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Bumse 3 npoyedypu I1P.19:2023 «Ilopsidox po3enady ckape»
4 TIPOLEC PO3IJIAAY CKAPT

4.1 Bume xepiBHuuTB0O OC MpHHHATIO MOJITUKY Yy cdepi po3risay ckapr Ta 3abe3medmio ii
3pO3YMUTICTh, TOCTYIHICTh TIEPCOHATY Ta BCIM 3aIliKaBIEHUM CTOpoHaM. [loJiThka BUpIIIEHHS CKapr 3
OOKy 3aMOBHHKIB cepTu(ikamii 4Yd I1HIIMX CTOpIH, TOJATAE B OO €EKTHUBHOMY Ta OINEPAaTHBHOMY
BupimeHHi kepiBHUIITBOM OC Ta #10r0o mocajioBUMu 0co0aMu MOPYIICHUX Yy CKap3i MUTaHb Ta YCYHEHH]
MIPUYHH, SIKI PU3BENH JI0 iX NosiBU. EdekTrBHE pearyBaHHs Ha CKapTH - 1€ BAXJIWBHM 3aci0 3aXUCTy
st OC, #oro KIIIEHTIB Ta 1HIMAX KOPUCTYBAYiB IISUTBHOCTI 3 cepTUdIKaIlii BiJ MOMHUIOK, HEAOTJISIIIB
a00 HEeOOTPYHTOBAHOT TTOBEIIHKH.

[Tporiec po3risaay ckapr nependayae Taki eIEMEHTH 1 TPOLEIYPH:

— IOTPUMAaHHS CXEMHU IPOIIECY OTPUMAHHS, MMATBEPIKEHHS, PO3CIIIIyBaHHS CKapT 1 TPUHHATTS
PIIICHHS OO i, sIKi HEOOXITHO BXKUTH y BIJIMOBIAb HA II€ 3 BPaXyBaHHIM MOMEPEAHIX aHAIOTIYHUX
CKapr, SIKIIO Taki OyJu;

— BIJICTIZIKOBYBAHHS 1 pEECTPYBAHHS CKapT, BKJIIOYAIOYH i1, 110 BXUTI y BIATOBIAL HA HUX;

— 3a0e3MeYeHHsI, 10 BXKUTO MEBHE BiMOBITHE KOPUTYBAHHS 1 KOPUTYBaIbHA Tisl.

[Iponiec po3rmsimy ckapr moBuHEH OyTH 00’ €KTHBHUM. [IpuHIMIN 00’ €KTUBHOCTI MPOIECY
PO3TIISAY CKApT BKITFOYAIOTh:

— BIIKPUTICTb — JIOCTYIHICTh 1 pO3YyMIHHS yCiMa 3aJly4€HHUMHU JIO PO3TIIALY CKapr IMepCOHAIOM Ta

MO3UBaAYaMH;

— HEYNEepePKEeHICTh — 3a0e3MeUYCHHs 3aXUCTYy HEYNEPeIKEHOT0, HE3aJIKHOTO CTABJICHHS JI0
Mmo3MBava Ta 0coOM abo opraHizaiii Ha SKy IMOJAETHCSA CKapra; 30CEPe/KEHHS I Ha BUPIIICHHI
mpoOJIeMH Ta HE3aJIeKHOMY PO3CITiIyBaHHI a HE Ha MOIITYKY BUHHUX;

— KOH(]IACHIIHHICTh — TIpoliec OyAYeThbCS TaKUM YWHOM, 1100 3aXHUCTUTH OcoOy Io3uBayda Ta
3aMOBHUKA BiJ MOXKJIMBUX HE3PYUYHOCTEH Ta TUCKPUMIHAIIIT,

— poctynHicTh — OC 3a6e3neuye JOCTYI MO3MBaya JI0 MPOLECY PO3IIILY CKaprH, iH(opmaris
PO TPOILIEC PO3IIISALY CKAPTH € 3pO3yMIJIOI0 Ta JOCTYITHOO ISl BCIX MMO3UBAYIB;

— MOBHOTa — MOUIYK HEOOXiTHMX (DaKTiB AJIs1 BCTAHOBJCHHS MOBHOI KapTHHHU Ta IMEPEBIPKU
iH(hOop™maIii;

— PIBHICTb — HaJJTaHHS PIBHUX MO>KJIMBOCTEH;

— CHOPUHHATIMBICT — KOXXEH BHIIQJIOK PO3MIAJAETECS 3 ypaxXyBaHHAM HOTo CyTi,
1HIUBIIyaTbHUX BIAMIHHOCTEH Ta moTpeo.

