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1. сФЕрА зАстосувАння

Складовою частиною Полiтики органу з сертифiкацii ТОВ (ТЕСТМЕТРСТАНДАРТ)
(лалi -ОС; € розгляд Bcix наявних апеляцiй, рекламацiй (претензiй), скарг та спiрних питань з

прийняттям рiшення про проведення належних коригувальних та запобiжних дiй 'га

оцiнювання iх результативностi.
В данiй процедурi встановлюеться порядок розгляду апеляцiй, рекламачiй (претензiй),

скарг та спiрних питань, поданих до органу з сертифiкацii замовниками або iнtпими

сторонами.

2. НОРМАТИВНI ПОСИЛАННЯ, ТЕРМIНИ, ВИЗНАЧЕННЯ, ПОЗНАЧЕННЯ ТА
СКОРОЧЕННЯ

ДСТУ ISO 9000:2015 Системи управлiння якiстIо. OcHoBHi положення та словник

TepMiHiB (ISO 9000:20lr 5, IDT);

ДСТУ ISO/IEC 17000:2007 Оцiнювання вiдповiдностi. Словник TepMiHiB i загальнi

принципи (ISОЛЕС 1 7000:2004, IDT);

ДСТУ EN ISОЛЕС l7065:2019 Оцiнrса вiдповiдностi. Вимоги до органiв з сертифiкацiТ

продукцiТ, процесiв та IIослуг (EN ISОЛЕС 17065:2012, IDT; ISОЛЕС |1065:2012, lDT);

ДСТУ EN ISОЛЕС \7021-1:2017 Оцiнка вiдповiдностi. Вимоги до органiв, якi

здiйснюють аудит i сертифiкацiю систем управлiння. Частина 1. Вимоги (EN ISO/IEC 17021-

1:2015, IDT; ISОЛЕС 11021-1:2015, IDT);

ДСТУ ISO 10002,20]19 Управлiння якiстю. Задоволенiсть замовниltiв, Настанови щодо

розглядання скарг в органiзацiях (ISO 10002:2018, IDT);
Методика М- 13 Itонтроль невiдповiдностей та коригувальнi дiТ;

Загальний докумен,г кПолоrкення про Агlеляt{iйну комiсiю ОС>.

В данiй методицi використовуIоться нас,гупнi термiни та визначення, познаки та

скорочення:

ОС - орган з сертифiкацii ТОВ кТЕСТМЕТРСТАНДАРТ>;
СУЯ - система управлiння якiстю;
СМ * система менеджменту;
Апеляцiя - оскарження рiшення органу сертифiкацiТ;

Рекламацiя (претензiя) - незадоволенiсть чимось або заява про виявленi недолiки у
наданiй послузi i вимога вiдшкодувати збитки;

Скарга - це вираження [Iевдоволення, викладене як правило в письмовiй формi, щодо

дiй, бездiяльностi посадових осiб ОС з боку буль-якоi фiзичноТ чи юридичноТ особи, що
може виникнути в процесi вiдносин, пов'язаних з сертифiкацiсю (очiнкою вiдповiдностi), з

вимогою про поновлення прав i захист законних iHTepeciB;

Спiрне питання - виникнення протирiч Mi>lc заявником та ОС;
Апеляцiя, рекламацiя (претензiя), скарга, спiртле питання далi по тексту - звернення.

3. зАгАльнI положЕння

Розробка, перегляд процедури, внесення змiн до неТ, поширення здiйснtоються у
вiдповiдностi з вимогами методики М-02 кКонтроль документiв та Iтротоtсолiв>.
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3.1. Призначенiс,ть процесу
I_{ей процес призначений для прийнят,rя управлiнських рiшень, необхiдних при розглядi

апеляцiй, рекламацiй (претензiй), скарг та спiрних IIитань, проведення наJIежних

коригувальних та запобiжних дiй з метою запобiгання ik повторного виникнення, а також
о rii lrKy результати вн ocTi прове/{еL{ их робi,r,

3.2. I}irrп о ll illa"rl ь ll ic,l,b

IJiдllовiла.tlьltiс,гь за фуIrкцiонуваrIня даного процесу несе керiвник ОС.
Вiдповiла"ltьнiс,гь за функцiонування i актуалiзацiю даноi процедури нес},],ь

представник керiвницl,ва,Iа менедх(ер з якос,гi ОС.
I]i.цповi.rlазtьtлiс,гь за виконання вимог цiеi процедури FIecyTb Bci працiвники ОС.
Розробка, перегJIяil rIроцедури, tsнесення змiн ло неi, поширення здiйснюються у

вiдповiдностi з вимогами ме,годики М-02 <Контроль документiв,га протоколiв>.

