурами, що щють в OI. 

5.1.8. Члени кoмici'i дотримуються конфiденцiйностi щодо отримано'i пiд 
час роботи Koмicii" iнформацi'i. 

5.1.9. Комiсiя працюс на громадських засадах. Дiяльнiсть Koмicii' 
базуЕ:ться на засадах вiдкритост i та rласностi . 

. ~.1.1 О. Подав~ць алеляцi'i - зая~ник, уста~ови, op:ai-1iзaцi'i, пiдприсмства 
та 1нш1 незалежно вщ форм и власност1 та виду щяльност1, що дiють в Укр .. • . а~ю, а 
також фiзичнi особи, яю подають на апеляцiю до Koмici'i. 

5.1. l l. Витрати , пов · я-заннi з розг лядом апеляцi'i, несе кожна iз сторiн. 



5. 2. Порядок 11ода11ш1 017<!.'l>llf /11, С:IШ/Jг пш cnip11ux пuтш1ь 

5.2.1. До розгт1ду Ком ici'i' 1юддЮТЬl:>1 aneшrцi"i стосовно незгоди з 
рiшенням, прийнятим 01 щодо ·зt1явки на rнспектування, заявник мае право 
оскаржити рiше ння 01 . 

Скарга подасться до 01 13 мiсячний термiн з дня одержання вiд органу 
сертифiкацi"t повiдомлення 11ро прийняте ним рiшення. Скарrа може бути усною 
(викладеною заявником i записаною посадовою особою 01 в журналi) чи 
письмовою (апеляцiя, надiслана поштою або передана до 01). 

Подання апеляцi"i не зупиняс дi'i рiшення, прийнятоrо 01. 
5.2.2 . Подавцем апеляцi'i можуть бути оскарженi такi дi'i 01: 

вiдмова у прийняттi до розrляду заявки на iнспектування; 

прийняття рiшення про вiдмову проведения iнспектування; 

призупинення робiт з iнспектування; 

порушення правил та процедури iнспектування. 

Подавцем апеляцi'i можуть бути оскарженi iншi дi'i 01, що стосуються 
iнспектування, якщо вони призвели до порушення його прав та iнтересiв. 

5.2.3. Апеляцi'i подаються на адресу 01 в письмовiй формi на iм ' я Голови 

Koмici'i. 

5.2.4. Термiн подачi апеляцi'i не повинен перевищувати одного м1сяця 

вiд дня одержання рiшення 01 або вiдмови у вiдновленнi порушених прав з 
боку керiвництва 01. 

5.2.5. В апеляцi"i мае бути чiтко викладена суть справи та претензii' до 01. 
До апеляцi'i повиннi додаватись yci необхiднi документи й матерiали, якi 
пiдтверджують i пояснюють факти , що мiстяться в апеляцi'i. 

До апеляцi'i додаються такi документи: 

листування щодо спiрноrо питания мiж заявником та 01; 
вiдповiднi матерiали випробувань, перевiрки, нагляду; 
технiчна документацiя на устатковання (в разi необхiдностi); 
анкети або 1нш1 документи обстежень суб'сктiв господарчо'i 

дiяльностi, що надають послуги. 

За потреби, Комiсiя може вимагати, надання додаткових документiв, 

необхiдних для розrляду апеляцiй. 
5.2.6. Yci апеляцi'i, за винятком тих, що надiйшли з порушенням вимог, 

за якими неможливо встановити авторство, пiдлягають обов 'язковий ресстрацii·. 
5.2.7. Робiтники 01 ресструють апеляцii' в журналi за формою 

Ф.1.Пр.7.5.1, яка викладена у ,'/и1Jопю1; А цього документу 
5.2.8. Розгляду не пiдлягають апеляцii' вiд одного i того же подавця 

апеляцi'i 3 одного i того ж питання , якщо вперше по апеляцii' було прийняте 

р1шення. 

5.2.9. Пода вец1, а п~ющ11 може у будь-який час 
апеляцiю . у цьому оипаJ-1.ку роз1 ·J 1яд апеляцiй зупинясться. 
порушеного по uiй апеляui·1 вдруге, ,, е проводиться. 

вщ1звати подану 

Розгляд питання, 



5. 3. Лорядо1( розгш,ду am1.11m1Hi, с,шрг та спiрних питань 

5.3.1 . Для розrляду 1<ож1ю'i апеляцi·i (cr<aprи) 01 створюс апешщiй11у 

комiсiю, до складу яко'i включшот1,ся фахiвцi з врахуванням особистих яr<остей, 

квалiфiкацi'i та практичного досвiду роботи вiдповiдно до спiрних питань, що 

розглядаються. на · вес,> час чинностi пов1-юважень апеляцiйно·i r<oмicii' з метою 

забезпечення об'сктивностi та неупередженостi розrляду подано'i апеляцi't 01 
створюс вiдповiднi умови цш1 дiялы-юстi комiсi'1, яr<i виключають можливiсть 
здiйснення на i'i членiв будь-якоrо адмiнiстративноrо або морального тиску, 
спроможного вплинути на результат розrляду апеляцii'. 

