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1, Область при]I{ешеIIлIя

НастояrцаяпроцеДураУсТанаВлиВаеТпоряДокДействийорГанаПосертифиrсаЦии
продукции uтu,,,*.пr З> (дЬлее --- oCl np, пр"ёooе, рассмотрении и принятии репrений по

lltалобапл и апелляциям овязанным с его деятельностыо в области сертификашии,

ОС признuЬ, nuo,no.r, обu.rБrо.о , беспристрастI{ого рассмотрения rtсалоб и

апелляций, а также соблtодения принцип"" ry:,j::.:о"й, 
независимости и недопущения

конфликта интересов" рассмотрение жалоб и апелляций направлено rra поддоржание дOверия

к результатам сертификации и системе менеджмеIIта кааIестuЪ, "р"*,пяемой 
в оС

'_"';х;;нl:r,ъ:?r:fi:,i. испоJIьзованы ссылки на следуюu{ие нормагивные

док}менты:
o'z DSt 5.5:2009 Национальная оистема сертифиrсации Республиrси Узбекистан,

Основные термины и определе,1""л 
л_л""о лrртJрп)т(\,rента качес'ва. основные положения и

O'z dst ISo 90Ь0:201б Система менеджмен

оловарь,
ПостановлениеКабинетаМинисТроВ'06"07.2004цN9318(оДоПолниТеЛЬныхМераХ

по упроrцениIо процедуры_серТифrакаuии продукции"'чr,' 
Узбекистаlt, от 14.0 8,2024 г, Ns502

гtо.ru"оuпJii J'iuо,"Ъ, а 
"Мини 

стр6" n 
: ::,*uлики 

Уз б еки cTaI I ) о:

коб утверждении Полоltсения о госудuр"u,ппой регистрации продукции и процедурах

подтвер)Iцения ооответствия))

]:ffi'#lЪ";"1J-"fi ff ili'JIJrоr*еняIо-IследуIощиетерминыиопределения:

апеЛляция;запроспр.о.'uо'теляобъекТаоценкисооТВеТсТВияВорГанПооцеFIке
еОоТВетсТВияопересМоТререшIения'ПриняТоГоЭТИМорГаноМВОТношенИиДанноГо
объеtста;

*ж; Нii;}3^3iж:##lХ?й,-"':е неудовлетворенно сти деятельностью

оргаFIа по оценке соответствия со стороны какого-либо лица или организации с ох(иданием

ответа.
з.2остальныетерМиныиопреДеЛениясооТВе,гсТВУюТсТанДарТаМо,zDStS.SLt

O'z DSt iSO 9000,

4. Общее пOло}кеппе
ос признаёт BarkHocTb объективного и беспристрастного рассмотрения iкалоб t,t

апелляций'аТаI()I(есоблtоДенияПринциПоВПроЗраЧ,по.,''неЗаВисиМосТиинеДоПУЩения
конфликтаИнТересоВ.РассмотреIIиеlкалобИапеЛЛяцийнаправленонапоДДержание
ДоВерия*р",Упu'u'u*".р'".i,',.uц''исисТеМеМенелжМенТакаLIестВа'ПриМеняеМоиВ
ос. в соответств," "р,6ованиями 

O'z DSt ISолЕС 17065:

После nonyran"" хсалобы "поi*,ппяции 
ОС обязуетоя установить, отнооится Jlи

онакеГоДеяТеЛ;;;;;';;сертифиrсаЦИИ,иТоЛЬкоВЭТоМсЛУЧаеприниматьеёк
рассмотрениIо. -----^ ^Б.яатIIрциýI поплежат обязательному подтверждеFIиIо

Все офиuиаль}Iо поданные обращения подле)I,

попr"Ё::.lо";:ну'?''о...,r"" по жалобам И апелляцияМ принимаются и"lи

уТВержДаIоТсяЛицаN4и,неУ.IасТВоВаВшИМиВосПариваемойсертификацИонн.:)и
д9ятельности,