4 порядок виконувАtIня процЕсу

4.1 11орялок розгляду апе"rrяцiй

4.1.1 Прочес розгляду апеляцiй мiсти,гь наступнi етапи:

- ресстрашiя;
- опрацювzl}iня;
- кориIувальrri ,гаlабо запобiжнi лii (у разi rrеобхiдrrос,гi),

- повiдом.llеIitlrI заявtIика про резуJIь],а,ги опрацIоваIIrIя;

- докуменlуванI{я процесу розглялу,га архiвацiя докуменr,iв.
Функuiя розглялу апеляцiй, якi виниlсають пiд час або пiсля сертифiкацii (оцiнки

вiдповiлностi) пролукцiТ, послуг, систем менеджменту, атес,гацii виробництва, проведеннi

llaI,JtrllloBoI,o а}zlиl,}, r,ехнi.tного нагJIяду поl(Jlадена на Апеляцiйну Комiсiю.

4.1.2 Отримilння 1,а ресс,грацiяl апеляцiй
Апеляцiя, скарга, спiрне питання повиннi подаватися у письмовiй довiльнiй формi

офiцiйr*им повiдомлеI-Iням. Повiдомлення може оформлюватись за Зразком (ffодаток jф 3),

який розмiшеrlий rra офiцiйному сай,гi T'Оts кТЕСТМЕТРСТАI]ДАРТ)>. Звернення подастьсr1

гIti iм'я Керitзtlика ОС та лlе пiзrлiпlе одного мiсяця пiсля одержання повiдомлення rlpo

прийttя,ге Рiшеtlгtя ОС або iнформацiТ про дiI ОС, якi замовник бажас оскаржити. IJe не

зупиняс дii прийrrя,гого Рiшегrня ОС. Ресс,грацiТ пiдлягають yci звернення, що rrадiйшJlи до
ОС, а тако)( r,i, якi були висловлеtli в уснiй (lopMi, наприклад, зzl те;rефоном, за виIlятком
,гаких, за ,tкими i{емо)кливо l]стаIiоtsит,LI €tв,горс,l,во (T,aKi зверItення визнаIоться анонiмними ,I,a

розгляду tre пiд.пягаrоть).

Апе.itяцiя ресструетlся у <Журнал реестрацii скарг, апеляцiй та спiрних питань) (Ф-01-

ПР-09) в електронному виглядi, кожним спiвробiтником, що отримав звернення. ОС
оф i цiй гrип,I гtов iдом.ltен tлям гtiл,гверllжус отримання.
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4.1.3 Опраllювання та розгляд апеляцiй
Оцiнюванtrя й ухвалення рitлень щодо апеляцiй детаJIьно описано у "Положеннi про

Апеляцiйну KoMiciKl органу з серr,исРiкацiТ".

4. 1.4 Щокl/мс}IтуваIl ня процесу розгляду а пеляцiТ та архiвацiя документiв.
Ilроцес розгляду апеляцii документу€ться Апеляцiйноrо Комiсiею шляхом ведення

вiдповiдного протоколу засiдання Апеляцiйноi Комiсii (Ф-02-ПР-09). Належне ведення

протоколу е вiдповiдальнiстю секретаря Апеляцiйноi KoMiciT.

f[окуп,rеlr,гаlliя гlо розгJrялу зверI]еtlня збсрiгае,гься в ОС вiлповiдно до встановленого
,t,cpп,tilt1,. IIро,t,tll<о:Iи засiлаltь,га вiдгtовiднi рiшlеllllя зберiгаrот,ься в оС протягом 10 poKiB.