Вiдповiдальнiс1ъ за створення таких умов несе керiвник OI. 
При цьому персонал, включаючи керiвний, не приймас участь в розrлядi 

будь-яко'i апешщi·i, якщо вiн був задiяний протяrом останнiх двох рокiв у . . . 
вщношеню заявника, апеляц,я якого розглядасться. 

5.3.2. Пiсля проведення ресстрацi·i всi матерiали передаються на розrляд 

голови Koмici'i. 

5.3.3. Комiсiя розrлящ:к апешщiю у мiсячний термiн вiд дня ·п ресстрацi'i. 
Якщо в мiсячний термiн вирiшити апешщiйне питання неможливо, 

Голова Koмici'i встановлюс додатковий термiн для Ti розrляду. При цьому 

загалъний термiн розrляду апеляцi'~' не може перевищувати сорока п'яти днiв. 
5.3.4. Голова кoмici'i доручас членам Koмici·i попередньо розrлянути й 

опрацювати апеляцiю, а в раз i потреби , пщrотувати пропозицi'i щодо 

формування тимчасовоrо складу Koмici',·. 

5.3.5. Головуе на засiданнi Голова Koмici·i . 

5.3 .6. 1-Ia розrляд апеляцi'i орган з iнспектування обов'язково запрошуе 
представникiв OI та подавця апеляцi'i. Вони можуть виступати, задавати 

питания, давати вiдповiдi, робити заяви, коментувати факти, що викладенi в 
. . 

наданих документах 1 матер~алах. 

5.3 .7. Обrовореr-шя результатiв розrляду апеляцi'i та прий1-1яття рiшення 

по апеляцi'i проводяться на засiданнях Koмici'i. 
5.3.8. Рiшення Koмici'i с правомочним, якщо у засiданнi, на якому воно 

приймалось, брали участь не менше нiж трое членiв Koмici'i. 
5.3.9. Перед розглядом кожно'i апеляцi"i члени тимчасовоrо складу 

Koмicii' письмово декларують те, щu 1ю1-1и не мають фiнансових, r<орпоративних 
або родинних iнтересiJЗ з подавцем ап еляцi·i, яr<а мае бути розrлянута. 

Якщо виникли обставин, за }/КИХ член Koмici'i може бути визнаний як 
зацiкавлена сторона по вiдноше1-11-1ю конкретного подавця апеляцi"i, то в розглядi 

цic'i апеляцi'i 13j1-1 участi не бере i засi,цання Koмici'i проходять без нього. 
5.3. J О. Рiшення кoмici'i приймаються бiльшiстю rолосiв. У разi рiвного 

розподiлу голосiв "за'' та "проти", голос Голови е вирiшальним. 
5.3.11. Рiше1111я комiсiУ пiдписуються всiма Гi членами, що проrолосуоали 

за ньоrо. 

5.3.12 . Якшо Koмici}I ш1з1~ачае д11 01, що оскаржуються, не 
правомочними , 1301-ta приймас рiше1111я про обrрунтооанiсть апеляцiУ. 



Якщо Комiсiя визначаЕ" дi·i 01, що оскаржуються, правомочними, вона 
приймае рiшення про вiдмову у задоволеннi апеляцi·i. 

5.3.13. Рiшення Koмici'1· доводиться до органу з iнспектування та подавця 
апеляцi"i протягом 5 днiв з дати прийняття рiшення. 

5.3.14. У разi незгоди подавuя апеляцii' або OI з рiшенням Koмici"i воно 
може бути оскаржене в су довоi\tу порядку вiдповiдно до чинного 
законодавства. 

5.3.15. Протокол засiдання Kol\1ici'i мае чпко i коротко описувати суть 
апеляцi'i, змiст ycix запитань, вiдповi,1ей i виступiв. 

Протокол засiдання Koмici'i пiдп11суються 'й Головою та Секретарем. 
Протокол готуеться у вiль110·1 форl\tИ . 
5.3.16. Протоколи засiдань Kol\1ici'1 та рiшення Koмicii' зберiгаються в 01. 
5.3.17. За рiшенням Koмici'1· Органу з 1нспектування, в разi потреби, 

проводить коригувальнi дi'i . 
Коригувальнi дi'i та оцi11ю1За1-1ня 'ix ефективностi проводяться та 

документуютьс51 вiдповiдно процедури (Пр8. 8. / Коригуваль1-1i та запобi:;1снi дii'). 
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