4 ITPOLEC PO3IJIAAY CKAPI

4.1 Bume kepiBHunTBo Oprany ominkd BiamoBimHocTti TOB «YIIMCII» (mami — OOB)
NPUKHSUIIO MOMITHKY Y chepl po3risiay cKapr Ta 3a0e3MeymIo i1 3p03yMiTIiCTh, JOCTYIHICTh IEPCOHATY
Ta BCIM 3aIlikaBJIeHMM cTopoHaMm. [loyiTuka BUpilIeHHS cKapr 3 OOKYy 3aMOBHUKIB cepTu(ikallii uu
IHIINX CTOPiH, MOJSAraE B 00’ €KTUBHOMY Ta OIEpaTHMBHOMY BHpilIeHHI KepiBHULITBOM OOB Ta iioro
MOCaJI0BUMHU 0CO0aMHU MOPYIICHUX Yy CKap3l MATaHb Ta YCYHEHHI MPUYHUH, K1 IPU3BEIIN JI0 X TOSIBH.
EdexTuBHe pearyBaHHs Ha CKapry - 1e BaxJIuBUH 3aci0 3axucty st OOB, #oro KiIi€HTIB Ta 1HIIHX
KOPHUCTYBAYiB JiSTILHOCTI 3 cepTHdIKaIlii BiJl MOMWIOK, HEOTJIAIIB 400 HEOOTPYHTOBAHOI ITOBE/IIHKH.

[poriec po3risaay ckapr nependayae Taki eIEMEHTH 1 TPOLEIYPH:

— JIOTPUMAaHHS CXEMH TMpOIECy OTPUMAaHHS, MIATBEPIKEHHS, PO3CIIAyBaHHS CKapr i
MPUIHSTTS PIIICHHS MIOAO JiH, SKi HEOOXiTHO BXKUTHU Y BIJNIOBI/Ib HA II€ 3 BpaXyBaHHSIM MOMEPEaHIX
AQHAJIOTIYHUX CKapT, SKIIO TaKi OyJu;

— BiZICTIIIKOBYBaHHS 1 peECTpyBaHHS CKapr, BKIIOYAIOUH Jii, [0 BXKUTI y BIAMOBIh HA HUX,

— 3a0e3MeYeHHsI, 10 BXKUTO MEBHE BiMOBITHE KOPUTYBAHHS 1 KOPUTYBaIbHA Tisl.

[Tporec po3rmsny ckapr MOBHHEH OyTH 00’ eKTUBHMM. [IpuHIMNM 00’ €KTHUBHOCTI mpolecy
PO3TIISIY CKAapT BKITIOYAIOTh:

— BIAKPUTICTh — IOCTYIHICTh 1 pO3yMiHHS yCiMa 3Iy4€HUMH JI0 PO3IIISILY CKapT MEPCOHATIOM
Ta MO3UBaYaMU,

— HEYIepeKEHICTh — 3a0e3MeueHHs 3aXUCTy HEYNepeIKEHOro, He3aIe)KHOTO CTaBICHHS 10
Mmo3MBava Ta 0coOW abo opraHizailii Ha sIKy MOJAEThCS CKapra;, 30CEPEKEHHS i Ha BUPIIICHHI
npoOJIeMH Ta HE3aJISKHOMY PO3CIiAyBaHHI a HE Ha TMOIIYKY BUHHUX;

— KOH(DIICHIIHICTh — Tpo1IeC OYIyETHCS TAKUM YHHOM, 00 3aXHUCTUTH O0COOY MO3MBava Ta
3aMOBHUKA B1JI MOKIIUBUX HE3PYIHOCTEH Ta AUCKPUMIHAIIIT,

— noctynHicTh — OOB 3a0e3nedye 1oCcTy1 mo3uBava J10 MpoIecy po3risiay ckapru, iHpopMaIris
PO TPOLIEC PO3IIISALY CKAPTH € 3pO3yMIJIOI0 Ta JOCTYITHOO JIJISl BCIX MO3UBAYIB;

