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1 СФЕРА ЗАСТОСУВАННЯ 

1.1 Ця інструкція встановлює вимоги до порядку реєстрації, розгляду 
рекламацій споживачів послуг органу з сертифікації ДП «ЗАПОРІЖЖЯ-

СТАНДАРТМЕТРОЛОГІЯ¬ (далі – ОС) і порядок проведення коригувальних дій. 
1.2 Ця інструкція поширюється на всі структурні підрозділи ОС. 

1.3 Ця інструкція реалізує вимоги пп. 9, 10 стандарту ДСТУ ISO 9001 та 
методики МУ.07 відповідно до сфери застосування цієї інструкції.  

1.4 Ця інструкція відповідає вимогам ІУ.01. 

1.5 Відповідальним за впровадження та актуалізацію цієї інструкції є 
ВПВ. 

2 НОРМАТИВНІ ПОСИЛАННЯ 

2.1 У цій інструкції є посилання на такі нормативні документи: 
- ДСТУ ISO 9000:2015 Системи управління якістю. Основні положення 

та словник термінів; 

- ДСТУ ISO 9001:2015 Системи управління якістю. Вимоги; 
- ДСТУ EN ISO/IEC 17065:2019 (EN ISO/IEC 17065:2012, IDT) Оцінка 

відповідності. Вимоги до органів з сертифікації продукції, процесів та послуг; 
- ДСТУ EN ISO/IEC 17020:2019 (EN ISO/IEC 17020:2012, IDT; ISO/IEC 

17020:2012, IDT) Оцінка відповідності. Вимоги до роботи різних типів органів з 
інспектування 

- ДСТУ ІSO/IEC 17000:2021 (ІSO/IEC 17000:2020, IDT) Оцінювання 
відповідності. Словник термінів та загальні принципи; 

- МУ.07 Методика. СУЯ. Порядок управління коригувальними та 
запобіжними діями; 

- ІУ.01 Інструкція. СУЯ. Порядок розробки, оформлення, затвердження та 
впровадження документів системи управління якістю;  

- ІУ.09 Інструкція. СУЯ. Порядок  обліку, зберігання, обігу документів 
СУЯ та внесення до них змін. 

3 ТЕРМІНИ ТА ВИЗНАЧЕННЯ ПОНЯТЬ 

 У цій інструкції застосовуються терміни, визначення понять яких 
наведені в  ДСТУ ISO 9000 та в ДСТУ ISO/IEC 17000. 

4 СКОРОЧЕННЯ 

ДП «ЗАПОРІЖЖЯСТАНДАРТМЕТРОЛОГІЯ¬ – ДЕРЖАВНЕ 
ПІДПРИЄМСТВО «ЗАПОРІЗЬКИЙ НАУКОВО_ВИРОБНИЧИЙ ЦЕНТР 
СТАНДАРТИЗАЦІЇ, МЕТРОЛОГІЇ ТА СЕРТИФІКАЦІЇ¬; 

ОС – орган із сертифікації ДП «ЗАПОРІЖЖЯСТАНДАРТ-

МЕТРОЛОГІЯ¬; 

СУЯ - система управління якістю ДП «ЗАПОРІЖЖЯСТАНДАРТ-

МЕТРОЛОГІЯ¬; 

        Зам. 002-2023 ПЗ                    ___________              14.11.2023 
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УЯ- уповноважений з якості підрозділу; 
МНІ - магнітний носій інформації; 
ПЕОМ – персональна електронна обчислювальна машина; 

ВПВ – відділ підтвердження відповідності продукції, систем управління 
та послуг; 

СД та АР – сектор документообігу та архівної роботи.  
 

 

5 ВІДПОВІДАЛЬНІСТЬ ТА ПОВНОВАЖЕННЯ 

 

 Відповідальність та повноваження персоналу, що забезпечує виконання 
вимог цієї інструкції, наведені у таблиці 1. 

 

Таблиця 1  
 

Вид робіт 
Відповідальний 

виконавець 
Керівник 

Конт-

роль 

Протоколи 

(записи) 

1 Реєстрація 
рекламації 
(письмове 
звернення) 

Начальник  
СД та АР, 

відповідальна 
особа ВПВ 

Заступник 
керівника ОС 

УЯ 

Вхідний №, дата 
надходження на 
листі-зверненні з 
відповідною 
реєстрацією в 
комп`ютері, запис у 
журналі реєстрації 
рекламації 