PesynbraToM mporecy po3risity CKapr €:
— TIJIBUINEHHS 3aJI0BOJICHOCTI KIIEHTIB Ta IHIIMX KOPHCTYBadiB [IsUIBHOCTI 3 cepTHudikariii,
BCTaHOBJICHHS 3BOPOTHIX 3B’S3KiB 3 KIIIEHTaMH, BIIOCKOHAJICHHS] CHCTEMU MEHE/KMEHTY
— 3aJy4eHHS [0 MPOIeCYy KEPIBHUITBA Ta BHUKOHAHHS HUM TPHUHATHX 3000B’S3aHb IUIIXOM
aJIeKBaTHOTO PO3IOJLITY PECYpCiB, y T.4. HIATOTOBKY MEPCOHATY;
— BU3HAHHA Ta PO3YMiHHS MOTPed Ta O4iKyBaHb MO3KBAYIB;
— CTBOpPEHHS BIIKPUTOTO, €(PEKTUBHOTO Ta JIETKOTO Y 3aCTOCYBaHHI MPOIIECY PO3TIISIY CKapT;
— aHaJI3yBaHHs Ta OIIHIOBAHHS MPETEH31i 3 METOO MIBUIIIEHHS SKOCT1 pOOIT Ta MOCHYT;
— ayIUT TPOIIeCy PO3TIISILY CKapT;
— aHai3yBaHHs €(PEKTUBHOCTI Ta PE3yJIbTATUBHOCTI MPOIIECY PO3TIISALY CKapT.

4.2 3 meroro 3abe3neueHHs 00’ €KTUBHOCTI MPH poOOTi 13 cKapramu, Mpoueaypa po3risay cKapr

nepenbdavae TOTPUMAHHS TaKUX MPUHIUITIB!
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— 000B’SI3KOBE pEECTPYBAaHHS YCiX OTPUMAHUX CKapr;

— po3risAn ckapr ocobamu, sIKI KOMIETEHTHI 1 HE MAaloTh BIJHONIICHHS 10 TMHTAaHHS, IO
OCKapIKy€ThCS;

— 1iHGOpMyBaHHS TIO3MBa4Ya MPO OTPUMAHHS CKaprd, 3aKiHYCHHS TMpoIeCcy ii pO3TIsmy,
pe3yabTaTH Ta MPUUHSITI PIIICHHS.

4.3 Tlponienypu po3Tiisiay CKapT BKIIIOYAIOTh:

— peecTpalio OTPUMAHOI CKapTy,

— BU3HAYCHHS TEPMiHY PO3TIISAY CKapTH;

— MOBIAOMJICHHS (3a MOTPeOH) MO3MBaya PO OTPUMAHHS CKapru, XiJ po3Iisily CKapTu;

— 00poOIeHHS CKapry;

— BU3HAUCHHSI TA BIPOBA/KCHHS KOPUTYBAIBHUX YH 3aITO0DKHHX Jild, KOHTPOJIb IX BUKOHAHHS;

— MOBIAOMJICHHS TI03MBa4a PO PE3yJIbTaTH PO3TIISAY CKapTH Ta BIPOBAHKCHI 3aXOIH;

— IOKYMEHTYBaHHS MaTepialiB pO3TIISAy CKaprH,

— TPOCTS)KEHHSI PEECTPYBAHHS TPOBEICHHX KOPUTYBAJIBHMX i Ta OI[iHIOBaHHS  1X
e(eKTHUBHOCTI,

— BU3HAYCHHS pa3oM i3 KIEHTOM 1 MO3MBaueM YM MOTPIOHO, 1 SKIIO TaK, y SKOMY 00cs3i,
MMOBUHHO OYTH PO3TOJIONIEHO TPOMAACHKOCTI MPEAMET CKapTH Ta BUCHOBKH.