— TMOBHOTA — TONIYK HEOOX1MHMX (aKTiB JJIsi BCTAHOBJICHHS TMOBHOI KapTHHU Ta MEPEBIPKU

iH(hop™maIii;
— PIBHICTh — HAJ@HHS PIBHUX MOKJIUBOCTEH;
— CHOPUHHATIMBICTP — KOXXEH BHUMANOK pPO3TISAIAETbCS 3 ypaxyBaHHSIM WOTO CYTi,

1HIUBIIyaTbHUX BIAMIHHOCTEH Ta moTpeo.

PesynbraToM mporecy po3risity CKapr €:

— MIiJBUIICHHS 3aJJ0BOJICHOCTI KIIIEHTIB Ta 1HIIUX KOPUCTYBadiB AISUTBHOCTI 3 cepTUdiKailii,
BCTaHOBJICHHS 3BOPOTHHUX 3B’S3KiB 3 KJIIEHTAMH, BIOCKOHAJICHHS CUCTEMH MEHEKMEHTY;

— 3QIyYCHHS JI0 MPOLIECY KEPIBHUIITBA Ta BUKOHAHHS HUM MPHUHITUX 3000B’s3aHb IIISTXOM
aJICKBaTHOT'O PO3IOILTY PECYPCiB, y T.4. MATOTOBKY MIEPCOHAIY,

— BU3HAHHA Ta PO3YMiHHs OTPeO Ta 04iKyBaHb MO3KMBAYIB;

— CTBOpPEHHS BIIKPUTOTO, €(hEKTUBHOTO Ta JIETKOTO Y 3aCTOCYBaHHI MPOIIECY PO3TIISIY CKapT;

— aHaJi3yBaHHS Ta OLIHIOBAHHSI MPETEH31{ 3 METOIO IMiIBUIIIEHHS SIKOCT1 pOOIT Ta MOCIYT;

— ayJIUT TPOIIECY PO3TIISIY CKapr,

— aHai3yBaHHS e(EKTHUBHOCTI Ta pe3yJbTaTUBHOCTI IPOIIECY PO3TIIILY CKapT.

4.2 3 meTo10 3a0e31edeHHs1 00’ eKTUBHOCTI IPH pOOOTI i3 CKapram, poreaypa po3risgy cKapr
nepeadavae JOTPUMaHHS TaKUX MPUHIIHITIB:

— 000B’SI3KOBE peeECTPYBaHHS YCiX OTPUMAHUX CKapr;

— PO3TJIAM cKapr oco0aMu, sKi KOMIIETCHTHI 1 HE MaloTh BITHOIICHHsS J0 TMUTAHHSI, IO
OCKap)Ky€ThCS;

— iHopMyBaHHS MO3MBaya MPO OTPUMAHHS CKAaprd, 3aKiHYEHHS Tpolecy il po3risimy,
pe3yabTaTu Ta MPUHHATI pillIEeHHS.
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4.3 Ilponiemypu po3riasiy CKapr BKIIOYAIOTh:

— peecTpalio OTPUMAHOI CKapry,

— BU3HAYEHHSI TEPMiHY PO3TIIALY CKapry;

— MOBIAOMJICHHS (3a MOTPeOH) MO3MBaya MPO OTPUMAHHS CKapru, XiJ po3Iisily CKapTu;

— 00poOJIeHHS CKaprHy;

— BU3HAYEHHS Ta BIIPOBAKEHHS KOPUTYBAIBHUX UM 3a001KHUX Ji, KOHTPOJIb IX BUKOHAHHS,

— ITOB1IOMJICHHSI [TO3MBAYa PO PE3YJIBTATH PO3TIISAY CKapTH Ta BIPOBAKEHI 3aX0/IH;

— IOKYMEHTYBaHHS MaTepiajiiB po3Tisiay CKapry;

— TIPOCTEXEHHS PEECTPYBaHHS IPOBEIACHUX KOPUTYBAJIBHMUX [iii Ta OLIHIOBaHHA  iX
e(eKTHUBHOCTI,

— BU3HAUCHHS Pa3oM 13 KJIIE€HTOM 1 MO3MBA4Ye€M YM MOTPIOHO, 1 SKIIO TakK, y SKOMY 00cCs3i,
MOBHHHO OYTH PO3TOJIOIIEHO TPOMAICHKOCTI MMPEIMET CKapTy Ta BUCHOBKH.

