
Iнспекцiйний орган ТОВ кПI_{ТА>

r,ии ry4
Скарги/та апеляцiТ

мrIIо 7,5-01

Перевiрив:
Заступник директора

<03> сiчня 2024р.

Щата

МвтодикА якостI

Скдрги тА АпЕляцIi

мяIо 7.5_01

РшдакцIя 5

введення: 03.01.2024p.

м. Кам'янське
2024р.

Введено в дiю 03.01.2024р, Редакцiя 5 CTopiHKa 1 з 4



Iнспекцiйний орган ТОВ кПЩТА> Скарги та апеляцii
MJIIO 7.5-01

4.2Прийом i розгляд скарг та апеляцiй (зауважень, скарг, апеляцiй) ................... 3

Мета i сфера дii
!ана методика якостi встановлюе порядок проходження (отримання,

оцiнювання та прийняття рiшень щодо) скарг та апеляцiй. Розгляду пiдлягають yci
скарги та апеляцii пред'явленi як у письмовiй, так i в уснiй формi.

|.2 Положення даноi методики поширюються на Bcix працiвникiв
iнспекцiйного органу ТОВ "ШДТА".

2. Визначення та скорочення
У данiй MJIIO використовуються термiни з визначеннями вiдповiдно до

ISолЕс 17020.
НЯ-2015 - настанова з якостi iнспекцiйного органу;

1.

1.1

мrIIо
KI
Io

- методика якостi iнспекцiйного органу;
- KepiBHa iнструкцiя;
- iнспекцtйний орган;

КП - керiвник пiдроздiлу.
Зацiкавленi сторони - споживачi послуг i органи державного нагляду, якi

здiйснюють контроль послуг, що надаються в рамках вимог зовнiшнiх
нормативних документiв.

3. Вiдповiдальнiсть
3.1 ,Щиректор з безпеки несе вiдповiдальнiсть за:

отриманим скарг та апеляцiй в пiдпорядкованих пiдроздiлах.
З.2 Керiвники несуть вiдповiдальнiсть за:
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4. Опис процесу
4.1 Загальнi положення
4.|.| Загальнi положення з розгляду скарг та апеляцiй, викладенi в НЯ-2015

Роздiл 7 Вимоги до процесу.
4.|.2 Будь-яка скарга, апеляцiя ) яка надiйшла вiд зацiкавленоi сторони,

розглядаеться як невiдповiднiсть.
4.|.З Опис процесу опрацювання скарг та апеляцiй доступний для Bcix

зацiкавлених cTopiH (на сайтi promaudit.com.ua).

Ц2Прпйом i розгляд скарг та апеляцiй
4.2.| Bci скарги та апеляцii, зауваження на якiсть наданих послуг вiд

зацiкавлених cTopiH, що надiйшли до пiдприемства (електронною поштою,
Укрпоштою або iншою поштовою службою) вiд зацiкавленоТ сторони за винятком
скарг, за якими неможливо встановити авторство (TaKi скарги визнаються
анонiмними та розгляду не пiдлягають), рееструються секретарем вiдповiдно до
KI 8.3-01,Щiловодство.

4.2.2 При надходженнi скарг чи апеляцiй вiд зацiкавленоi сторони в уснiй
формi до будь-якого iз спiвробiтникiв IO ТОВ (IЩТА>, спiвробiтник
зобов'язаний сповiстити про це свое безпосередне керiвництво, яке в свою черry
повинен довести iнформацiю до Щиректора IO. TaKi скарги пiдлягають реестрацii
в Журналi ресстрацii скарг та апеляцiй Ж 7.5-01 так само як i письмовi.

4.2.З Щиректор IO призначае вiдповiдальних за збирання та перевiряння
всiеi потрiбноI iнформацii, щоб пiдтвердити скарry чи апеляцiю, з€tлучаючи при
необхiдностi компетентних фахiвцiв (KpiM осiб(особи), якi(-а) брали(-а) 1^lacTi в
iнспекцiйнiй дiяльностi, яка розглядаеться).