ВцеляхискЛюченияtсонфлиtсТаинТересоВ,Лица'ранееПреДостаВЛяВlпиеЗаяВиТеJIIо
консУЛЬТационныеУспУГи"п'11}ооиВшиесясниМВ".ГрУДоВыхОТношени'Iх,неМоI'уТ
участ]]овать в рассмотрении ,r,-:,_u ; апелляций даrIного заявителя в теIIеFIие двух JIет

после завершения такого взаимодействия,
Страtлица 4 уrз 8
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По завершении процесса рассмотреI]ия ОС официальFIо уведомляет заявителя о

результате и завершении процедуры.
ОС отправляет заключение заявителIо заказным или ценным письмом, по каналам

интернета или о использованием иных средств связи, обеспечивающих фиксирование
отправителя с уведомлением получателя, либо вручают представителю заявителя под
расписку.

Щанная процедура применяется ко всем жаJIобам и апелляциям, подаваемым в адрес
ОС, вне зависимооти от источника, с обеспечением должного документирования и хранения
соответствующих записей.

4"1 Рассмотрение жалоб
Причинами >tсалоб заявителей могут быть:
необъективная оценка продукции ;

несоблюдение требований Н! при проведении работ по оценке соответствия;
некомпетентность персонала ОС;
неточности при оформлении результатов работ по оценке соответствия продукtIии.
4.2 Хозяйствующий субъект, права и законные интересы Itоторого нарушены при

оказании услуги по оцеFIке соответствия, вправе предъявлять жалобу к ОС по
выполненной работе ненадлежащего качества"

4.3 Жалобы предъявляются в письменной форме (наручно или через официальные
СаЙт ГУ KUzTest> или оайт органов государствеFIного регулирования), в устном (по
ТеЛефОнУ телефон доверия ГУ KUzTest>), а также с использованием иных 0редств связи,
обеспе.rивающих фиксирование ее отправителя с уведомлением полуLIателя, либо
вручается под расписку. В хсалобах должны быть указаны:

наименование хозяйствуIощего субъекта, предъrIвившего rкалобу;
дата предъявления;
ОбСтоятельства, являющиеся основанием для предъявления жалобы;
ДОКаЗательства, подтверждающие несоответствие выполненных работ или услуг по

Оценке соответствия установленным требованиям (акт приемки работ, копия договора,
расчет суммы, плате}кные и почтовые реквизиты заявителя);

требования заявителя;
перечень прилагаемых доказательных документов.
4.4 ПолУченные жалобы заявителей, написанные на имя директора ГУ <UzTest>,

визируется им и направляется для рассмотрения в отдел координации и развития
ДеЯТеЛЬносТи органов по серти(lикации ГУ <UzTest> (который не имеет отношения к
деятельности по сертификации, связанной с жалобой). Отдел координации и развития
деятельности органов по сертификации (далее-Отдел) FIаправляет руководителIо ос
ПОСТУПИВшУrО хtалобу. При получении лtалобы ОС изучает, имеет ли она отIIошение к его
деятельности, за которую несеТ oTBeTcTBeHI]ocTb, и если имеет, оповещает отдел о
принятии ее к рассмотрениIо.

ВСе ДОКУменТированные жалобы в ОС регистрируются в журнале установленной
фОРМЫ (форма приведена в Прилолсение А данной процедуры). )tалобы от заказчика
принимаIотся на всех стадиях контакта с ним"

4.5 L{еЛЬЮ РасоМотрения тсалобы является своевременное определение правомоLIности
тсалобы. При выявлении обоснованной жалобы Отдел рассматривает поступившуIо жалобу и
назначает ответственных лиц (далее-rсомиссию) на рассмотрение и разработку мер по
устраненИIо lltалобЫ, из числа специалистов, не принимавших участие в деятельности по
сертификации, связанной с хtалобой.

