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1 Призначеність 

1.1 Зацікавлені сторони очікують, що скарги та апеляції будуть проаналізовані 

і, якщо вони визнані дійсними, вони повинні мати впевненість, що відповідні заходи 

будуть вжиті. Результативне реагування на скарги - це важливий засіб захисту для 

органу з оцінки відповідності, його замовників і інших споживачів оцінки 

відповідності від помилок, недоглядів або необґрунтованої поведінки. Довіра до 

діяльності з оцінки відповідності зберігається, коли скарги розглядаються відповідним 

чином. 

1.2 Процедура розгляду скарг та апеляцій є загальнодоступною і повинна 

надаватися без обмежень за вимогою будь-якої особи, яка має спільні стосунки з ООВ. 

Основні положення цієї процедури розміщено на сайті ООВ https://ukrmedcert.org.ua/ . 

2 Сфера застосування 

2.1 Ця процедура встановлює політику та процедури розгляду скарг та 

апеляцій. Частково порядок розгляду та прийняття рішення щодо апеляцій визначений 

ПР-6.2/9.7. 

2.2 У цій процедурі терміни «скарга» та «апеляція» застосовуються відповідно 

до визначення ДСТУ ISO/ІЕС 17000:2007. 

2.3 Розгляду, згідно з цією процедурою, підлягають також і скарги без 

визначеного скаржника. 

3 Відповідальність і повноваження 

3.1 Будь-який співробітник зобов’язаний надавати інформацію керівнику ООВ 

щодо будь-якої скарги від будь-якої зацікавленої сторони. 

3.2 Будь-який співробітник зобов’язаний надавати роз’яснення щодо права 

заявника надавати апеляцію та право будь-якої сторони надавати скаргу до ООВ. 

 

4 Опис діяльності 

4.1 Загальні положення. 

4.1.1 Подання та розгляд скарг і апеляцій здійснюється безкоштовно. 

4.1.2 Результати розгляду скарг та апеляцій узагальнюються та представляються 

на розгляд комітету забезпечення неупередженості під час планових засідань, та 

включаються у якості вхідних даних до щорічного аналізування керівництвом. 

4.2 Опрацювання апеляцій. 

4.2.1 У разі незгоди з рішенням, що було прийняте ООВ по відношенню до 

об’єкту оцінки відповідності, представник об’єкту може подати запит (апеляцію) до 

https://ukrmedcert.org.ua/
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ООВ про перегляд цього рішення. Таке звернення не несе жодних дискримінаційних 

дій по відношенню до апелянта. 

4.2.2 Апеляція повинна надаватися у письмовому вигляді на ім’я керівника 

ООВ. До апеляції додаються щонайменше такі документи: 

− листування щодо спірного питання між заявником та ООВ; 

− відповідні звіти про виконане оцінювання;  

4.2.3 Додатково, за рішенням апелянта, може надаватися до розгляду будь-яка 

інформація, яка обґрунтовує його думку. Зокрема, зразки або фотознімки продукції, 

технічна (технологічна) документація на продукцію або послуги, анкети або інші 

документи обстежень суб’єктів господарчої діяльності, задокументовані свідчення 

свідків та таке інше. 

4.2.4 Лист (або листи) з апеляцією реєструється керівником ООВ у Журналі 

розгляду скарг та апеляцій (Ф ПР 9.7/9.8-А).  

4.2.5 З метою гарантування неупередженості, оцінювання та розгляд апеляцій 

покладено на комітет забезпечення неупередженості. Порядок розгляду апеляції 

Комітетом визначений ПР-6.2/9.7. Тому керівник ООВ, не втручаючись у зміст 

наданих документів, терміново організовує позачергове засідання комітету 

забезпечення неупередженості, повідомляє письмово (e-mail, факс, пошта та таке 

інше), та запрошує апелянта на позачергове засідання комітету, та надає членам 

комітету всі матеріали щодо апеляції. 

4.2.6 Отримавши протокол позачергового засідання комітету, керівник ООВ 

видає розпорядження про заходи за результатами розгляду апеляції. Рішення комітету 

забезпечення неупередженості не є обов’язковим до виконання, однак, керівник ООВ 

має ставитися до точки зору комітету дуже поважно та виважено. Розпорядження має 

містити рішення керівника (визнати або відхилити апеляцію), обґрунтування рішення 

керівника ООВ (зокрема, докладні обґрунтування у випадку незгоди з думкою 

комітету) та дії, необхідні для реагування на апеляцію. 

4.2.7 Не пізніше, ніж через місяць з дати отримання апеляції, ООВ інформує 

апелянта про результати розгляду апеляції. Апелянт повідомляється письмово 

(надання документів особисто під підпис, листом з описом вкладеного, або 

кур’єрською поштою). Апелянту має бути надіслало щонайменше протокол 

позачергового засідання комітету та Розпорядження керівника ООВ щодо дій ООВ. 

4.2.8 У разі визнання апеляції дійсною повинні бути вжити дії відповідно до 

ПР-10.3.7/10.3.8. 

4.3 Опрацювання скарг. 

4.3.1 Скарга може бути отримана від будь-яких зацікавлених сторін та у будь-

якому вигляді (письмово або усно). 