4.4 Peectparii miuisiraloTh yci CKapru, mo Haaidnum Ha aapecy OC Bin 30BHINIHIX JKepel, 3a
BHHATKOM THX, SIKI HE MICTATH 1H(MOpMaIIil 010 aBTOPCTBA. Taki CKapru BBa)KAIOTHCS aHOHIMHUMH 1
PO3TIISILY HE T UISTa0Th.

Ckapru MOXyTh OyTH HaJaHi:

— MOIITOO;

— 110 Tenedony;

— 10 e-mail;

— 0CcO0HUCTO;

— OyIb-sIKUH 1HIIMH 3py4YHHA crociO.

Peectpartito ckapr mpoBoauTh 0co0a, BIAMOBIalIbHA 3a BeAeHHS Ai1oBoACTBa B OC.,

KoHTpoib 3a peecTparli€ro ycix OTpUMaHUX CKapT MOKJIAJAETHCS HA KEPIBHUKA 3 SIKOCTI.

Peectpartis ckapr 3miiicHioeTbes y "KypHani peectparii anensiii ta ckapr' 3a ¢popmoro ©.40
HaBenieHOto y 30ipHUKY dhopM mokyMeHTiB 3P.01. 3rigHO 3 MOPSAIKOM, STKMM BH3HAYEHUH y MPOIeaypl
I1P.02.

4.5 Posrasig ckapr.

[TpuunHamMu ckapr, K MPaBUIIO, MOXKYTh Oy TH:

— HEBIJIOBITHOCTI, TOMYIIEH] ITiJ] 4Yac BUKOHAHHS poOiT a00 opopMIIeHHI JOKYMEHTa;

— HeaJIeKBaTHICTh HOPMAaTUBHUX IOKYMEHTIB;

— HEaJICKBATHICTh YMPaBIIiHHS pOOOTOI0, HAJAaHHIM MOCIYT 200 TIPOLIECOM;

— HeBUKOHAHHS BUMOT OpraHy 3 NMpU3HAYCHHs/aKpeIUTallii.

[Ticns peectparii ckapra HajaeTbes kepiBHUKY OC sikuii BCTAaHOBITIOE, UM CTOCYETHCS CKapra
TUSTTBHOCTI 3 OI[IHIOBAHHS BIJIMTOBITHOCTI 1 cepTuddikariii, 3a Ky Hece BianosinaabHicTh OC, SKIO TaK,
TO CKapra rnepenaeTbes 3 BiANOBiTHOWO pe3odrolieto kepiBHuKa OC mis BukoHanHs. KepiBauk OC
TaKO’X BU3HAYAE YU € HEOOXIHI pecypcH 1 MTOBHOBAXKEHHS JUI PO3POOJICHHS 1 BIIPOBAKEHHS
e(eKTUBHHX il M0JI0 CKApTH.

3a pe3ynpTaTaMd O3HAMOMIICHHS 13 CKapror Ta BH3HAUEHHS HANpPSMKY [iSUIBHOCTI, SIKO1
cToCcyeThes ckapra, kepiBHUK OC mpu3Hayae KOMICIIO IS PO3TJSAy CKapru (Aopydae po3Tisig
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KOMIIETEHTHIM 1o cyTi ckapru oco0i). B pa3i HasBHOCTI 3arpo3u HEYNEpeKEHOCT, MPH PO3TIIsAIL
ckapru nepconagom OC, BoHa MOXKe TTepeaaBaTUCS IS PO3TISLY 10 ATIENSIIIHHOT KOMICIT.

Jlo ckmamy Komicii HE MPHU3HAYAIOTBCS OCOOHW, SKI MalTh BIJTHONICHHS 10 MHTAaHHS, IO
OCKap)Ky€EThCSI.

Kowmiciss o3HaliloMIIO€TBCS 13 CKaprow, 30Wpae Ta aHami3ye HEOOXiHI MaTepiaid Ta
iHpoOpMallilo, SIKi CTOCYIOTBCS CYTi IMUTAHHS, III0 OCKAP>KY€ETHCSL.

