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1 Сфера ]астосувавня
1.1 Полiтика в органi з iнспектування ТОВ (Випробувально-дiагrrостичпий центр> (дапi -

oI) у вирiшенпi скарг/апеляцiй направлена па свосчаспе i об'сктивце реагуванЕя на
скарпl/апеляцii Замовникiв або iЕших cтopiн, ана,liзувавня причия виникпення скарг та
апеляцiй, розроблення коригуваJtьних зaцодiв для недопущення повторно.о випикнення
скарг/апеляцiй,

1.2 Ця процедура встаl]овлюе лорядок ресстрацii, збереження, перевiрки) розслiдувацня,
аналiзуваЕяя причиЕ, розробленяя кориrувальних заходiв, а також закрiплюе повноваження та
вiдповiдальнiсль керiвrlицгва rа дii. якi бlдl гь виконанi 5 вiдповiдь.

l,З Вимоги процедури спрямовано на забезпечеЕI]я полiтики OI в сфсрах:
- покраUIення показникiв виконання процесiв:
- забезпечсЕня l1oBнoi вiдсутпостi скарг/апеляцiй з боку Замовникiв,
1.4 Ця процедура реалiзус вимоги 7.5, 7.6 ДСТУ EN ISОЛЕС 17020, доповнюс та

уточнюе вимоги 7.5, ,1.6 ня.01-2024 Настанови з якостi оргаI]у з iпспектування ТОВ
(ВипробувальЕо-дiагностичЕий центр),

1.5 У прочесi розгляду скарги OI дотримуеться вимог коЕфiдеЕцiйIrостi.
1.6 Вимоги цiеi процедури с обов'язковими для Bcix працiвникiв OI.
1.7 Вiдповiдальним за впровадженяя та актуалiзацiю цi(] процедури уповЕоважеItий з

якостi OI.

2 Нормативяi посиланпя
У чiй прочедурi викорис laHi лосилання lla l aKi докумен ги i

ДСТУ EN ISO/IEC 17020:2019 (EN lSОЛЕС l']020201,2,IDT; ISO/IEC l7020:2012, IDT)
<Оцiнка вiдповiдностi, Вимоги до роботи рiзних типJв органiв з iнспектуванвя>

ДСТУ ISO 9000:2015 Системи управлiIпIя якiстю. OcEoBHi положення та словЕик
TepMiHiB (ISO 9000:2015, IDT)

ДСТУ ISo 900l:2015 Системи управлiння якiстю. Вимоли (ISo 9001:2015, IDT)
ДСТУ ISОЛЕС 17000:2007 Оцiнювання вiдповiдностi. Словник TepMiHiB i загальнi

принципи (ISO/IEC 1 7000:2004, IDT)
flCTy 4163:2020 !ержавна унiфiкована система документацii. Упiфiкована система

органiзацiйно-розпорядчоI документацii. Вимогв до оформлення докумеrrтiв
11Я.01-2024 Настанова з якостi оргаЕу з iяспектувапня ТОВ <Випробувально-

дiагностичЕий центр)
П 6,1-0З/2024 СМ. Управлiння персонмом
П 8,]-l] 2024 СМ. Кон rроль док}тtентiв
П 8.7 -11D024 СМ. Коригувальнi та запобiжнi дii,

З Визначення понять та скорочеЕня
З 1 В цiй процедурi застосованi термiпи якi визначенi ,ЩСТУ EN ISОЛЕС 17020, ДСТУ

ISo 9000i
Коригувальпа дiя дiя, яку виконують, щоб усунути причину невiдповiдцостi та

запобiгги i"i повторному впцикнеЕItю (3.12.2 ДСТУ ISo 9000),
Запобiжна лiя - дiя, яку виконують, щоб усунути причину потеrrцiйноi' невiдповiдцостi

чи iнmoi потенцiйно пебажаrrоi ситуацii (З.12.1 ЛСТУ ISo 9000).
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Замовник органiзацiя чи особа, яка може отримати чи отриму€ продукцiю чи послугу,

призначену лrrя uici особи чи оргаIriзацii, або яку потребуе ця особа чи орIанiзацiя (3.2,4 ДСТУ
ISo 9000).