I]i/lllовiла.llLIIiс,гL збереrlсеtlня докумеFI,гаrtiТ (протоколи засiдань, матерiали пов'язанi iз

розглядом звернень) несе секретар АпеляцiйноТ KoMiciT.

4.2 Проuес розI,JIяду скарг
4.2.1 Гiроuес розI,JIяду скарг мiстить наступнi етапи:

- ресстраuiя;
- опраIlrовання;
- коригувальгri та./або запобirкнi лii (у разi необхiдностi);
- повiдом-lIеLII{я заявIIиI(а про результати опрацювання;
- lloKyMeIJтvBaI{Hя проL(есу розгляду 

,га архiвацiя документiв.
Фуttкrtiя розl]Iялу cl(apI,, якi виникають пiд час або пiсля сертифiкачii (очiнки

вiдповi/]tlос,гi) пролукцiТ, послуг, систем менел)(менту, атестачii виробництва, проведеннi

Ila]]lяJ.IoI]o1,o tlуllи,I,у, техlti.lнtrго нагJlяду покJIаlIена на Комiсiю ОС, призначених наказом

Керiвника О(.i.

1.2.2 Особ()Iо. lIto зl]срl-ziсться. можутL бу,ги clcKapxcelti ,гакi 
,цiТ та рiшення ОС:

- tзil{Motзa v ltрийtlя,I"l,i .llo розгляlIу заявки на проведення робiт з сертифiкацii7оцiнки
вiлповiднос гi;

- вiдмова у вилачi сертифiката вiдповiдностi, сертифiката експертизи типу, атестата
rзиробниuтrза)]

- поруIllеIlIlя правиJI i процедури сеlэтифiкаrtii7оцirrки вiдповiдностi, технiчного
t t аt,.ltя.,1у/l tttl.llrIlIIOBoгo ау/iи,гу;

- скасування або призупинення дiТ сертифiката вiдповiдностi, сертифiката експертизи
типу, атестата виробництва)

- iншi дii, якщо вони призвели до порушення прав та iHTepeciB замовника у сферi
серr,и (li Kal tii'/or ti гr ки вiлповiдностi.

4.2.3 'I'cpMill розгляltу cкapl,
ЯкшIо питtllIIIя. tlоруlпене у скарзi, стосусться дiяльностi оС, Комiсiя оС здiйснюс його

розгляд протягом l мiсяllя з лня ресстраuii звернення. Якщо у мiсячний TepMiH вирiшити
IlopytпeHi у зt]ерtIен}li llи,галlttя IIеможливо, Керiвгtик ОС, встановлюе необхiдний TepMiH для
йоt,tl рсlзt,:Iялу, Ilpo tito llовil{омля("гься заявниковi.
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4.2.4 Щокуменl,уваIllIrt IIроцесу рOзI,JIяду cкapI, ,l,a архiвацill лоltупlеt1,1ill.
Процес розt]l!l2]t сl(аtрI,и llокуN,Iснтусться Korvricic:lo ОС rпrlяхомl l]еilсIitIя вiдllоlзi.,llttllо

протоколу засiдаllIIrl l(oMicli ОС (Ф-02-ПР-09). I-1;t.пerKlte вс,цсlIIIя IIротоко",I\, (,

вiдповiдальнiстю секрстаря ItoMiciT.

!окументацiя зберiгаеться в ОС вiдповiдно до встановленого TepMiHy. Про,гоколи

засiдань та вiдповiднi рiшення зберiгаються в ОС протягом 10 poKiB.

Вiдповiдальнiс,гь збереження документацii (протокоJlи засiдань, iиа,гсрizt.ltи ttсltз'яt:заtti i,l

розглядом звернегrь) lIccc сскретар KoMiciT ОС.

4.2,5. Опраtдlова IlItrI,|,il розгJlrlл скарг
ОС ана;riзус отриману iнформаrдilо та визнаLIас, LIи Lle с,госус,гься сер],иtРiкаrliйrlоi

дiяльностi, за яку Bitl BiltlroBi.ltztc.

