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процедура розгляду Гкарг

1. Мета.
щей документ розроблено для встановлення единих вимог до процедури

розгляду скарг в органi з сертифiкацiI систем менеджменту.

2 Вимоги щодо застосування та виконавцi.
.щокумент е обов'язковим для застосування спецiагliстами органу зсертифiкацii систем менеджменту кожного разу при розглядi скарг.

3 Нормативнi посилання
- ДСТУ ISO 9000:2015 Системи

та словник TepMiHiB;
управлiння якiстю. OcHoBHi положення

- ДстУ ISo 9001:2015 Системи управлiння якiстю. Вимоги;
- ДСТУ EN ISo 9001 :2018 

91стемЙ управлiння якiстю. Вимоги;- ДСТУ EN IS./IEC l7021-1:2Q.'i Ьцiнка 
"iдrrо"iд"о."i. Вимоги доорганiв, що здiйснюють аудит i сертифiкацiю систем менеджменту;- ДСТУ EN ISОДЕС 17000:2021 ОЦiНювання вiдповiдностi. СловникTepMiHiB i загапьнi принципи (EN ISодЕс 17000:2020, IDT; ISолЕс17000:2020, IDT);

- ДСТУ ISO/TS 22003:2019 СИСТеМи керування безпечнiстю харчовихпродуктiв, Вимоги до органiв, якi здiйснюють аудит i сертифiкацiю системкерування безпечнiстю харчових продуктiв;
-ISO 22003,1:2022 Food sаfёtу i'urt i: Requirements for bodies providingaudit and certification of food safety management systems.

4 Термiни та визначення.
Термiни та визначення у вiдповiдностi до ДСТУ ISo 9000 та ЩСТУISолЕс 17000.

5 Розгляд скарг
орган з сертифiкацii несе вiдповiдапьнiсть за

процесу розгляду скарг.
Bci рiшення на Bcix рiвнях

звернення, розглядання та рiшення щодо скарг не спричиняе жоднихдискримiнацiйних дiй вiдносно скаржника.
пiсля отримання скарги орган з сертифiкацiт повинен пiдтверд ити, чистосуеться скарга дiяльносri щОД! 

""р""фi*чцii; "*що "*, u.яти iT в роботу.Якщо скарга стосуеться сертифiко"u"ой *rriunru, ,iд 
"u. iT розгляданнянеобхiдно врахувати резул""ur"""i.ть сертифiкованоi системи управлiння.Начальник вiддiлення <<I_{eHTp з пiдт"фд*"rr" ;й;;йностi продукцiь)призначае вiдповiдального виконавц я для реестрацii скарг] що надiйшли ворган з сертифiкацii систем менеджменту.

при отриманнi скарги вiдповiдйьний виконавець рееструе скаргу в<Журналi реестрацiТ скарг>> (форма <Журнапр> - Додаток l j i за"одить формудля скаржника (Щодаток 2).



процедура розгляду скарг

Началrьник вiддiлення ((Центр з пiдтвердження вiдповiдностi продукцii)>
ПРИЗНаЧае ВiДПОВiДа-ГlЬНОГО ВИКонавця (виконавцiв) дr," ро""пяду конкретноi
скарги, Вiдповiдагlьний виконавець заводить форrу р.Ё.rрuцii-розгляданняскарги (.Щодаток 3).

пiсля отримання кожнот скарги it'спочатку оцiнюють з погляду такихкритерiiвп яК cyTTeBicTb, наслiдки для безпеки, складнiсть, вплив, а також
потреба та можливiсть виконання негайноi дii.

На пiдставi вiдповiдного ретельного розглядання орган сертифiкацiТзапропоНовуе спосiб реаryвання, наприклад, вирiш"""" .,робrr.*" тазапобiгання ii виникненню в майбутньому. Якщо скарry неможливо негайно
розв'язати, тодi опрацювують у передбьчений спосiбо щоб якнайшвидше
довести iT до результативного розв'язання

Вiдповiдальний виконавець повiдомляе скаржника вiдразу пiсля

Отримання кожноi скарги
пiдтверджу€ скаржниковi (наприклад,
поштою).

прийняття рiшення чи вибору дii.
Якщо скаржник погоджуеться

запропонованою дiею, тодi рiшення чи
формi реестрацii розгляда"н" скарги.