Скарга вирахення незадоволеностi будь-якою особою,lи органiзацi€ю щодо дiяльностi

органу з iнспектування з очiкуванням вiдповiлi, (3.10 !СТУ EN ISОЛЕС 17020),

Апеляцiя - звернення постачatльника об'екта iriспектуванIiя до органа з iнспектування

переrляяути рiшення, ухвалеrrе цим орIаном щодо цього об'скта (3.9 ,ЩСТУ
EN ISолЕс 17020).

J,2 Kpiv lol о зacIocoB5 юr ься raKi rермiни. визначеlltlя Ia скорочеllняi

llЯ - НЯ.01-2024 НастаЕова з якостi органу з iнспектуванЕя Товариство з обмеr(еною

вiлловiдальнiс r ю чВиllроб) вмьно-дiаt нос l ичний цен гр":

Ol орган з iнспектування Товариство з обмеженою вiдповiдальнiстtо <Випробувально-

дiагностичний цеlrтр>;
ВГI виконавча група з iЕспе(тувапяя;
СМ - система меЕеджмепту;
ВО - випробувмьне обладнання;

ЗВТ засоби вим iploвMbнoi,l ехнiки.

4 Загяльвi положепlrя
4,1 Ця протrедура е загаJIьнодоступною i Itадаеться без обмежень за вимогоIо будь-якоТ

особи, яка мас спiльнi стосунки з oI. Осяовнi положенЕя цiсj процедури розмiшено lla

сторiнцi <Фейсбук>.

4.2 Пiсля поступлеIIЕя скарги/апеляцii OI пiдтверджус чи стосусться скарга дiяльностi.

яку проводить oI, i якщо так, то далi продовжу€ працювати з нею, oI, отримуючи

скаргу/апеляцiю, песе вiдповiдапьнiсть за збiр та перевiрку Bcici Ееобхiдноi iнформачii лля

пiдтвердясення обгруЕтованостi скарги/апеляцii.

4,J Вiдповiдмьнiсть i повноваження персонм). за Bci рiшенIlя на Bcix рiвнях процес)

опрацюванпя скарг та апеляцiй Еаведенi в таблицi 1.

4.4 Полiтики i проuелури, вiдповiдно до яких провадить cBoto дiяльпiсть Ol, а також iх
впровадженпя с недискримiнацiйяими (бсз обмеження прав) i здiйсЕюються

недискримiнацiйним шляхом. OI не практикуе будь-якi форми дискримiначii. зокрема

приховану дискримiнацiю, прискорюючи або затримуючи розгляд заявок на проведенЕя

iнспектувавня чи на ви(оЕання iнспектуванЕя.

5 Оппс процесу

5,1 Апеляцiя повипна надаватися у письмовому виглядi на iм'я директора OI. Скарга

моr(е надаватися буль-якою зацiкавленою стороною, у будь-якому виглядi (письмово або

усно) будь-якому спiвробiтнику OI. Лист (або листи) з скаргою/апеляцiею або ycнi

повiдомлеItпя розI,JIядаються директором oI та ресструються в <ЖypHa,Ti peccTpauii

невiдповiдвостей та коригувмьних, запобir(llих дiй.' (П 8,7-]7 СМ. Корuzувальlli mа

запобiаснi dii додаток А, Ф 8.7-0l). Скарга,/апеляцiя пода€ться не пiзнiше одного мiсяця лiсля

одержання резlльта t iB iнспекt ування.
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дiаг|lосlпчнtlй цен,lр, |зrriна:

Таблипя 1

5.2 В скарзi/апеляцiТ мас бути чiтко сформульоваЕо с}ть порушеного питанIIя.

5,3 Уповповажена особа OI ресстру€ заяву в Журнмi реестрацii вхiдних документiв OI
(П 8_З-lЗ СМ_ Конtпроль dоку,vеltиtс додаток Д1, Ф 8.З-02) тав Жypналi ресстрацii скарг та
апеляцiй додаток А, Ф 7.5-01. Уповноважений за СМ заводить справу, в якiй зберiгаються Bci
маlерiапи. шо стосуються cKapl и/алеляцiТ.