!ля розгляду t<oltcHoi скtlрги lltlказом Керiвгtика ОС с,t,во;lrсlс"гLсrl l{tiрriсiя О(-, cr<:tit,,l яtt<tll

формуеться у кожном)1 KoIIKpeTIIoN,Iy випалку. Гlерсоtlа,lt, I]кJIIоLIаюLIи t<ерiвttика, tle lIриймtziс,

участь в розглялi. яttttlсl Bitl був :за,,1iяttlий ,шо сер,ги(lir<аrliйrrоi ,,цirr.ltbltclc,t,i, l(oIlcyjIL IyI]t-tl]

замовника або про,гяt,оi\4 ocl,ilH}Iix двсlх poKiB шiсrIя коrlсуjIы,увitltlIя ltptltlIoBatl] у заN,IовIIIJIiА tI1,1

постачаJIьника, зверI-tення якого розl,ля/]ас,Iься.
У скарзi повиtttлi бути чiтко викладенi ii суть та прIlLtиltа. /{ля р()зглял}/ бсрсr,t,сяt ta

перевiряс вся необхiлrrа itlформацiя та ма,герiали, якi пiдтверджую"гь i ltояtсlltокt,гь (lакти, tцо

мiстяться у скарзi. I_{ими матерiалами можуть бути:
- листування щодо спiрного питання MirK постачальникоNl ,га ОС;
- протоко.ltи випробуваIrь пролукuiТ (за пеобхiлrlос,ri)l

- звiт за сер,гифiкованою сис,геNlою менеджмеt1,1,у, чlкl,и обс,геrtсеtrttяt виробltицr,ва або

звiт про результати,гехtli.lгlого нагJIялу за сертифiковzl}lоlо ttролуt<tliсlо, IttlI,JIядовоIо a)j{I.Il)/

за сертифiкованою систеN,Iою меt{еджменту (в разi по,rреби);

- нормативна,Iа,гехнiчна локумеFIтацiя на продукцirо (в разi потреби);

- результати перевiрок, якi проводиJIися уповновal)I(еlIиlчIи /lсржzlвIIими орI,аttаlпли. яt lti

здiйснюють нагля/]оt]i ,l,et Kottтpo.ltbIti ф1,111111iТ (при tttutlзtttlc,l,i ra tl pil,зi lrо,r,рсби).

На вимогу ltoluliciT ОС за ltеобхiдlIост,i надаlо,гьсrl iIrшri лоt<),fulсII,ги, ltcoбxi,lllti .i1,1яt

розгляду.
У випадку, коли скарга стосуеться клiснта з сертифiкованою сис,гемою менсд)(менту.

пiд час розглядання враховусться il ефективнiсть.

Голова ItoMicii ОС гrризнаLIас лату засiдання KoMiciT. Секре,гар забе:зпе.tус] yLIzlc,I,L },

засiданнi Bcix членiв KoMiciT ОС, представникiв заявника, що Ilo/laB зверI]еtlilя. ,га ()С.

Щокументацiя надасться LlJIeI-taM KoMicii не пiзнiше, як за два тилснi до засiдання KoMicii.

Головус на засiданIli голова KoMicii. Секретар KoMicii предс,гавJlrIс KoMiciI cy,гb сttрziви i

веде протокол засiдання.
Пiд час розгля/tу скzlрI,и 1,1реllс,I,чtвIlики:]амовника iOC NIztt(),l,b llp?ll]o бу,ги зас:rl/хzlIIими

на засiданнi rcoMicii.

Комiсiя розглялас yci tlиr,аtlIlя ltонфiдеrrцiйно. Гliд час прийllят-гяt рiшеIlttяI маtо,гt, буr,и

присутнi тiльки члени KoMiciT у повI{ому складi.
Комiсiя ознайомt;t tt)("гься,; t,tа,I,с1,1iа.lti,lми звсрIlеttttя. ztlra.lti,;1,r:. llсрсвiряс,t|lакт,и" виt<.llа,,(еtti

у скарзi, за необхiдttос,l,i збирас,ilо.rlа,I,I((lвi ма,герiаJIи IIо IIи,гаII}lrIх. II()р\/IIIсIIиy ),сlсitрзi.']а
результатами ана;tiзу п,tzt,l,срizt.llitз зl]ернеllttя комiсiя в обов'язковому lltlрrlлl(у роби гt, I]исII()t]()l{

пр_09
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про обгрунтованiсть або необrрунтованiсть звернення, який вiдображасться у вiлповiдному

протоколi засiдання KoMicii.