4.4 Peectpariii miaararoTh yCi CKapry, 1o Haaidnum Ha aapecy OOB BiJ 30BHINIHIX IKepel,
3a BUHATKOM THX, SIKI HE MICTATH iH(GOpMaIlii moa0 aBTopcTBa. Taki CKapru BBaXalOThCsI aHOHIMHIMH
1 pO3ryIsily HE MiAIATaoTh.

Ckapru MOXyTh OyTH HaJaHi:

— TOMITOIO;

— 110 Tenedony;

— 10 e-mail;

— 0COOHCTO;

— Oyb-sIKUH 1HIIMH 3py4YHHiA crociO.

PeecTtpariiro ckapr mpoBoIuTh 0c00a, BiAMOBIAabHA 32 BeACHHS MioBoAcTBa B OOB.

KoHTposb 3a peecTpalri€ro ycix OTpUMaHUX CKapT MOKJIAJAETHCS HAa KEPIBHUKA 3 SIKOCTI.

Peectpanist ckapr 3aiiicHioetsest 'y "XKypHani peectpauii amensmiii ta ckapr' 3rigHO 3
MOPSAKOM, sIKMi1 BU3HaueHul y npoueayporo TOB «YIIMCII».

4.5 Posrasig ckapr.

[TpuunHamMu ckapr, sk MPaBUIIO, MOXKYTh Oy TH:

— HEBIJIMOBITHOCTI, AOMYIICHI Mij 4ac BUKOHAHHS poOiT a00 0OpMIICHHI TOKYMEHTA;
— HeaJIeKBaTHICTh HOPMAaTUBHUX IOKYMEHTIB;

— HEaJICKBATHICTh YMPaBIIiHH pOOOTOI0, HAJaHHIM MOCIYT 200 TIPOLIECOM;

— HEBUKOHAHHS BUMOT OpraHy 3 MpU3HAYEeHHs/aKpeIuTaLlii.

[Ticnsa peectpanii ckapra HagaeTscs kepiBHUKY OOB sikuil BCTaHOBJIIOE, YU CTOCYETHCS CKapra
TISTTHHOCTI 3 OILIIHIOBAHHS BIATOBIAHOCTI 1 cepTHdikariii, 3a sIKy Hece BiamoBiganbHicTh OOB, skio
TaK, TO CKapra mepeaacTbes 3 BiAMOBIAHOW pe3onrolieto kepiBanka OOB nis BukoHnanHs. KepiBHuk
OOB Takoxx BU3HAYa€ 4M € HEOOXITHI peCypCH 1 TOBHOBAKEHHS ISl PO3POOJICHHS 1 BIPOBAKEHHS
e(eKTUBHHX il 010 CKapTH.

3a pe3yJbTaTaMH O3HAHOMJICHHS 13 CKApror Ta BU3HAYCHHS HANPIMKY AiSUTBHOCTI, SIKOT
CTOCYeThCs ckapra, kepiBHUK OOB mpu3Hayae KOMICIIO Ui pO3IIISILy CKapru (IOpydae po3riisf
KOMITETEHTHIHN MO CyTi ckapru oco0i). B pasi HasBHOCTI 3arpo3u HEYNepeKEHOCTI, MPU PO3TIIAIL
ckapru nepconasom OOB, BoHa MOXke Tiepe1aBaTUCs U PO3IIISILY 10 ATENAIIHOT KOMicii.

Jlo ckmamy KoMicii HE MPU3HAYAOTHCSA OCOOHW, SIKI MalOTh BIIHOIIEHHS 10 TMHUTAHHSI, IO
OCKapKYy€ThCA.