AmHasizyBaHHS CKapry MPOBOAUTHCS 3 METOIO:

— BU3HAUEHHS, UM JiIICHO cKapra € HefomikoM B poboti OC;

— BCTAHOBJICHHSI IPUYUHHM TOSIBH CKAPTH;

— po3pobIeHHS HEOOXITHIX KOPUTYBAIBHUX 1 3aTI001KHUX JiH.

AHaJti3 MpOBOUTHCS HA OCHOBI HOPMATHBHUX JTOKYMEHTIB, 10 BU3HAYAIOTH BUMOTH 0
B1MOB1IHOT poOoTH abo mociyrw. [1ix yac aHam3yBaHHS CKapry PO3TJISAIal0ThC:

— NPUYWHY MTOSIBU CKAPTH,

— B3a€EMOIIOB s13aH1 (DYHKIIIT/TIPOIIECH, IO CTOCYIOTHCS CKapTH;

— (piHaHCOBI BUTpATH, SIKI HEOOXI/IHI AJIS1 YIPABIiHHS CKaproo;

— MATOTOBKA MEPCOHAIY.

SIKIIO mpeTeH3isi CTOCYEThCs NIsIIbHOCTI opranizauii, mo ceprugikoani OC TOB «YLIMCII»,
TO Wi Yac TEpeBIpKM CKApru pO3IJSAAETHCS PE3yNbTaTUBHICTD (PYHKIIOHYBAaHHS CHUCTEMHU
MEHEDKMEHTY/yTpaBiliHHS cepTrdikoBaHoi opranizaiii. [To Bcix ckaprax, Mo CTOCYIOTBHCS TisSITBHOCTI
ceprudikoBanux opranizamiii, OC HampaBise BIAMOBIAHUN 3amUT Ha aapecy IIi€i opraxizaiii.

VY pa3i HEoOXIAHOCTI KOMICisi MOBiOMIIsE€ mMo3WBada (MUCbMOBO abo 1o TenedoHy) Mpo
OTpPHMaHHS CKaprH i BIPOBAKCHHS NIPOIIeCy il pO3IIISALY, @ TAKOXK MOXKE 3aciyXaTh o3uBayva.

TepMmin po3risiay ckapru KOMICIEIO HE MOBHHEH NepeBUiryBaTH 15 ni6. SKimo TepMiH po3risimy
CKapru notpedye OUIBLIOro yacy, Mo3uBay MOBUHEH OYTH PO Ii€ CIOBIIICHHA.

3a pe3yabTaTaMH pO3IJILY CKApTHU KOMICiSl TOTYy€ MPOEKT PIlIeHHS MO CKap3i Ta MpOMO3UIi
[IOJI0 BIPOBA/KEHHS KOPUTYBAIBHUX YM 3amoODLKHUX dii. [liqroroBiieHI AOKYMEHTH MOJAIOTHCS
kepiBauKy OC (0c00i, sika HOro 3aMillye) I IPUAHATTS OCTATOYHOIO PIllICHHS.

Bnacninok ananmizyBaHHS CKapry MOYKe OYTH MPUKAHATE PIIlICHHS TIPO:

— 3aJIOBOJICHHS CKapTHl MMOBHICTIO;

— 3aJI0BOJICHHS CKapT'H YaCTKOBO;

— HE 3aJI0BOJICHHS CKapTH.

Kpurepiem /i NpuiHATTA pillIEHHS € TPAaBOMOYHICTh CKAPTH MO BiJHOIIEHHIO 10 BUMOT, 1110
npe.’ SBISIOTHCS 10 BIIMOBIIHOT pOOOTH, MOCTYTH 200 TOKyMEHTA.

4.6 Ilicns mpUMHATTS OCTAaTOYHOTO PILICHHA, y pasi MOTpeOH, 3MIHCHIOETHCS BIPOBAHKEHHS
KOPUTYBaJIBbHUX UM 3aM00DKHUX Aii y BinoBigHOCTI 3 mpoueaypamu I1P.23 ta I1P.24.