Рiшення приймаються простою бiльшiс,гю голосiв присутнiх членiв ItoMiciT.

4.2.6 Дi\ за резуJIьта,tами розгляду скарг
Комiсiя, розглянувrIJи звернення, моrтtе прийняти рitпення:
- про задоволення скарги (повнiстю або частково). Якщо Комiсiя визнас рiшення та дiТ

ОС неправомiрними, вона приймае рiшення про обгрунтованнiсть звернення i зобов'язус ОС
провести коригувальнi дii для усунення лопущених порушень та скасувати прийняте ним

рiшення.
- про вiдмову в задоволеннi скарги. Якщо Комiсiя установить, що рiшення та дiТ ОС

правомiрнi, Комiсiя приймае рiшення про вiдмову замовнику у задоволеннi скарги.

Рiшення про вiдмову в задоволеннi скарги приймасться у випадках, якщо:

- дiТ осiб визнанi законними i обгрунтоваFIими,
- звернення не обгрунтоване або факти, викладенi у зверненнi, не пiдтверджуються;

- дiТ осiб ocKaprKeHi в судовому порядку.
Прийнятi на засiданнях KoMicii рiшення та висновки оформлюються протоколом, який

веде секретар KoMicii. Вони повиннi бути пiдписанi головою KoMicii i BciMa ii членами та

письмово доводиться до cTopiH, якi брали участь у розглядi.
Витрати, пов'язанi з розглядом скарги, несе Ko)I<нa iз cTopiH.

При незгодi з рirпенням апеJIяцiйноТ KoMicii ОС замовник мас тrраво звернутися до
ItoMiciT з апеляцiй Нацiонального агентства з акредитацii УкраТни в мiсячний TepMiH.

Пiсля прийняття остаточного рiшення по скарзi, у разi необхiдностi, комiсiя може

рекомендувати керiвництву ОС у встановленому порядку внести змiни до чинноТ системи

управлiння ОС таlабо в}кити заходiв, необхiдних для усунення невiдповiдrrоТ роботи ОС та il
наслiдкiв.

ОС разом з клiентом i скаржником, чи потрiбно, i якlцо так, у якому обсязi,

розголошувати предмет скарги та ij висновки.

Висновки прийнятi на засiданнi заносяться до кЖурналу peccTpauiT скарг, апеляцiй та
спiрних питань) (Ф-01-ПР-09),

4.2.7 Повiдомлення заявника про результати обробки скарги
Протягом трьох робочих днiв iз дати прийняття рiшення по скарзi заявнику

надсилаеться письмова вiдповiдь (офiцiйне повiдом.llепня). Скла/iання листа-вiдповiдi
заявнику с вiлповiлальнiс,гlо секретаря KoMiciT.

Вiдповiдь мас мiстити посилання FIa I{орма,гивнi акти таlабо на систему управлiння ОС.

4.3 Процес розгляду спiрних питань
4.3.1 Процес розгляду спiрних питань мiсти,гь наступнi етапи:

- реестрачiя;
- опрацIовання;
- коригувальнi таlабо запобirкнi дiТ (у разi необхiдностi);
- повiдомлення заявника про результати опрацювання;
- документування процесу розгляду та архiваuiя документiв.
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Фунrtцiя розгляду спiрних питань, якi виникаю,гь пiд час або пiсля сертифiкашiТ (оцiнки
вiдповi/tност,i) про:tуltцii, послуг, систем менеджменту, атестацii виробництва, проведеннi
Hal,JlrtltoBoI,o ауди,l,у, ,гех}IiчноI,о tlаI,ляду покладеIlа на Група ОС, призначених наказом

Itерiвrrиrса ОС.