вiдповiдагrьний виконавець вiдразу
поштою, телефоном або електронною

iз запропонованим рiшенням або
дiю треба виконати та зарееструвати в

Я*що скаржник вiдхиляе запропоноване рiшення чи запропоновану дiю,тодi скарга за.лишаеться вiдкритою. Вiдповiдагlьний 
""*о"uu.ць рееструе в

формi реестрацii розглядання скарги, а скаржника поiнформовуе про наявнi
€rльтер_нативнi форми внутрiшнього та зовнiшнього звернення.

Началlьник вiддiлення <<Щентр з пiдтвердження вiдповiдностi продукцiЬ>продовжуе вiдстежув?ти Iiд розглядання скарги доти, доки Bci прийнятнiвнутрiшнi та зовнiшнi варiанiи звернення не Ъrо. 
"""bpnuro або скарry небуд. задоволено.



.Щодаток 1

журнал реестрац ii скарг 
"fl:,|# 

i"XfiIli'ff 
У Р е ССТРаЦ ii С К аР Г>>

- Nэ п/п;
- датареестрацii;
- реестрацiйний номер;
- примiтки.
Ф-0 1 -П СУ-008-реd 3 - 2 0 2 4

Щодаток 2

Форма для скаржника
1 Вцомостi про скаря(ника
Прiзвище/органiзацiя
Адреса
Поштовий iндекс, MicTo
КраiЪа.
Номер телефону
Номер факсу
E-mail

Контактна особа (якщо вiдмiнна вiд означеноТ вище)

2 Опис послуги
Реестрацiйний номер зЕUIвки, листа, сертифiката i T.i. (якщо вiдомий)
опис

З Проблема, яка виникла
.Щата виникнення
опис

4 Запропонований скаря(ником спосiб задоволення скарги
такпнiп

5 Щата, пiдпис
.Щата Пiдпис
б Додатки
Перелiк доданих докуплентiв

Сmор_з_
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Додаток 3

Форма реестрацii розгляду скарги
1 Вiдомостi про отриманшI скарги
,Щата подання скарги:

2 Вiдомостi про скаржника
.Щив. форму для скаржника.
3 Вiдомостi про скарry
Реестрачiйний номер скарги
вiдповiднi данi щgд9 скарги
Скаргу подав(-ла)
4 Проблема, яка виникпа
,Щата виникненrи проблеми:
Повторна проблема так п Hi п
Категорiя проблеми

l о Затримка в наданlri послуги:
тривалiсть затриIvIанIIя

2 а Погана послуга:
подробицi

3 п Вiдмова надати lIослугу
4 а Неправильна iнформацiя
5 о Неадекватна iнформацiя
6 п Умови оплати'7 о L{iHa
8 п Збiльшення цiни
9 п Додатковi платежi
l0 о Умови контракту
l l п Сфера лiТ контракту
12 п Оцiнювання шкоди
13 п Змiна контракту
14 п [Iевиправдане затримання в опрацюваннi скаргиl5 п Iнший тип проблеми:

додаткова iнформацiя
5 Оцiнювання скарги

складнiсть
Вплив
потреба в негайнiй дii так п Hi п
Готовнiсть до негайноТ дiТ так п Hi п
вiрогiднiсть вiдшкодування так п Hi tr
6 Розв'язання скарги
запропонований скаржником спосiб задоволення скарги
таконiп
,Щiя, яку треба виконати
l п Виконання зобов'язань
2 q Укладання контракту
З п Скасування/розiрвання контракту
4 гз Скасування рахунку5 п Iнформування
6 п Коригування оцiнення завданоТ шкоди
]^ а 9плата вiдшкодування у cyMi:
8 п Повернення передоплатIt у розмiрi: 

-

9 п Вибачення
l0 п Iнша дiя:
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Повiдомлення скаржника про отримання

Ф-0 3 -П СУ-008-реd 3 - 2 0 2 4 Сmор_з_

виконувана дiя Дата Назва Ппимiтки

Оцiшовання скарги
ретельне розглядання скарги
розв'язання скарги
Подання iнформацii скаDжниковi
Кориryвання
Кориryвання перевiрено
)каргу закрито
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Листок реестрацii змiн та акту€шiзацii

виправлення вiд руки на cTopiHKax М) вiдповiдального