4.2.4 Контроль за опрацюванням скарг чи апеляцiй на кожному piBHi
процесу покJIадаетъся на,Щиректора з безпеки.

4.2.5 ,.Щиректор з безпеки повинен упевнитися, чи стосуеться апеляцiя чи
скарга дiяльностi щодо iнспектування, за яку iнспекцiйний орган несе
вiдповiдальнiсть, зарееструвати скарry чи апеляцiю в Журналi реестрацii скарг
та апеляцiй Ж 7.5-01

4.2.6 За можливостi, ,.Щиректор з безпеки пiдтверджус отримання скарги чи
апеляцii та звiтуе скаржнику чи апелянту про поточний стан ikнього розглядання
та результати.

4.2.7 Розслiдування та рiшення за скаргами чи апеляцiями не повинне
спричиняти будь-яких дискримiнацiйних дiй.

4.2.8 Рiшення, яке буд. надано скаржнику чи апелянту приймае чи
переглядае та ухвапюе призначена(-i) ,Щиректором IO особа(-и), яка(-i) не брала(-
и) участi в iнспекцiйнiй дiяльностi, що ii розглядають.

4.3 Розробка захоДiв та кориryючих дiй
4.3.1 По кожному випадку отримання скарги чи апеляцii заступник

директора IO (з технiчних питань / з експертизи в галузi ОП / з комерцii ) на
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пiдлеглий пiдроздiл якого надiйшла скарга чи апеляцiя складае Повiдомлення
про невiдповiднiсть Ф 8.7-01.

4.3.2 Повiдомлення про riевiдповiднiсть Ф 8.7-01 передаеться КП
вiдповiдного пiдроздiлу для пропозицii кориryвальних / запобiжних дiй. (Див.
МЯIО 8.7-01 Кориryвальнi та запобiжнi дii).

4.З.3 Повiдомлення про невiдповiднiсть Ф 8.7-01 з пропозицiями
кориryвалъних / запобiжних дiй передаються заступнику директора IO з

органiзацii iнспекцiйноi дiяльностi (згiдно п.4.3.1) для перевiрки, затвердження,

розподiлу i органiзацii контролю за iх виконанням.
4.З.4 Виконання кориryвальних/запобiжних дiй проводиться вiдповiдно до

вимог МЯIО 8.7-01 Кориryвальнi та запобiжнi дii.
4.З.5 Контроль виконання кориryвапьних/запобiжних дiй здiйснюе в

заступник директора IO з органiзацii iнспекцiйноi дiяльностi (згiдно п.4.3.1)
вiдповiдно до вимог МЯIО 8.7-01 Коригувальнi та запобiжнi дii.

4.З.6 ,,Щокументи по скаргам та апеJuIцiям зберiгаються згiдно KI 8.3-01

,.Щiловодство.

4.4 Пiдготовка вiдповiдi зацiкавленiй cTopoHi
4.4.| За можливостi ,Щиректор з безпеки скJIадае вiдповiдь, з офiцiйним

повiдомленням щодо закiнчення процесу розглядання скарги чи апеляцii,
зацiкавленiй cTopoHi, погоджуючи наслiдки вiдповiдi з заступником директора IO
з органiзацii iнспекцiйноi дiяльностi (згiдно п.4.3.1), пiдписуе у директора
iнспекцiйного органу i передае секретарю для вiдправки.

4.4.2 Вiдповiдь мае мiстити посилання на нормативнi акти (у тому числi,
вiдповiдно до норм чинного законодавства та документiв системи якостi).

4.4.З Копiя вiдповiдi зберiгаеться згiдно KI 8.3-01 Щiловодство. Вiдповiдь
рееструеться в Журналi реестрацii скарг та апеляцiй Ж 7.5-01.

5. Посилання
НЯ-20L5 Роздiл 7
мrIIо 8.7_01
KI 8.3_01
ж 7.5_01
Ф 8.7_01

Вимоги до процесу
Коригувальнi та запобiжнi дiТ

.Щiловодство
Журналi реестрацii скарг та апеляцiй
Повiдомлення про невiдповiднiсть
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