Kowmiciss o3HalloMIIIOETBCSL 13 CKaproro, 30Mpae Ta aHalizye HEOOXiMHI Marepianu Ta
iHpOpMallilo, SIKI CTOCYIOTBCS CYTi IMUTAHHS, III0 OCKAPKY€ETHCSL.

AHaizyBaHHS CKapTy MPOBOJAUTHCS 3 METOIO:

— BU3HAYCHHS, UM JIHCHO cKapra € HefoaikoM B poboTi OOB;

— BCTQHOBJICHHSI IPHYUHH TTOSIBH CKapTH;

— po3po0seHHs HEOOXITHUX KOPUTYBAIBHUX 1 3aI001KHUX MHii.
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AHasi3 TpOBOJUTHCA HAa OCHOBI HOPMATHBHUX JOKYMEHTIB, IO BHU3HAYalOTh BHUMOTH JO
BiAMOBIMHOI pobotn abo mocmyru. Ilig dYac aHami3yBaHHS CKaprd  PO3TJSIAIOTHCS:

— IPUYMHH MOSBU CKapTH,

— B3a€EMOIIOB s13aH1 (DYHKIIIT/TIPOIIECH, IO CTOCYIOTHCS CKapTH;

— (piHaHCOBI BUTpATH, sIKI HEOOX1/IHI JJIs1 YIIPABIiHHS CKapToIo;

— IATOTOBKA IMEPCOHAITY.

SIKImo TpeTeHsis CTOCYeThCs [isUIBHOCTI oOpradizamiif, mo ceprudikoBani OOB TOB
«YIMCII», To mig 4Yac mepeBipKH CKAprd PO3TIANAETHCA PE3YJIbTATUBHICTh (YHKIIOHYBAHHS
CHCTEMH MEHEJDKMEHTY/yIpaBiiHHs cepTudikoBanoi opranizaiii. [To Bcix ckaprax, Mo cTOCYIOThCS
TismbHOCTI cepTtudikoBanux opranizamiii, OOB Hampapise BiAMOBIMHWA 3amUT Ha aapecy i€l
oprasizarii.

VY pasi HeoOXiTHOCTI KOMICis TOBiZOMIISIE To3uMBaya (MMCBMOBO a0 1o TenedoHy) Mpo
OTpPUMaHHS CKapry 1 BOPOBAKEHHS IpoIlecy ii po3risiay, a TAK0XK MOXKE 3acilyXaTy o3uBayva.

Tepmin po3risLy ckapry KOMICIEIO He TTOBUHEH MepeBUIyBaty 15 1i6. SIKIo TepMiH po3TIsLy
CKapru norpedye OUIBLIOro yacy, Mo3uBay MOBUHEH OYTH PO 1€ CIOBIIICHHA.

3a pe3yJbTaTaMH PO3IJISILY CKapry KOMICIS TOTY€ TPOEKT PIIECHHS MO CKap3i Ta MPOIO3HIIii
100 BIIPOBAKEHHS KOPUTYBAIBHUX YW 3armoODKHMX Aii. [liAroTOBIEHI TOKYMEHTH MOAAIOTHCS
kepiBauky OOB (0c00i, sika Horo 3aMillye) 1Is IPUAHATTS OCTATOYHOTO PIIICHHS.

BHacnijiok anani3yBaHHS CKapru Moke OyTH IPUHHSATE pillieHHS Mpo:

— 3aJI0BOJICHHSI CKapryl MOBHICTIO;

— 3aJI0BOJICHHS CKapTH YaCTKOBO;

— He 3a/I0BOJIEHHS CKapTH.

Kpurepiem ajist mpuitHATTS PIICHHS] € IPABOMOYHICTh CKApTH MO BITHOIICHHIO JI0 BUMOT, IO
npe.’ SBISIOTHCS 10 BIIMOBIIHOT pOOOTH, MOCTYTH 200 TOKyMEHTA.