2 Реєстрація усної 
рекламації 

Відповідальна 
особа ВПВ 

Начальник  ВПВ УЯ 
Запис у журналі 
реєстрації рекламацій 

3 Повідомлення 
зацікавлених осіб 

Відповідальна 
особа  ВПВ 

Начальник  ВПВ УЯ Розпис в службовій 

4 Аналіз 
рекламації Начальник  ВПВ 

Представник 
керівництва 

УЯ 
Протокол аналізу 
рекламації 

5 Розробка 
коригувальних 
заходів 

Начальник  ВПВ 
Заступник 
керівника  УЯ 

Оформлення, узгод-

ження, затвердження 
коригувальних захо-

дів, запис у журналі 
реєстрації рекламації 

 

         Зам. 002-2023 ПЗ                    ___________              14.11.2023 
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Продовження таблиці 1

Вид робіт
Відповідальний

виконавець
Керівник

Конт-
роль

Протоколи
(записи)

6 Виконання
коригувальних
заходів

Начальник ВПВ
Заступник
керівника

УЯ
Запис у журналі
реєстрації рекламацій

7 Контроль якості
усунення
невідповідностей

Начальник ВПВ
Представник
керівництва

УЯ
Звіт про усунення
невідповідностей

6 ПОРЯДОК РЕЄСТРАЦІЇ, АНАЛІЗУ РЕКЛАМАЦІЙ І
КОРИГУВАЛЬНИХ ДІЙ У РАЗІ ВИЯВЛЕННЯ НЕВІДПОВІДНОСТІ
ПОСЛУГИ

6.1 Загальні положення

6.1.1 3 метою виявлення, усунення, попередження існуючих або
потенціальних невідповідностей послуги, що надається, в ОС передбачена
розробка коригувальних та запобіжних дій.

6.1.2 Всі розроблені коригувальні дії реєструються і перевіряються на
предмет їх своєчасного виконання і ефективності з доповіддю про результати
керівництву ОС .

6.2 Порядок розгляду рекламацій

6.2.1 Коригувальні дії починаються з розгляду рекламацій споживачів,
аналізу проблем якості і  пов'язані з виконанням заходів з метою визначення
причин виникнення невідповідностей, їх впливу на функціонування СУЯ і
прийняттям дій для попередження виникнення подібних невідповідностей в
подальшому.

6.2.2 Реєстрація рекламацій (письмове звернення) споживачів послуг ОС
проводиться СД та АР (проставляється вхідний номер та дата надходження) та
заноситься в Журнал реєстрації рекламацій за формою Ф1.ІС.05, наведеною у
додатку А, який знаходиться у відділах ОС.

Усні рекламації одразу заносяться в Журнал реєстрації рекламацій.
6.2.3 Інформація про отримання рекламації від споживачів доводиться до

відома:
- заступника керівника ОС;
- уповноваженого з якості;
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- начальника відділу, який надавав послугу;
- начальника сектору, який надавав послугу.
6.2.4 Рекламація повинна бути ретельно проаналізована і якщо виявиться

обґрунтованою, то розробляються коригувальні дії.

6.3 Коригувальні дії

6.3.1 Визначення і усунення причин невідповідностей здійснюється
шляхом розробки поточних заходів на підставі аналізу причин
невідповідностей:

- порушення порядку сертифікації виду продукції, послуги, систем
управління якістю;

- неадекватність чи відсутність документації;
- низька або невідповідна кваліфікація персоналу;
- інші причини.
6.3.2 Розробниками заходів являються керівники виконавчих підрозділів

ОС, або посадові особи за дорученням начальників підрозділів, або
представника керівництва.

6.3.3 Текст заходів повинен бути чітким, не допускати різних тлумачень і
містити термін виконання. Кожен пункт заходів повинен бути віднесений до
одного виконавця. За необхідністю записуються декілька виконавців.
Виконавець, що записаний першим є відповідальним.

6.3.4 Заходи повинні бути складені на протязі трьох робочих днів,
узгоджені, завізовані виконавцями, представником керівництва  і затверджені
керівником ОС.

6.3.5. Контроль за виконанням заходів здійснює представник керівництва,
який доповідає на засіданні Ради з якості про виконання запланованих
коригувальних дій.

7 РЕСУРСИ ТА ІНФРАСТРУКТУРА

Роботи, що передбачені цією інструкцією, виконуються із застосуванням
наступних ресурсів та інфраструктури:

- персонал;
- нормативні документи;
- паперові носії та МНІ;
- ПЕОМ та комп’ютерна мережа;
- копіювальна техніка;
- приміщення з відповідними комунікаціями;
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Додаток А
(обов’язковий)

Форма "Журналу реєстрації рекламацій"
(Ф1.ІС.05)

Ф1.ІС.05
Журнал

реєстрації рекламацій

Відповідальний за ведення та зберігання ____________________________
(посада, П.І.Б.)
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