4.3.2 Скарги, незалежно від шляху отримання, реєструються керівником ООВ у 

Журналі (Ф ПР 9.7/9.8-А). Якщо скарга висловлюється співробітникові ООВ особисто 
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(зокрема, під час аудиту, спілкування по телефону та таке інше), співробітник повинен 

намагатися отримати від скаржника якомога більше інформації щодо спірного 

питання. Зокрема, співробітник має виконати наступні дії у наступному порядку: 

− встановити особистість скаржника та засоби обміну інформацією, щоб 

уможливити зворотній зв’язок; 

− однозначно зрозуміти зміст скарги та чого саме намагається скаржник; 

− уточнити важливі деталі спірного питання; 

−  запропонувати викласти зміст спірного питання письмово, та надіслати на 

адресу ООВ. 

4.3.3 Отриману інформацію співробітник надає керівнику ООВ, бажано у 

письмовому вигляді. 

4.3.4 Керівник ООВ розглядає зміст скарги, визначає, чи стосується скарга 

діяльності з оцінки відповідності, за яку несе відповідальність ООВ, і, якщо так, 

організовує її розгляд, як викладено нижче. Якщо скарга стосується оціненого 

замовника, керівник ООВ надає заступнику керівника ООВ всю інформацію стосовно 

скарги для інформування оціненого замовника та врахування цієї інформації під час 

підготовки до періодичного оцінювання. 

4.3.5 Якщо по отриманню скарги може бути визначений скаржник та його 

контактна інформація, Керівник ООВ якнайшвидше повідомляє скаржника про факт 

отримання скарги (повідомляє вхідний номер та дату реєстрації) та вжиті дії (рішення 

про початок розгляду або надсилання скарги оціненому замовнику). 

4.3.6 Зазвичай, розгляд скарги здійснює Комітет забезпечення неупередженості 

(КЗН). Хід розгляду та висновки протоколюються у довільній формі. 

4.3.7 У процесі розгляду КЗН запитує від осіб, причетних до предмету скарги, 

пояснення. Форма надання пояснень обирається КЗН, враховуючи зміст скарги. 

4.3.8 Під час аналізування необхідно виявити та/або враховувати: 

− причину появи скарги; 

− пов’язані зі змістом скарги функції/процеси ООВ; 

− ресурси, які необхідні для розгляду; 

− підготовленість персоналу. 

4.3.9 Рішення КЗН про будь-які додаткові заходи, необхідні для прийняття 

рішення, повідомляються скаржнику у зручний для обох сторін спосіб. 

4.3.10  Якщо можливо (та необхідно), КЗН може звертатися до скаржника за 

додатковою інформацією. 

4.3.11  Рішення, що буде повідомлено скаржнику, повинно бути ухваленим або 

перевірятись і затверджуватись членами КЗН та оформляється Розпорядженням. 

Розпорядження повинне містити чітке формулювання про частину до предмету 
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скарги: згоден або незгоден із викладеним у скарзі, та у разі згоди (у тому числі 

часткової згоди), - посилання на коригувальні/запобіжні дії відповідно до ПР-

10.3.7/10.3.8.  

4.3.12 Впровадження коригувальних/запобіжних дій може потребувати відносно 

тривалого часу, у цьому разі скаржник інформується про результати впровадження 

цих дій додатково. 

4.3.13 Контроль та моніторинг за  результатами розгляду скарг здійснює 

Директор ТОВ «УКРМЕДСЕРТ» 

5 Зареєстровані дані 

5.1 Всі матеріали щодо розгляду конкретної апеляції/скарги зберігаються 

керівником ООВ у теці «Скарги та апеляції». Файли кожної апеляції/скарги 

відокремлюються один від одного роздільником (зазвичай окремий файл із аркушем з 

датою отримання та назвою апеляції\скарги). 

5.2 У разі застосування електронної пошти (або інших сервісів обміну 

повідомленнями в електронному вигляді) всі повідомлення мають бути роздруковані, 

підписані особою, яка роздрукувала, та додані до справи щодо розгляду 

скарги/апеляції. 

5.3 Записи стосовно апеляцій зберігаються керівником ООВ на протязі 6 

років, періодично узагальнюються та використовуються для аналізування з боку 

керівництва. 

5.4 Розпорядження про заходи за результатами розгляду апеляції видається у 

двох примірниках. Один примірник надсилається апелянту (або надається під підпис 

на першому примірнику), другий примірник зберігається у справі щодо розгляду 

апеляції. 

5.5 Протокол наради щодо розгляду скарги повинен визначати всіх присутніх, 

та містити точку зору кожного присутнього щодо розгляду скарги. Кожний присутній 

повинен підписати протокол наради або сформулювати особисту думку власноруч, під 

час підписування протоколу. 

5.6 Всі дані, отримані під час розгляду скарги/апеляції, мають оброблятися, 

враховуючи процедури дотримання конфіденційності, визначені НЯ-10.3.2, п. 8.5. 

Зокрема, результати розгляду скарги не надсилаються сторонам, які не приймали 

участь у розгляді скарги. 
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