5.4 Пiсля peccTpauii скарги/а[еляцii, уповноважепий з якостi повiломляе подавця про те!

що його скаргrапеляцiя поступила до OI (листом, e-mail, факсом, по телефопу). У процесi

розгляду подавець скарги/апеляцii iЕформусться про хiд та результатй ро3гляд) його слраRи.

5,5 До cкapl и' апеля цii лодаю I ься IaKi докуvен lи:

лfiстування мiж Замовником та oI;

- документи cTocoBIJo зalзначеноi скарги/апеляцii, iцо були оформленi ol та Замовником
в процесi iпспектувацня (звiти, акти, висновки, протоколи тощо);

фотознiмки об'ектiв (при необхiдностi);
технiчна (техпологiчна) документацiя на об'екти iнспектування (при пеобхiдностi);
заходи, вхитi Замовником цодо усунеЕЕя певiдповiдвостеЙ, виявлених в попереднiх

iнсrrек,гуваннях (при наяввостi).

При необхiлностi може вимагатися надаЕня iпших, Ееобхiдних для розгляду апеляцii,
скарги документiв.

5,6 Подавець скарги/апеляцii може у будь-я(ий час вiдiзвати подану скарry/апеляцiю, У
цьому випадку розгляд скарги/апеляцii зупинясться, Розгляд питання, порушеного в

скарзi/апеляцii, вдруге Ее проводиться,
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5.7 Скаржнику чи апеляЕту, за йоIо зверненням, надасться iнформацtя стосовно:

- оформлеЕня та подання докутrентiв, що стосуlоться скарги чи апеляцii;

форма локумептiв, якi мас подати скаржниr<7апелянт;

TepMiE Еадання документiв, що стосуються скарги/апеляцii;

1ривмiсlь рi]них еlалiв прочес1 potl 1яду скарlи чи алеляпii:

кому i в якочу виглядi будугь лодаваlи наданi ним док)менlи:
vожливi варiанти способ) 1адоволення скарги чи апеляцiТ:

як скаржник/апелянr vоже оtриvаlи вiдомосli ,la lBopoTHiM 'tв'язком про cтa'l)c

скарги/апеляцii;

хiд та результати розгляду скарги/апеляцii.

5.8 Для розгляду коrФtоi скарги/апеляцii розпорядя(енням по OI (долаток Б, Ф 7.5-02)

сt,llорlосгься робоча коviсiя (далi - комiсiя) з вра\)ваI|ням гоlо. Lцо анаJIilування la

пiд']вердження скарги/апеляцii лроводи lься персонмом. не задiяним у лровеленнi

iнспектування, яка призвела до скарги/апеляцiТ та згiдпо вимог 5.2.9 П 6.1-03 СМ, Управлiння

Пiд час добирапня члепiв KoMicii дирехтор ol iнформус iх про зобов'язФIня Ulодо

конфiденцiйностi та неупередженостi: вiдмова Bilt пiдписання розпоряджевня перед початком

роботи KoMicii с пiдставою до недопущеfiпя особи до розгляду скарги/апеляuii,

5,9 ГолоRою KoMicii с дирсктор ol або уповrtовахена особа, яка його замiщас, який

вiлповiдае за органiзацiю роботи KoMicii. У разi якщо скарга стосуеться вказаних осiб, головою

KoMicii призначасться особа! що не ма€ вiдпошеЕня ло cyTi скарги/апеляцii. Головою може

призначатись i позаштатний працiвник, який пiдтвердив компетентнiсть викопувати

irtспектування.

5,l0 На коviсiю поклалаюгься функчiТ:
- плануваЕня розслiдуванЕя та анмiзування причи]l виникнення скарги/апеляцii;

- контроль,]а виконанням рiшень KoMicii;
- розробка (при необхiдностi) коригувальних та запобiжних заходiв;

- повiдомлення Замовника про результати розглялу скарги/апеляцij.