4.3.2 TepMiH розгляду спiрних питань
Якщо пиl,ання, порушене у спiрному пи,ганнii, стосуеться дiяльностi ОС, Група ОС

злiйснtос його розгляд протrIгом 1 мiсяцrl з дFIя ресстрацii звернення. Якщо у мiсячний
,гермiн вирiши,ги порупrеt-li у зверненtлi питання неможливо, Керiвник ОС, BcTaHoBJiIoc

необхiдlrlий ,гермit.l 
/Utя йог,о розI,Jlrlлу, l-Ipo що ltовillом.ltяс,гьсrl заявниковi.

4.3.3 /{oKyMell,гyBaIttIrI прOцесу розглrIду спiрtlих пита}Iь T:l архiвацiя докуменr,iв.
Процес розгляду спiрного питанFIя документуетьоrI Групоrо ОС шляхом ведення

вiдповiдного протоко;rу засiдання Групи ОС (Ф-02-ПР-09). Належне ведення протоколу е

вiлповiдалыriс,rIо секретаря I-рупи ОС.

f{окумеrl,гаuiя зберiгасться в ОС вiдповiдно до встановленого ,гермiну. Протоко.llи

засiдаtlь,га tзi,t1llовillгli рiшIеltr-lя зберiгаtотьсll в ОС прот,ягом 10 poKiB.

l]iдповi,ца-ltы-liс,гt, збережеtлttя документацii (протоколи засiдань, матерiали пов'язанi iз

розглядом зверт-lень) i{ece секретар Групи ОС.

4.З.4 Oпpatlloвitllнrl та рOзгляд спiрного питання
ОС агrа.lriзус отриN4аltу iнформаriirо ,га визнаLIас, LIи це стосусться сертифiкацiйноТ

дiяльгIос,гi, за,It(y BiH BillttoBiдac.

/{ля розгляду кожного спiрttого пи,гzIннrI наказом ltерiвrrика ОС c,rBoprocTI.crl Група ОС,
сI(Jlilд1 якоi (lормус,гься у l(ожllому KolIKpel,IloN4y випzlлку. Персонал, вt(Jl}оLIаIочи KepiBtlиKa, Ile

приймас yLIac,l,b l] розгля/{i, якпlо вiгt був задiяlltий до сер,гифiкацiйноТ дiяльност,i.

коr{суJlьтуваts замовIIиrtа zrбо протягом ocтartHix двох polciB пiсля консультування праrIював у
замовника чи постаLIальника, звернення якого розглялаеться.

f{ляr розгляду береться ,Iа перевiряс вся необхiдrrа iнформацiя та матерiали, яtti

пiдr,вердltt),tсlть i Ilоrtсt]Iою,I,ь tракти, шо стосуlоться спiрного питання. I{ими матерiалами

N,Iо)I(у,гь буr,и:

- JtистуваItllrl tцодо сltiрногсl питання MilK пос,га.lальником та ОС;
- протоt(о.ltи випробувань продукrдii (за необхiлrrостi);
- звiт за сертифiкоtsаною системою менеджменту, акти обстеrкення виробництва або

звi,t, про резуль,га,ги 
,гехнi.lгtсlго IIагJIя/lу за серт,ифiкованою пролукцiсIо, нагJIядовоt,о ilудиту

з;r серr,ифiI(ова}Iоiо сисl,е]\4оlо lчlе}tед)I(N,lеlr,гу (rз разi поr,реби);

- llop]vltt,I,иt]lla] ,t,al ,t,cxгli.llla /]оl(умеtiтацiя rta гrродуtсцirо (в разi гlоr,реби);

- резуJlь,tати гlеревiрок, llKi IIроволилися уповноtsаженими державними органами, якi

здiйснtою,Iь наI,,JIядовi ,га кон,грольнi функцii (при наявttос,гi та в разi потреби).
Голова l'рупи ОС призначае /lа,гу засiланп-я lcoMiciT. Секретар забезпечуе участь у

засiдаtlнi Bcix .lленiв Г'руlIrv ОС, преltс,lавникilз заrIвника, Iцо подав звернення, та ОС.