[Ipu 11boMy po3po0JIeHI KOpUTyBaidbHI 1 3am00DKHI Mii MOBHHHI OyTH TaKMMH, 00 YCYHYTH
MPUYUHY TIOSIBU CKapryd 1 BUKIIOYUTH MOKJIMBICTH MOBTOPHOI MOSIBU MOAIOHUX ckapr. IlepeBipku i
KOHTPOJIb TEPMIHIB BUKOHAHHSI pO3pOOJIEHUX 3aIT001KHUX 1 KOPUTYBAIBHUX 1M MI0JI0 CKAPT, a TAKOXK iX
€(eKTUBHICTb, TPOBOAATHCS KepiBHUKOM 3 sikocTi OC.

4.7 Ha mpots3i TppOoX pOOOYMX IHIB MICHs NPUHAHATTA OCTAaTOYHOTO PILICHHS MO cKap3i,
M03MBayvy HAIPABISAETHCS MMCHMOBA BiJINOBI/Ib y AKiil OOTPYHTOBAHO Ta B KOPEKTHIH (POpMi HABOAATHCS
pe3yabTaTh PO3TIISAY CKapru Ta Jii, 0 BIPOBAKEH1 (BIIPOBAIKYIOTHCS).

Y pa3i HeoOIPYHTOBAHOCTI CKaprd MIATOTOBIIOETHCS oOdililiHa BIAMOBIAE 3 JOKa3aMHU
npaBuibHOCTI a1k OC CTOCOBHO M0 BHWMAAKY, 3a3HAYE€HOTO B CKap3i. Y BIANOBIAI HABOIATHCS
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MOCHJIAaHHST HAa HOPMAaTHBHI JOKYMEHTH, BIAMOBIJHO JO BHMOT SKHX BHKOHYyBajacsi poOora 3
cepTHdikallii cucTeMH MEHEKMEHTY/yIpaBIiHHA a00 HaJaBaiach Mociyra.

4.8 PesynpTaTd pO3IIISIAY CKapru JOKYMEHTYIOTBCS 1 30€piraloThbCsi y CIpaBi MaTepiaiiB
pPO3MISITY CKapr Ha MpOTs31 HE MEHII HDK TPbOX POKiB. JIOKyMeHTyBaHHs 1 30epiraHHs MaTepiamiB
PO3IIISILY CKapr 3/iHCHIOE KEPIBHUK 3 SIKOCTI 3T1IHO 3 JOKyMeHTOBaHoI0 npoueaypoto [1P.03 ta ITP.02.

4.9 Tlpu oTpuMaHHi, OI[IHIOBAaHHI 1 yXBaJIOBaHHI pileHHs o0 ckapr, OC BpaxoBye BUMOTH
npouenypu I[1P.13 mono xoHdiaeHmiiHOoCTi, Ta [ekmapanii mogo 3a0e3nedeHHss KOHQIIEHIIIHOCTI
(momatok 6 mo HCM.01) ockinbku 1151 iHpOpMAITisi CTOCYEThCS ITO3MBaya i 00’ €KTa CKapru.

MOJIHMBICTh PO3TOJIONICHHSI MPEIMETy CKapru 1 BUCHOBKIB 3a pe3yJbTaTaMu ii po3IJIsdy, a
TaKOXX OOCSITH TaKOT'O PO3roJIoNIeHHs, BU3Ha4atoThess OC pa3oMm 13 mo3uBavueM 1, y pasi HeoOXiqHOCTI, 13
3aMOBHHUKOM.

[Hdopmartist 00 HAIBHOCTI CKApT PO3IIISLAAETHCS IM1J1 Yac MPOBEJACHHS aHAII3yBaHHS CUCTEMU
MEHeJKMEHTY KepiBHUITBOM OC, BKIIIOYAETHCS 710 3BITIB PO aHAI3yBaHHS CUCTEMH MEHEIKMEHTY, a
TaKOXX y3araJlbHIOETbCA U MIOpiyHOro migcymkoBoro 3Bity OC mis JlepskaBHoi ciry:x0u YKpainu 3
Jikapchkux 3aco0iB Ta HamionanbHOro areHTcTBa 3 akpeauranii Ykpainu. [Ipu mpomy mijn uac
npoBeneHHsT aHanmizyBaHHSI CM 3 OOKy KepiBHHMITBA 3TiJHO BHMOT JOKYMEHTOBAHOI MpOIEIypH
I[TPCM.21oco6muBa yBara NpuIiIsS€ThCS CKapraMm, sIKi MPU3BEIN 10 3HAYHUX (DIHAHCOBUX BUTpAT HA iX
YCYHEHHS 1 SIKI MOXXYTh MaTH CYTTE€BHI BIUIMB Ha 3aJIOBOJICHICTh KIJIIEHTIB Ta IHIIUX 3aIliKaBJICHHUX
CTOpIH.