5.11 Ло (охliiй скарзi/апеляцi]i ведеться окрема (справа>j TepMiH збсрiганяя якоi 5 poKiB,

5.12 TepMiH розглялу скарги/апелячii не бiльшс одного мiсяця з моменту ресстрацii.
5.13 Комiсiя розглядас спiрнi литання конфiденчiйно.

5, l4 Замовrr иь мо}{е б) r и прис1 t Hiv та заслухаllиv на засiдалнi кочiсil
5.15 Iнформування Замовника про хiд та результати розгляду скарги здiйснюе дпректор

ol, або за його дорученням уповповаr(еIlий з якостi.

5.16 Витрати, пов'язанi з розIлядом скарг/апеляцiй, несе кожЕа iз cтopiH.
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6 Принципи i процсдури
6.] Зосidоння KoMicii па о|юр.lttпення проtлоколiв

6.1.1 Голова KoMicii оргапiзовус проведення засiдань, головус ва них, затверджу€ план

роботи KoMicii, протоколи наради з Замовником, акт роботи KoMicii, плаrгзаходи, технiчнi

рiшення тощо.

6,1.2 На перtцому засiданнi призначасться особа, якiй доручаеться ведення документацii
KoMiciI. доведення до виконавцiв окремих роlпоряцчих виvог tехнiчних рiшень. конгроль
виконання рiшснь, забезпеченяя облiку документiв та формувмня справи.

6.1.3 Пiд час засiдапь Koмicii розглядаються:
_ апеляцiя/скарга;

- листування щодо спiрного питання;

- вихiдяi данi (результати, що отримаIti в процесi виконанЕя робiт) та ii достовiрвiсть;
- адекватнiсть та порiвняЕня використовуваних методiв iнспектуванпя вимогам

Замоввика;

- аЕмiзувапЕя розрахупкових ре]ультатiв, отриманих давих та застосовувапих ЗВТ та
ВО (за необхiдностi);

- коригувальнi заходи;

- пояснюючi (лоповiдпi) записки особи, що виконувма роботу, на яку поступила скарIа;
- с laH ре,]уль l а l iB виконсння докумеIl l iB.

6.1.4 На засiдыrнi Koмicii (на першому чи наступЕому в змеr(ностi вiд складносri
питання) обов'язково формусться плап роботll KoMicii цодо скарги Замовника iз }азначенцялt

конкре,lних lepMiHiB виконання робil i виконавцiв.

6.2 Доку енrltообiz

6,2.1 .Щiловодство з розгляду скарг/апеляцiй вiдноситься до кояфiденцiйних документiв i
ведеться окремо вiд iнших видiв дiловодства,

6,2.2 Дiловодство з розгляду скарг/апеляцiй покладаеться на уповноваженоIо з якостi.

6.2.3 yci докумеЕти! цо стосуються розгляду скарг/апеляцiй е конфiденцiйними.

6.2.4 ,Щокументи з розгляду скарг/апеляцiй формуються в справу по кохнiй скарзi окремо
,]а ]берiIаюгься в спецiмьно вiдвеленоv1 Micui,

6,2,5 Для rакрiплення лорядк) ро,llаш)ваllня докуменliв у справi. Bci iT аркlшi
нумеруються i заносяться до внутрiшнього опису.

6,2.6 На обкладинцi справи наноситься заголовокl до складу якого входять:

- пазва об!скту та мiсце знаходження;

- назва виробника о6'екту (при необхiдностi);

- назва та почтовi реквiзити ЗамовЕика;

- номер справи, якиЙ склада€ться iз iнлексу "СК", порядкового номера, мiсяця i рок1
прийому скарги;

Наприклад:

CKl -05/2021

<Резервуар), м. "ххххх", вул.. м. "ххххх"
Виробник ЗАТ "ххххх", м, "ххххх" .,,

Замовник ЗАТ "ххххх", м, "ххххх" та почтовi реквiзити.
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6.2.7 Розсилання документiв з розгляду скарг/апеляцiй здiйснюються тiльки за вказiвкоIо

директора oI, рекомендованими поштовими вiдправленнями або кур'€рською поштою.