ItОМИССия раосматривает жалобу и проводят анализ возникшей ситуации. По
жалобе, заводится дело в отдельной папке, в KoTopylo подшиваIотсri все поступившие
(собранные) документы, относящиеся к жалобе. Itомиссия обязана внимательно
разобраться в существе тtалобы для объективного разрешения вопросов, в случае
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необходиМости истребовать ну)I0{ые документы для проверки излоrItеЕIных обстоятельств,

а также обеспечивает объективI-Iое, всестороннее и своевременное рассмотрение хсалобы

заявителей, в случае необходимости - с их участием;
4.6 КомиСсия офорМляет заклIОчение, в котороN{ указываIотся фактические данные,

которые подтвержДаIот или опровергаIот изложенные в жалобе обстоятельства, наличи()

или отсутствие дисциплинарного проступка в действиях сотрудника Ос, а также меры,

которые необходиМо приняТь для недопущения в дальнейшем подобных слуLIаев"

рассмотрение И разработка мер по устраненило хсалобы оформляется в двух экземплярах I}

течеIlии l5 дней"
Заключение по жалобе должно содер}кать:

- при полноМ илИ tIастичноМ удовлетворении lIсалобы-сроtt И способ et)

удовлетворения;
- при полном или частичном отказе в удовлетворении rrtалобы - причины отказа ()

ссылкой на соответсl,Вующие законодательпые акты, нормативные документы Ir

доказательства, обосновывающий отказ;
ЗаклIо.rение представляетOя руководителIо оС и i{ачальнику Отдела. Начальниl<

Отдела оповещаеТ директора, оIIИ принимаЮт решеFIие по результатам, и FIаправляIо,г

руководителю ОС решение для выполне}Iия.
4,7 При выявлении несоответствия установленным требованиям, ОтдеЛ обязуе,Г

руItоводителЯ оС принятЬ соответстВуIощие мерЫ пО устранениIо несоответствия,

приведенные по лtалобе заявителя. Руководитель ос, при необходимости с Отделом,

проводиТ аIIаJIиЗ решения тсалобы и оцениваеТ характер FIесоответствия, планируеТ )4

осуществляет меры по его ycTpallel]иlo. При этом I,IеправомоLIные rкалобы отI{лоI{яIотся,

дается мотивироВанный отвеТ с приложением сооТветствуIоrцих документоI],
4,в При установпении несоответствий принимается решение о проведени]4

корректируIощих действий, проводится проверка их выполнения в соответствии с пск_1 1

<I1орядоК устраненИя неооответствий, Корректируощие действия>.
4.g Itоординачия работ по ппанирова}IиIо, устранению несоответствий по lItалобаlи

проводится Отделом>, а также отдеЛ храIIиТ регистрациоFI}Iые данные по BceL{

предъявлеIlFlым жалобам и предпринятым корректируюlцим действиям. В обоснованlIых

случаях проводится повторная процедура оценки соответствия продукции.
4.10 Результаты рассмотрения rкалобы заявителя доводят до сведения директора

ГУ KUzTest>. Сотрудниit Отдела, ответственный за рассмотрения ltалобы информируrот

заявителя о результатах рассмотрения lкалобы. При этом ответ на rкалобу подписывае,I

директор ГУ KUzTest>"
4.1l ответ заявителю отправляIот заказным или ценI{ым письмом" Жалобу клиента

следуеТ считатЬ <закрытой), когда клиеI-IТ выразил удовлетворение РеШеНИеI\4 или же если

отвеТ клиента на отправленное емУ сообщение не получен в течение 15 днеii^

Руководитель оС подготавЛиваеТ отчет о предприtIrIтых действиях и результатах за]vI()-

стителIо директора.
4.I2, оС письменно отвечает на все обоснованные лсалобы в

сроки, отвеТ содержиТ описание немедленНых меР по исправлениIо,
возможно кратчайшие
которые долтсны быт,ь

предприняты.
4.1 3. При нееогласии с принятым решением, заявитель имеет правО обlкаловаТь ег(],

подав апелляцию в оС в течении 15 дней, согласно порядку рассмотрения апелляций или

обратиться в <Узбексtсое агентство по техниLIескому регулированию).