4.10 BiamnoBinaasHUMHU 32 TOTPUMaHHS MOPSIIKY PO3MIISAy cKapr € kepiBHUIITBO OC

4.11 Cxapru go kiieaTiB OC TOB «YIIMCII»

OC TOB «YIIMCII» mMoxe HarpaBUTH CKapry J0 3aMOBHHUKA (KJIIEHTA) CBOIX MOCIYT y
BUIAJIKY, SIKIIO 3 KJIIEHTOM MOpPYIIEeHI YMOBH cepTudikallii i/abo yMOBH BUKOPUCTaHHS cepTHdikaTa i
3HaKa BIJMOBITHOCTI. Y pa3i HOPYLIEHb IIUX YMOB KepiBHUK 3 siIKocTi OC roTye nporno3uiiii moa0
KOPUTYBAJIbHHUX JIiH, IKI MOKYTb MICTHTH:

— IMCHhMOBE 3BEPHEHHS JI0 BIAMOBIAHOI OpraHizallii 3 BAMOTOIO II0/I0 YCYHEHHS IMOPYIICHHS,

— mucbMoBe 3BepHeHHs 10 HAAY Tta [lepkaBHo1 ciry)0u YKpaiHu 3 JiKapChbKuX 3aco0iB,;

— myOmikariito iHGopmartii mpo mopyIieHHs,

— IpU3yNUHEHHS a00 aHyJIIOBaHHS Aii cepTudikara i 103BOJTy Ha 3aCTOCYBaHHsI 3HAKa,

— 3BEpHEHHS JI0 CYJy 3 IPOXaHHSAM IPO 3aCTOCYBaHHS CAHKIIH 10 OpraHizauii-mopyHuKa i mpo
BiJIIIIKOIyBaHHs 30uTKiB, HaHeceHnx OC.

4.12 3axoau 1mo/10 MONepeKCHHSI PUYHH MOSBU CKapT.

JUnist BUSIBIIGHHS 1 YCYHEHHSI MOTEHIITHUX NMPpUYKH 1nosiBu ckapr B OC cucreMaTHyHO
MIPOBOASTHCS:

— IIepioIUYHI TIEPEBIPKH HOPMATUBHUX JOKYMEHTIB;

— BHYTpIilIHI ayauTh cucteMu MeHexMeHTy OC 1 BepTUKAJIbHI EPEeBIPKU KOHTPAKTIB
(moroBopiB);

— IepeBipKa JOKYMEHTIB, 1110 BUJAIOTHCS 3a pe3yIbTaTaMi BUKOHAHHUX POOIT 1 MOCIYT;
— aHai3yBaHHS CKapr, 10 HAIINIILIN paHilie;

— aHami3yBaHHs cucteMu MeHekMeHTy OC 1 3aX0H 110710 BAOCKOHAJICHHS CUCTEMHU
MmeHexkMenTy OC 3a pesynbraTamMu aHalli3yBaHHS,