6,3 Конrltроль la вuконанняфl dокуменлпiв

б,J,l Коllrролю пiдлягаюIь ]ape.clpoBa]li докуменги. в яких всlановленi lавдсння i

термiни викоЕaIнЕя,

6,З,2 TepMiE викондrня може бути змiнеtlий тiльки за розпоряджепЕям директора ol, ау
виладк) його вiдс) lHocli уповнt)важеним з якосti,

6.З.3 'l'epпriH може бути продовжеЕий за обфунтованим проханням виконавця.

6.З.4 Ко троль за виконанням докрлентiв включае наступнiвиди робiт:
а) взяття документiв на контроль;

б) iнформування KoMicii про хiд i результати виконання документiв;

в) зЕяття документiв з контролю,

6.З.5 Коrrтроль здiйснюсться уповноваr(енlrм з якостi, який перевiряс хiл i виконзння

робiт та робить вiлмiтку про виконанвя в вiдповiдпому документi.

В разi перенесення TepMiHiB попереднi записи в документах не закреслюються, а лоруч

проставляеться нова дата викоЕання.

6.3,6 Хiд та узагальненi вiдомостi про виконаIJI]я органiзацiйво-розпорядчих документiв

перiодичпо подаються лиректору oL
6,J,7 Докуvен] вважас,lься виконаним riльки rодi. коли лосгавлеIli в ньом) пиlання

вирiшевi,

6.4 РозспidувOння llрачuн вuнuкцех я скаре

6.4,l Розслiдуванпя лричиЕ виникЕсння скарг/апеляцiй передбача€ виявленЕя

потенцiйних невiдповiдностей процесу провелепня iнспектування OI.

6.4.2 Результативне реагувапня на скарги/апеляцii е важливим засобом захисту для OI,

його Замовникiв i iнших зацiкавлених cTopiH вiд загроз неупередженостi. {oBipa ло

результатiв iяспектування зберiгасться, коли скаргй/апеляцii розглядаються вiдповiдним

чином. Зацiкавленi сторони очiкують, цо скарги/апеляцii будугь проанапiзованi i, якшо воли

визнанi дiйсними, подавець повинеrt мати впевяенiсть, що вiдповiднi заходи будуть вхитi.
6.4.3 Результати розгляду скаргд/апелячii оформляються (Протоколом засiдання

апеляцiйноi KoMicii> (додаток В, Ф 7.5-03), Директор oI р.Lзом з заступпиком директора та

уповноважеIlим з якостi прийма€ рiшення про впесепня необхiдних коригувань у лроцслури

дiяльностi OI. По факту невiдповiлноТ роботи, визначаються коригувальнi ,lii i розробляються
плаЕ-заходи усунення вйявJrелих невiдповiдлостей (П 8-7-17 СМ, KopuzyBattbHi lпа запобhк:нi

dli додаток Б, Ф 8.7 -02).

6,4.4 В планi-заходах вка,])юlься нrсI)пнi рсквi'rиlи:
- вид заходiв (робiт);

- виконавцi;

- TepMiH виконання;

- вiдмiтка про виковаЕня;

- примiтки.

План-заходи затверджуеться директором oI.
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6.4,5 Порядок реестрацii, збереженпя та коЕтролю за викоtlанням технiчних pimellb та
план-заходiв - у вiдповiдЕостi з 6,2, 6.З цього документу.

ffодаток А
(обов'язковий)

Форма Журналу ре€страцii скарг та апеляцiй
Ф 7.5-01

Журпал ресстрацii скарг та апеляцiй

Ч,ч.
Дата

надходr(еrrня
(виЕикпенвя)

п.l.Б..
адреса чи мiсце

роботи (соIliальЕий cTaI)
подавця скарrи/ апеляцiТ

!ата взяття на
коllтроль та дата

повiдомлення про

ресстрачiю

Результаг перевiркп
вiрогiдностi

l з 1 5

Прийняте рiшення,
дата, П.[.Б. Голови

KoMicii чи
вiдповiдмьного

викоlJавця

Дата та вид
повiдомленпя подавця
про прийняте рiшення

Чи потрiбпi коригувалыri дii з
боку OI (якцо так, то якi),
вiдповiдальний виконавець