5" РассмотреtIие апелляцllлi
5.1 дпеллянт имееТ право податЬ апелляцию в ГУ KUzTest> на неправоI\4очн()е

решения ос, в течение пятнадцати дней после полуrlggцо документов" дIrелляttт

,rр.дaruuпяет официальную апелляцию с изложением оути конфликта на имя директора ГУ
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KUzTest>. Апелляция регистрируется в журнале, установленной формы в Прилоlttении А.
5.2 В случае подачи апелляции в ОС, директором ГУ KUzTest> данные по апелляЦиЙ

направляется в отдел координации работ по сертификации ГУ <UzTest> для созыва совета по
беспристрастности, Iсоторый начинают процесс рассмотрения апелляции. При этом ни 0Дно

лицо не должено быть связан с конфликтующими сторонами, При рассмотреI]ии спорноГо
вопроса, касающегося применения стандарта, в процесс рассмотрения могут быть
привлечены представители по стандартизации, базовой организации по стаFIдартизации или

разработчика, ответственного за рассматриваемый стандарц а также специалисты, не

принимавшие участие в деятельности по сертификации, связанной с апелляцией.
5.З Секретарь совета по беспристрастности после полуLIения апелляции в течение трех

дней запрашивает апеллянта о предоставлении в течение двух недель информаuии
(дополнительных материалов), необходимых для объективного рассмотрения спорного
вопроса"

5.4 Щоttументы, содержащие изложение апелляции, вместе с дополнительноЙ
иrrформацией, долrкны быть направлены члепам совета по беспристрастности. Совет по
беспристрастности рассматривает апелляциIо заявителя на заседаниях или путем переписки с

соблlодением конфиденциальности.
5"5 Заинтересованные стороны за пять дней уведомляIотся о дате рассмотрения

апелляции и предполагаемой повестке дня. Представители lсонфликтующих сторон имеют
право присутствовать на заседании в качестве наблюдателей.

5.6 Члены комитета должны изучить представленные материалы, опросить
конфликтующие стороны и экспертов с целью объек,гивного анализа существа жалобы и
принятия решения,

Совет по беспристрастности принимает решение простым большинством голосов.
Председатель не долх(ен принимать участие в голосовании. Однако если голоса разделились
поровну, решение принимает председатель. Решения техниtIеского комитета доллсно быть

вынесено не позже, чем через месяц после подачи апелляции.
5,7 После рассмотрения апелляции составляется протокол. КонфидеriциальнаrI

информация вклIочается в приложения, недоступные дJI;I открытого ознакомления. Протоtсол

рассмотрения апелляции готовится в произвольном виде и передается всем
заинтересованным сторонам.

5.8 Решение считается при[Iятым, если в течение двух недель не поступает
возражений. Если одна из конфликтуIощих сторон не согласна с решением совета по
беспристрастности, она имеет право в течение пятнадцати дней обратиться в Узбекское
агентство технического регулирования или в суд.

6" ПриложеlIия

Приложение А * Форма журнала хсалоб и апеллrIций заявителей.
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Форма журнала жалоб и апелляций заявителей.

Прилоitсение А

Орган по сертификации:
Ответственный за ведоние журнала:
Начало ведения журнала: (_) 20 г.

Jф

п

п

Ща
та

Наимен
ование
организ

ащии

Тип
обра
щени

я
(жало

ба,
апелл
яция)

Содер
х(ание
обраш
ения

Прич
ина
обра
щени

я

Подтвер
ждение
получен
ия (дата,
подпись)

о,гветст
венный

за

рассмот
рение

Приня
тые

меры /

действ
ИЯ,

наим.
док)м
ентов

Дата
ответ

а

заяви
телIо

Статус
(рассматр
иьается l
закрыто)

1 2 J 4 5 6
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