/{окумен,r,ацiя lладас,rl)сr] LIленам KoMiciT не пiзнill_tе, як за лватилtнi ло засiдання KopliciT.
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Головуе на засiданнi голова Групи ОС. Секретар представляе суть справи i веде

протокол засiдання.
Група ОС розглядае yci питання конфiденuiйно, Пiд час прийняття рiшення мають бути

присутнi тiльки члени KoMiciT у повному складi.
Група ОС ознайомлIос,гься з матерiалами звернення, аналiзус, перевiряс фак,ги, за

необхiлностi збирае додатковi матерiали. За результагами аrrалiзу матерiалiв звернення

Групи ОС в обов'язковому порядку робить висновок про обrрунтованiсть або

необгрунтованiсть звернення, який вiдображасться у вiдповiлному протоколi засiдання.

Рiшення приймаIоться простою бiльшiстю голосiв присутнiх членiв Групи ОС.

4.3.5. ЩiТ за результатами розгляду спiрного питання
Група Ос, розглянувши звернення, Moltte прийняти рiшення:
- tlpo задоволення (повнiстю або частково). Якщо Група ОС визнас рiшення та дiТ ОС

неправомiрними, вона приймае рiшення про обгрунтованнiсть зверFlення i зобов'язуе ОС
провести коригувальнi дiТ для усунення допущених порушень та скасувати прийняте ним

рiшення.
- про вiдмову, Якщо Група ОС установить, що рiшення та дii ОС правомiрнi, Група ОС

приймас рiшення про вiдмову замовнику у задоволеннi клопотання.
Рiшення про вiдмову приймасться у виlrадках, якщо:
- дiТ осiб визнанi законними i обrрунтовани\,Iи;

- звернення не обгрунтоване або факти, викладенi у зверI]е}Iнi, не пiдтверджуються;
- дiI осiб оскархtенi в судовому порядку.
Прийнятi на засiданнях Групи ОС рiшення та висновки оформлюються протоколом,

який веде секретар. Вони повиннi бути пiдписанi головою Групи ОС i BciMa iT членами та

письмово доводиться до cTopiH, якi брали yLIacTb у розглядi.
ОС разом з клiентом i скарх<ником, чи потрiбно, i якщо так, у якому обсязi,

розголошувати предмет скарги та ii висновки,

Висновки прийнятi на засiданнi заносяться до <Журналу ресстрачii скарг, апеляцiй та
спiрних питань) (Ф-0l -ПР-09).

4.2.6 Повiдомлення заявника про резуJIьта,tи обробки спiрного питанtIя
Протягом трьох робочих днiв iз дати прийняття рiшення по спiрному питанню заявнику

надсилаеться письмова вiдповiдь (офiцiйне повiдомлення). Складання листа-вiдповiдi
заявнику с вiдповiдальнiстю секретаря.

Вiдповiдь мае мiстити посиJIання на FIормативнi акти таlабо на систему управлiння ОС,
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ФОРМА ЛЛЯ СКАРЖНИКА
Ниrкче подано зразок фtlрмrи :] ocнoBt,lolo iнформацiею, яка lvlo)I(e лоIlоiчl()I"|,и скар)книку llавести
ключовi вiдомос,r,i, ulо t'x tзиiчtаl,ас <_lрt,аrtiзаLliя лrrя адеква,г}lQго l]о,JI,"rIядаlltlя скарги.

1 Вiломостi про скаржника

лРЦВище/орIанiзацiя _
Алреса

Поштовий iндекс, MicT,o

Краiна

FloMep телесРону

Horurep факсу

E-rnaiI

Вiдомостi про осоФ, rrtо,:!i(_1!]д9!ry1ч|цц9l!т][11lкlцIцJiý_цLt_91,]Lф _

Контактна особа (якщо вiдп,titttrа вiд означеноТ вище)

2 Опис продукцii7посJlуl,,лt
Реестрацiйний номер заявкrа/серт,иtРiкату вiдповiдностi/iншrе (якцо Bi:lolvlo)

опис

3 Проблема, яка виникла
.Щата виникнення

опис

4 Запропонований скаржником спосiб задоволення скарги
так Hi

5 Щата, пiдпис
!ата lliдlrr.lс

6 Щодатки
Перелiк доданих докуменr-i в