4.6 Tlicnst IpUIHATTS OCTATOYHOTO PillIEHHS, y pa3i MOTPeOH, 3IHCHIOETHCS BIPOBAKECHHS
KOPUTYBAJIBHHUX UM 3aMMO01KHUX JiK y BianmoBigHOCTI 10 mipouenyp TOB «YIIMCII».

[Tpu iboMy po3po0IIeHi KOPUTYBaIbHI 1 3amo01KH1 J1ii MOBUHHI OyTH TaKUMH, 00 YCYHYTH
MPUYMHY TOSBU CKAPTH 1 BUKIIOYUTH MOXJIMBICTH MMOBTOPHOI MOSIBH MomiOHMX ckapr. [lepeBipku i
KOHTPOJIb TEPMiHIB BUKOHAHHSA PO3pPOOJIECHUX 3aN00KHUX 1 KOPUTYBAJIBHUX /il 1010 CKApPT, a TAKOXK
iX e(heKTUBHICTH, MPOBOAIATHCS KepIBHUKOM 3 sikocTi OOB.

4.7 Ha mpoTs3i TppOX pOOOYMX JHIB MICIS MPUUHSITTS OCTATOYHOTO PIIIEHHS MO CKap3i,
M03MBayvy HAaNpaBlIIEThCI MHCHMOBA BIANOBIAb Yy fAKii OOIPYHTOBaHO Ta B KOPEKTHIH (opmi
HaBOJISATHCS PE3YIbTATH PO3TIISAY CKapTy Ta Jii, 0 BIPOBAIKEHI (BIPOBAKYIOTHCS ).

Y pa3i HeoOIrPYHTOBAHOCTI CKapru MiATOTOBIIOETHCA OdilliiiHA BIiANOBIAL 3 JOKa3aMHu
npaBuibHOCTI Aiii OOB CTOCOBHO 10 BHUIIANKy, 3a3HAYEHOTO B CKap3i. Y BIAMOBIAI HABOASITHCS
MOCHJIAaHHST HAa HOPMATHBHI JIOKyMEHTH, BIJIIMOBIAHO 1O BUMOT SKHX BHUKOHyBamacs poboTa 3
ceprudikarlii CMHCTeMHU MEHEKMEHTY/yTpaBIliHHS a00 HaJaBagach MOCIyTa.

4.8 Pesynbraté po3risily CKapru JOKYMEHTYIOTBCS 1 30€piraroThCsl y CIpaBl maTepialiiB
PO3MIISILy CKapr Ha MPOTA31 HE MEHII HIX TPhOX POKiB. JIoKyMeHTyBaHHA 1 30epiraHHsi marepiaiis
PO3IIISIAY CKapr 3/1HCHIOE KepiBHUK 3 sikocTi OOB.

49 [Ilpu oTpuMmaHHI, OILIHIOBaHHI 1 YXBaJltfOBaHHI pimeHHs o0 ckapr, OOB BpaxoBye
BHUMOTH 111010 KOH(DiAeHIIHHOCTI, Ta Jleknapairii oo 3a06e3nedyeHHs KOH(1ACHIIHHOCT1, OCKUIBKY 1151
iH(opMaIlis cTocyeThes mo3uBava i 00’ €KTa CKapr.