— HaBYaHHS MIEPCOHAIY.
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	Скарги можуть бути надані: – поштою; – по телефону; – по e-mail; – особисто; – будь-який інший зручний спосіб. Реєстрацію скарг проводить особа, відповідальна за ведення діловодства в ОС.
	Реєстрація скарг здійснюється у "Журналі реєстрації апеляцій та скарг" за формою Ф.40 наведеною у Збірнику форм документів ЗФ.01. згідно з порядком, який визначений у процедурі ПР.02.
	4.5 Розгляд скарг.
	Причинами скарг, як правило, можуть бути: – невідповідності, допущені під час виконання робіт або оформленні документа; – неадекватність нормативних документів; – неадекватність управління роботою, наданням послуг або процесом; – невиконання вимог орг...
	Після реєстрації скарга надається керівнику ОС який встановлює, чи стосується скарга діяльності з оцінювання відповідності і сертифікації, за яку несе відповідальність ОС, якщо так, то скарга передається з відповідною резолюцією керівника ОС для викон...
	За результатами ознайомлення із скаргою та визначення напрямку діяльності, якої стосується скарга, керівник ОС призначає комісію для розгляду скарги (доручає розгляд компетентній по суті скарги особі). В разі наявності загрози неупередженості, при роз...
	До складу комісії не призначаються особи, які мають відношення до питання, що оскаржується.
	Комісія ознайомлюється із скаргою, збирає та аналізує необхідні матеріали та інформацію, які стосуються суті питання, що оскаржується.
	Аналізування скарги проводиться з метою:            – визначення, чи дійсно скарга є недоліком в роботі ОС;            – встановлення причини появи скарги;            – розроблення необхідних коригувальних і запобіжних дій.            Аналіз проводить...
	Якщо претензія стосується діяльності організацій, що сертифіковані ОС ТОВ «УЦМСП», то під час перевірки скарги розглядається результативність функціонування системи менеджменту/управління сертифікованої організації. По всіх скаргах, що стосуються діял...
	Термін розгляду скарги комісією не повинен перевищувати 15 діб. Якщо термін розгляду скарги потребує більшого часу, позивач повинен бути про це сповіщений.
	За результатами розгляду скарги комісія готує проект рішення по скарзі та пропозиції щодо впровадження коригувальних чи запобіжних дій. Підготовлені документи подаються керівнику ОС (особі, яка його заміщує) для прийняття остаточного рішення.
	Внаслідок аналізування скарги може бути прийняте рішення про:             – задоволення скарги повністю;             – задоволення скарги частково;             – не задоволення скарги.           Критерієм для прийняття рішення є правомочність скарги п...
	4.6 Після прийняття остаточного рішення, у разі потреби, здійснюється впровадження коригувальних чи запобіжних дій у відповідності з процедурами ПР.23 та ПР.24.
	При цьому розроблені коригувальні і запобіжні дії повинні бути такими, щоб усунути причину появи скарги і виключити можливість повторної появи подібних скарг. Перевірки і контроль термінів виконання розроблених запобіжних і коригувальних дій щодо скар...
	4.7 На протязі трьох робочих днів після прийняття остаточного рішення по скарзі, позивачу направляється письмова відповідь у якій обґрунтовано та в коректній формі наводяться результати розгляду скарги та дії, що впроваджені (впроваджуються).
	У разі необґрунтованості скарги підготовлюється офіційна відповідь з доказами правильності дій ОС стосовно до випадку, зазначеного в скарзі. У відповіді наводяться посилання на нормативні документи, відповідно до вимог яких виконувалася робота з серти...
	4.8 Результати розгляду скарги документуються і зберігаються у справі матеріалів розгляду скарг на протязі не менш ніж трьох років. Документування і зберігання матеріалів розгляду скарг здійснює керівник з якості згідно з документованою процедурою ПР....
	Інформація щодо наявності скарг розглядається під час проведення аналізування системи менеджменту керівництвом ОС, включається до звітів про аналізування системи менеджменту, а також узагальнюється для щорічного підсумкового звіту ОС для Державної слу...
	4.10 Відповідальними за дотримання порядку розгляду скарг є керівництво  ОС
	4.11 Скарги до клієнтів ОС ТОВ «УЦМСП»
	ОС ТОВ «УЦМСП» може направити скаргу до замовника (клієнта) своїх послуг у випадку, якщо з клієнтом порушені умови сертифікації і/або умови використання сертифіката і знака відповідності. У разі порушень цих умов керівник з якості ОС готує пропозиції ...
	– звернення до суду з проханням про застосування санкцій до організації-порушника і про відшкодування збитків, нанесених ОС.
	4.12 Заходи щодо попередження причин появи скарг.
	Для виявлення і усунення потенційних причин появи скарг в ОС систематично проводяться: – періодичні перевірки нормативних документів; – внутрішні аудити системи менеджменту ОС і вертикальні перевірки контрактів (договорів); – перевірка документів, що ...