Дата зняття з

контролю

6 7 8 9
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,Щодаток Б
(обов'язковий)

Форма Розпоряджеппя про створеняя алеляцiйноi KoMicii

ОРГАН З IНСПЕКТУВАI|НЯ
ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОIО ВIДПОВIДАЛЬНIСТЮ

(випроБувАльно-дIАгностиtIнии цЕнтр>

Розпорядження

'' _' ýtiсяць 202_р. М
Про спlворення Koмicii
з роз2ляdу скар2u/апеляцii

З метою результативного реагування на скаргу/апеляцiю

(нзва скаржяикirап€лятора- Dx,. N oI)

та приЙнятгя Ееупередкеного рiшеЕня про ii правомiрнiсть

РОЗПОРЯЖАЮСЬ:

1. Створити комiсiю у складi:

2. KoMicii у перiод з по провести розгляд змiсту скарги/апеляцii.
З. До ( ) 202 р. пiдготувати i оформити звiтнiлок)менти за результатами
розгляду, опис ЕевiдповiдностеЙ, якi вимaгають коригувмьtlих дiЙ, а також рекомендацij ло
вдоскоЕмепню.
4. ЧлеЕи KoМicii зобов'язань:
- ве розголошувати конфiденцiйну iнформацiю, отриману пiд час розгляду змiсту
скарrи/апелячii лротягом двох poKiB пiсля iх розгляду:
- до lриvуватись е ги чних норм лiд час робо rи:
- повiдомляти керiвЕицтво oI про нмвпi зв'язки iз скаржнпком/апелянтом та буль-який
наявний конфлiкт iHTepeciB.
5. Коптроль за виконанням розпорядження зlшишаю за собою.

flиректор орrану з iнспектуванЕя
ТОВ <Випробувмьно-дiагностичний
центр>

З Розпорядженпям ознайомлений та зIоден:
1 oriдпис, датаt Власне iм'я Прiзвище

2l (лiдпис, л аг Власне iм'я Прiзвище

Власне iN{'я Прiзвипlс

ф 7.5-02
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Додаток В
(обов'язковий)

Форма протоколу засИанпя апеляцiйвоi KoMicii

(D 7.5-аз

ОРГАН З IНСПЕКТУВАННЯ
ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕЦОЮ ВЦПОВIДАЛЬНIСТЮ

<вип роБувАл ьно-дIАгностич н иЙ цЕнтр,>
Протокол J{l _ *iд "_" _ 202_ р.

засiданяя апеляцiйноi Koпricii

голова koMiciii

Члепи KoMicii:
|lIr | )

|" ,)

Прлс1,1lli:

(ir.,l,b cKapr п/апе;rrlцii:

Ll,ч. Запи,l,illя,
ав,гор (П.LБ)

Вiдповiдь
вiдповiдач (Власне iм'я IIрiзвице)

l}лсr уппlrrr:

Рiшення апеляцiйно1 KoMicii:

Голова KoMiciT:

Члени KoMicii:

Секретар KoMicii:

Власве iм'я Прiзвище

Власне iм'я Прiзвице

Власне iм'я Прiзвище
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Володимир ГЕТЬМАн
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Аркчш розпоRсIолrкепIIя локу}lента

}lъ

примiрника

Отримав документ Отримав зrliнч Вiдмiтка про вилучення

(пiдпис)ВласЕе
iм'я ПРIЗВИЩЕ

!a,I,a (пiдпис)Власпе
iм'я ПРIЗВИЩЕ

Дата (пiлпис)Власне
iм'я ПРlЗВИЩЕ

,Щата
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Роздiл, в якому
вiдбулася змiна

CTopiHKa, на
якiй вiлбулася

змiна

Власне iм'я
прIзвищЕ

працiвника, який
BHic змiну