MOXJIUBICTh PO3TOJIOMICHHS IPEAMETY CKapr i BUCHOBKIB 3a pe3yJjbTaTaMH ii po3risay, a
TaKO 00CSTH TAKOT'0 pO3roJIoNieHHs, Bu3HadaroTbest OOB pa3om 13 mo3uBaueM 1, y pa3i HEOOXiTHOCTI,
13 3aMOBHUKOM.
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[Hdopmariiss MO0 HASIBHOCTI CKapr pO3MISAAETHCS TiJ Yac TPOBEACHHS aHajli3yBaHHS
CHCTeMH MEHEIKMeHTY KepiBHHLTBOM OOB, BKIIOYaeThCS 10 3BITIB MPO aHATi3yBaHHS CUCTEMH
MEHEDKMEHTY, & TAaKOXK y3arajJbHIOEThCS IS MOPIYHOTO TiacymMKoBoro 3Bity OOB mis [lepskaBHoi
ciry>kOn YKpaiHu 3 JliKapchbKux 3aco0iB Ta HamioHamepHOro areHTcTBa 3 akpeautanii Ykpainu. Ilpu
bOMY Tij yac mpoBeneHHs aHanizyBaHHss OOB 3 60ky kKepiBHHUIITBA 0COOIHMBA yBara MpUALTSIETHCS
cKapram, siKi pU3BeIU 0 3HAYHUX (PIHAHCOBUX BUTPAT Ha iX YCYHEHHS 1 KI MOXKYTh MaTH CyTT€BUI
BIUIMB Ha 3aJ0BOJICHICTh KIIIEHTIB Ta 1HIINUX 3aI[IKaBJICHUX CTOPIH.

4.10 BiamnoBimaasHUMHM 32 TOTPUMaHHS MOPSIIKY po3mJsiay ckapr € kepieHUIITBO OOB.

4.11 Ckapru no kmiertieB OOB TOB «YIIMCII»

OOB TOB «YLIMCII» moxe HanpaBUTH CKapry 10 3aMOBHMKa (KJIi€HTa) CBOIX IMOCIYT Y
BHIAJIKY, SKITO 3 KITIEHTOM MOPYIIEHI YMOBH cepTudikairii /a0 yMOBH BUKOpPUCTaHHA cepTudikaTa i
3HaKy BIAMOBIAHOCTI. Y pa3i MOpylIeHb WX YMOB KepiBHUK 3 sikocTi OOB rotye npomno3utii moao
KOPUTYBJIBHHX 1M, IKI MOXYTh MICTUTH:

— MUCHMOBE 3BEPHEHHS JI0 BiJIMOBIAHOI OpraHizailii 3 BAMOTOIO IIOJI0 YCYHEHHS TOPYIICHHS;

— nuceMoBe 3BepHeHHS 10 HAAY Ta JlepkaBHOi ciay»kOu YKpaiHu 3 JiKapChbKUX 3aco0iB,;

— ny6ikarito iHpopmarii mpo MmopyeHHs;

— IpU3yNuHEHHS a00 aHyIIOBaHHS Aii cepTudikara i J03BOJIYy Ha 3aCTOCYBAaHHS 3HAKY;

— 3BEpHEHHS J0 CyAy 3 MPOXaHHSAM IPO 3aCTOCYBAHHS CaHKIIM 10 OopraHizamii-nmopyuHuka i
PO BIAIIKOMyBaHHs 30MTKiB, HaHeceHnx OOB.

4.12 3axoau moa0 MOonepeKEHHS MPUYUH TOSIBU CKapT.

Jlis BUSIBICHHS 1 YCYHEHHsI MOTCHILIWHUX TpuuuH mosiBu ckapr B OOB cucreMaTH4HO
MIPOBOASTHCS:

— MepioJNyHi MepeBipKH HOPMATUBHUX JJOKYMEHTIB;

— BHYTpImIHI ayauTH cucteMu MeHemkMeHTy OOB 1 BepTHKalbHI NMEpPEBIPKH KOHTPAKTIB
(moroBopiB);

— IIepeBipKa JOKYMEHTIB, 1[0 BUIAIOTHCA 32 pe3yJIbTaTaMi BUKOHAHUX POOIT 1 MOCTYT;

— aHaJi3yBaHHS CKapr, 10 HATINIILIN paHilie;

— aHamizyBaHHS cucTeMH MeHemkMeHTy OOB 1 3axoau 100 BJAOCKOHAJIEHHS CHUCTEMHU
meHexkMenTy OOB 3a pesynbraTamu aHalli3yBaHHS,

— HaBYaHHS MIEPCOHAIY.
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	4 Процес розгляду скарг
	4.1 Вище керівництво Органу оцінки відповідності ТОВ «УЦМСП» (далі – ООВ) прийняло політику у сфері розгляду скарг та забезпечило її зрозумілість, доступність персоналу та всім зацікавленим сторонам. Політика вирішення скарг з боку замовників сертифік...
	Процес розгляду скарг передбачає такі елементи і процедури:
	– дотримання схеми процесу отримання, підтвердження, розслідування скарг і прийняття рішення щодо дій, які необхідно вжити у відповідь на це з врахуванням попередніх аналогічних скарг, якщо такі були;
	– відслідковування і реєстрування скарг, включаючи дії, що вжиті у відповідь на них;
	– забезпечення, що вжито певне відповідне коригування і коригувальна дія.
	4.2 З метою забезпечення об’єктивності при роботі із скаргами, процедура розгляду скарг передбачає дотримання таких принципів:
	– обов’язкове реєстрування усіх отриманих скарг;
	– розгляд скарг особами, які компетентні і не мають відношення до питання, що оскаржується;
	– інформування позивача про отримання скарги, закінчення процесу її розгляду, результати та прийняті рішення.
	4.3 Процедури розгляду скарг включають:
	– реєстрацію отриманої скарги;
	– визначення терміну розгляду скарги;
	– повідомлення (за потреби)  позивача про отримання скарги, хід розгляду скарги;
	– оброблення скарги;
	– визначення та впровадження коригувальних чи запобіжних дій, контроль їх виконання;
	– повідомлення позивача про результати розгляду скарги та впроваджені заходи;
	– документування матеріалів розгляду скарги;
	– простеження реєстрування проведених коригувальних дій та оцінювання  їх ефективності;
	– визначення разом із клієнтом і позивачем чи потрібно, і якщо так, у якому обсязі, повинно бути розголошено громадськості предмет скарги та висновки.
	4.4 Реєстрації підлягають усі скарги, що надійшли на адресу ООВ від зовнішніх джерел, за винятком тих, які не містять інформації щодо авторства. Такі скарги вважаються анонімними і розгляду не підлягають.
	Скарги можуть бути надані:
	– поштою;
	– по телефону;
	– по e-mail;
	– особисто;
	– будь-який інший зручний спосіб.
	Реєстрацію скарг проводить особа, відповідальна за ведення діловодства в ООВ.
	Реєстрація скарг здійснюється у "Журналі реєстрації апеляцій та скарг" згідно з порядком, який визначений у процедурою ТОВ «УЦМСП».
	4.5 Розгляд скарг.
	Причинами скарг, як правило, можуть бути:
	– невідповідності, допущені під час виконання робіт або оформленні документа;
	– неадекватність нормативних документів;
	– неадекватність управління роботою, наданням послуг або процесом;
	– невиконання вимог органу з призначення/акредитації.
	Після реєстрації скарга надається керівнику ООВ який встановлює, чи стосується скарга діяльності з оцінювання відповідності і сертифікації, за яку несе відповідальність ООВ, якщо так, то скарга передається з відповідною резолюцією керівника ООВ для ви...
	За результатами ознайомлення із скаргою та визначення напрямку діяльності, якої стосується скарга, керівник ООВ призначає комісію для розгляду скарги (доручає розгляд компетентній по суті скарги особі). В разі наявності загрози неупередженості, при ро...
	До складу комісії не призначаються особи, які мають відношення до питання, що оскаржується.
	Комісія ознайомлюється із скаргою, збирає та аналізує необхідні матеріали та інформацію, які стосуються суті питання, що оскаржується.
	Аналізування скарги проводиться з метою:
	– визначення, чи дійсно скарга є недоліком в роботі ООВ;
	– встановлення причини появи скарги;
	– розроблення необхідних коригувальних і запобіжних дій.
	Аналіз проводиться на основі нормативних документів, що визначають вимоги до відповідної роботи або послуги. Під час аналізування скарги розглядаються:             – причини появи скарги;
	– взаємопов’язані функції/процеси, що стосуються скарги;
	– фінансові витрати, які необхідні для управління скаргою;
	– підготовка персоналу.
	Якщо претензія стосується діяльності організацій, що сертифіковані ООВ ТОВ «УЦМСП», то під час перевірки скарги розглядається результативність функціонування системи менеджменту/управління сертифікованої організації. По всіх скаргах, що стосуються дія...
	Термін розгляду скарги комісією не повинен перевищувати 15 діб. Якщо термін розгляду скарги потребує більшого часу, позивач повинен бути про це сповіщений.
	За результатами розгляду скарги комісія готує проект рішення по скарзі та пропозиції щодо впровадження коригувальних чи запобіжних дій. Підготовлені документи подаються керівнику ООВ (особі, яка його заміщує) для прийняття остаточного рішення.
	Внаслідок аналізування скарги може бути прийняте рішення про:
	– задоволення скарги повністю;
	– задоволення скарги частково;
	– не задоволення скарги.
	Критерієм для прийняття рішення є правомочність скарги по відношенню до вимог, що пред’являються до відповідної роботи, послуги або документа.
	4.6 Після прийняття остаточного рішення, у разі потреби, здійснюється впровадження коригувальних чи запобіжних дій у відповідності до процедур ТОВ «УЦМСП».
	При цьому розроблені коригувальні і запобіжні дії повинні бути такими, щоб усунути причину появи скарги і виключити можливість повторної появи подібних скарг. Перевірки і контроль термінів виконання розроблених запобіжних і коригувальних дій щодо скар...
	4.7 На протязі трьох робочих днів після прийняття остаточного рішення по скарзі, позивачу направляється письмова відповідь у якій обґрунтовано та в коректній формі наводяться результати розгляду скарги та дії, що впроваджені (впроваджуються).
	У разі необґрунтованості скарги підготовлюється офіційна відповідь з доказами правильності дій ООВ стосовно до випадку, зазначеного в скарзі. У відповіді наводяться посилання на нормативні документи, відповідно до вимог яких виконувалася робота з серт...
	4.8 Результати розгляду скарги документуються і зберігаються у справі матеріалів розгляду скарг на протязі не менш ніж трьох років. Документування і зберігання матеріалів розгляду скарг здійснює керівник з якості ООВ.
	Інформація щодо наявності скарг розглядається під час проведення аналізування системи менеджменту керівництвом ООВ, включається до звітів про аналізування системи менеджменту, а також узагальнюється для щорічного підсумкового звіту ООВ для Державної с...
	4.10 Відповідальними за дотримання порядку розгляду скарг є керівництво  ООВ.
	4.11 Скарги до клієнтів ООВ ТОВ «УЦМСП»
	ООВ ТОВ «УЦМСП» може направити скаргу до замовника (клієнта) своїх послуг у випадку, якщо з клієнтом порушені умови сертифікації і/або умови використання сертифіката і знаку відповідності. У разі порушень цих умов керівник з якості ООВ готує пропозиці...
	– письмове звернення до відповідної організації з вимогою щодо усунення порушення;             – письмове звернення до НААУ та Державної служби України з лікарських засобів;             – публікацію інформації про порушення;
	– призупинення або анулювання дії сертифіката і дозволу на застосування знаку;
	– звернення до суду з проханням про застосування санкцій до організації-порушника і про відшкодування збитків, нанесених ООВ.
	4.12 Заходи щодо попередження причин появи скарг.
	Для виявлення і усунення потенційних причин появи скарг в ООВ систематично проводяться:             – періодичні перевірки нормативних документів;
	– внутрішні аудити системи менеджменту ООВ і вертикальні перевірки контрактів (договорів);             – перевірка документів, що видаються за результатами виконаних робіт і послуг;
	– аналізування скарг, що надійшли раніше;
	– аналізування системи менеджменту ООВ і заходи щодо вдосконалення системи менеджменту ООВ за результатами аналізування;
	– навчання персоналу.

